Universidade do Minho
Escola de Engenharia

Ricardo Emanuel Antunes Noversa

Aplicacao de Design Thinking na Fase de
Ideacao do Produto: uso de metodologias
ageis

Junho de 2024



Universidade do Minho
Escola de Engenharia

Ricardo Emanuel Antunes Noversa

Aplicacao de Design Thinking na Fase de
Ideacao do Produto: uso de metodologias
ageis

Dissertacao de Mestrado em Gestao de Projetos de Engenharia

Trabalho efetuado sob a orientacao de
Professora Doutora Anabela Pereira Tereso
Prof. Paulo Manuel Ferreira de Sousa

Junho de 2024



DIREITOS DE AUTOR E CONDICOES DE UTILIZACAO DO TRABALHO POR TERCEIROS

Este ¢ um trabalho académico que pode ser utilizado por terceiros desde que respeitadas as regras e

boas praticas internacionalmente aceites, no que concerne aos direitos de autor e direitos conexos.
Assim, o presente trabalho pode ser utilizado nos termos previstos na licenca abaixo indicada.

Caso o utilizador necessite de permissdo para poder fazer um uso do trabalho em condicdes ndo
previstas no licenciamento indicado, devera contactar o autor, através do RepositoriUM da Universidade

do Minho.

Licenca concedida aos utilizadores deste trabalho

Atribuicao
CC BY

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/



file:///C:/Users/prfgo/Google%20Drive/Dissertação%20MGPE/05%20-%20Dissertação/02%20-%20Report/abaixo
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

AGRADECIMENTOS

A pratica do agradecimento transcende a mera expressao associada a gratiddo, imergindo numa
profunda atribuicdo de valor, relevancia e reconhecimento da utilidade intrinseca daquilo pelo qual o
Homem se sente grato.

Selecionar palavras, por mais elaboradas que sejam, ¢ complexo, permanecendo como simples veiculos
para a passagem do simbolismo que imprimimos as nossas dedicatorias. Porém, nesta seccao de
Agradecimentos, mesmo estando inserida apenas em contexto académico, assinalando com sucesso a
culminacao do meu segundo mestrado, aos meus vinte e sete anos, estende-se de uma forma muito
mais abrangente e profunda.

Escrevo-a, sentado ao lado de Haruki Murakami, em que boa hora, na sua notavel obra Norwegian Wood
citou que “A morte ndo é o oposto da vida, mas uma parte dela”.

E é na assertividade desta afirmacao categorica que elevo o ordinario, incutindo o consumo de Aykeon
nas letras aqui assinaladas, relembrando a Grécia Antiga, na tentativa de alcancar confins do
extraordinario, na esperanca de que este texto, de alguma forma, transcenda as barreiras existenciais do
tangivel e intangivel, alcancando o destinatario almejado.

Ao meu pai, cuja partida precoce no decurso do desenvolvimento desta dissertacdo deixou um vacuo
imensuravel, reservo o meu mais profundo Obrigado. Esta homenagem perpetua a memdria da sua
influéncia indelével na minha vida, na qual carregarei nos meus ombros, uma divida com imenso respeito
e de bom agrado.

Num abraco fraterno, repleto de saudade e admiracao, consolido as minhas palavras finais, permitindo
que a esséncia do meu reconhecimento, permeie além destas paginas escritas, uma tentativa de
eternizar o inestimavel valor do seu legado.

O amor néo engorda.



DECLARACAO DE INTEGRIDADE

Declaro ter atuado com integridade na elaboracdo do presente trabalho académico e confirmo que néo
recorri a pratica de plagio nem a qualquer forma de utilizaco indevida ou falsificacdo de informacdes ou

resultados em nenhuma das etapas conducente a sua elaboracéao.

Mais declaro que conheco e que respeitei o Codigo de Conduta Etica da Universidade do Minho.



Aplicacao de Design Thinking na Fase de Ideacao do Produto: uso de metodologias ageis

RESUMO

A transicdo para o Ensino Superior apresenta desafios constantes para os alunos que ingressam. A
autonomia, num ambiente académico mais exigente, reforca a importancia crucial de fomentar a
colaboracao dentro da comunidade estudantil, de forma a potencializar a interacao e integrar o
conhecimento de alunos mais experientes e especializados, no apoio ao estudo de outros estudantes
que necessitem, visando melhorar o rendimento académico e facilitar o desenvolvimento desses.

O estudo centrou-se na concecdo de prototipos para uma plataforma digital destinada a facilitar a
intermediacao de contactos entre estudantes, com o intuito de agendar servicos de explicacao.

De forma a idealizar o produto pretendido, recorreu-se a estratégia de investigacdo-acao, utilizando a
técnica de recolha de dados focus group para a interacdo e colaboracdo ativa com os membros
envolvidos ao longo do trabalho. Foram aplicados os ciclos da metodologia investigacao-acao, suportados
pelo método do Design Thinking, que ao longo das suas fases iterativas, forneceram /nsights valiosos
para cada fase subsequente, culminando na criacdo de varios protétipos da plataforma, ajustados as
necessidades reais dos utilizadores. Desta forma, o processo ndo destaca somente a importancia das
iteracdes e o papel que cada fase detém, mas permite uma exploracdo profunda de como estas se
complementam e potencializam o desenvolvimento de produtos, focando-se no principio de idealizar
conceitos e desenvolvé-los, sempre ajustados a otica dos futuros utilizadores.

Os resultados obtidos na execucao dos testes dos protétipos foram ao encontro das expectativas dos
utilizadores, evidenciando o impacto e o sucesso da aplicacdo do Design Thinking, destacando a
contribuicdo significativa da sua abordagem na satisfacdo das necessidades destes e na promocdo de
uma colaboracéo efetiva, mediante a interacdo com o focus group.

Além disso, adocdo da abordagem da gestdo de projetos através do método de Aanban permitiu
direcionar e gerir o fluxo de trabalho envolvido, de forma pratica e eficiente. Deste modo, a dissertacao
nao se limita a fomentar e explorar metodologias que facilitem a Ideacao de um produto digital, destinado
a colmatar uma necessidade evidenciada e observada em contexto real, mas também procura destacar

como a gestao de projetos serve de aliado a esse desenvolvimento, integrando-a eficazmente.

PALAVRAS-CHAVE

Design Thinking; Gestao de Projetos; ldeacao de Produto; Kanban



Application of Design Thinking in the Product Ideation Phase: use of agile methodologies

ABSTRACT

The transition to higher education presents ongoing challenges for incoming students. Autonomy, within
a more demanding academic environment, reinforces the crucial importance of fostering collaboration
within the student community, to enhance interaction and integrate the knowledge of more experienced
and specialized students in the study support of other students who need it, with the aim of improving
academic performance and facilitating the development of these students.

This study focused on designing prototypes for a digital platform aimed at facilitating the intermediation
of contacts among students, with the intention of scheduling tutoring services.

To conceptualize the desired product, an action research strategy was employed, using the focus group
data collection technique for interaction and active collaboration with the participants involved throughout
the work. The cycles of the action research methodology were applied, supported by the Design Thinking
method, which throughout its iterative phases, provided valuable insights for each subsequent phase,
culminating in the creation of several prototypes of the platform, tailored to the real needs of users. In
this way, the process not only highlights the importance of iterations and the role that each phase plays
but allows for an in-depth exploration of how they complement each other and enhance product
development, focusing on the principle of ideating concepts and developing them, always adjusted to the
perspective of future users.

The results obtained when testing the prototypes met the users' expectations, showing the impact and
success of applying Design Thinking, highlighting its significant contribution of its approach in meeting
their needs and promoting effective collaboration through interaction with the focus group.

Furthermore, adopting a project management approach using the Kanban method made it possible to
direct and management the workflow involved in a practical and efficient way. In this way, this thesis is
not limited to promoting and exploring methodologies that facilitate the ideation of a digital product,
designed to meet a need that has been identified and observed in a real context, but also seeks to highlight

how project management serves as an ally in this development, integrating it effectively.
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Design Thinking; Project Management; Product Ideation; Kanban
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1. INTRODUCAO

Neste capitulo sera efetuado, primeiramente, um enquadramento do problema e a motivacdo para o
desenvolvimento do trabalho proposto. Serao, igualmente, apresentados os objetivos da investigacéo e
0s resultados esperados alcancar, bem como uma descricao da estrutura da presente dissertacao. Este
capitulo estad dividido em trés tépicos, nomeadamente: Enquadramento e motivacdo; Obijetivos e

resultados esperados e Estrutura da dissertacao.

1.1 Enquadramento e motivacao

Nas Universidades ¢ exigido ao aluno uma grande autonomia no seu estudo. Por vezes, a utilizacao de
um suporte adicional de tutoria de outros colegas universitarios com maior conhecimento ou
sensibilidade numa determinada area revela-se benéfico (Vieira et al., 2007). Segundo Casanova (2021),
estabelecer sistemas de apoio na aquisicao dos niveis de competéncia técnica necessarios aos desafios
que os estudantes menos preparados enfrentam, revela-se como uma das possiveis medidas para
combater a insatisfacao do rendimento académico dos alunos. Apds uma pesquisa, nao foi possivel
localizar, na bibliografia consultada, o impacto que uma rede de contactos centralizada de estudantes
tem na taxa de desisténcia e abandono e/ou insucesso universitario no Ensino Superior. Assim,
procedeu-se, conforme prescrito por Saunders et al. (2019), a realizacao de um inquérito, em setembro
de 2022, a colegas universitarios — da populacdo da Universidade do Minho, das mais variadas areas de
estudo. Com base nas quarenta respostas validas obtidas, verificou-se que mais de 70% dos estudantes
assumiu que teria um impacto positivo nas suas notas, se estivessem inseridos num sistema de
explicacdes/mentorias com outros colegas, sendo que mais de 70% dos inquiridos afirmaram que
estariam dispostos a pagar financeiramente a outros colegas por sessdes de explicacoes.

A criacdo de uma plataforma digital que auxiliasse na intermediacao de contacto entre os dois perfis de
alunos, 0s que procuram apoio ao estudo e os que estao dispostos a prestar apoio, poderia contribuir
para 0 aumento das taxas de explicacdes no Ensino Superior que ¢ inferior a 10% (Azevedo & Neto-
Mendes, 2009), devido aos custos significativos das explicacdes neste tipo de ensino, atualmente
praticados. No inquérito realizado, mais de 80% dos inquiridos revelou interesse no produto digital
idealizado. Além de fomentar o sucesso escolar, as justificacoes dadas pelos estudantes referiram que a
existéncia de uma plataforma deste género poderia potencializar o networking académico, facilitar a

integracao de novos alunos que vivenciam uma fase de transicdo e sdo colocados a prova face as



exigéncias do novo contexto académico e favorecer a partilha de conhecimento, traduzindo-se numa
relacdo benéfica para ambas as partes. Para o explicando, o beneficio seria obter o conhecimento
desejado e, para o explicador, o beneficio seria obter uma fonte de rendimento extra, na prestacao de
um servico. Posto isto, e face a necessidade detetada, ira ser utilizada e aplicada a Gestao de Projetos
(GP) como suporte ao Desenvolvimento do Produto (DP) (Stare, 2014). Apesar de terem focos distintos,
as tarefas de GP e as de DP estdo intimamente ligadas, complementando-se, tal como defendido por
Aljaz Stare (2014). Em ambientes cada vez mais complexos e pela necessidade de adaptar o
desenvolvimento do produto as mudancas constantes dos desejos dos potenciais utilizadores e do
mercado, ha uma necessidade crescente de estabelecer um fluxo entre a procura dos utilizadores e a
descoberta de um produto, através da descoberta e geracao de hipdteses. Para tal, procurou-se aplicar
as Metodologias ageis no planeamento, na gestao do backlog, no controlo e na organizacao de todo o
trabalho necessario para a criacao do produto digital.

O Design Thinking (DT) é um processo iterativo e ndo linear, que as equipas utilizam para compreender
os utilizadores, desafiar suposicdes, redefinir problemas complexos e criar solucdes inovadoras para
prototipagem e testes (Auernhammer & Roth, 2021). Na sua aplicacdo pratica sdo abordadas diferentes
visdes do processo.

Integrado no processo do DT e na fase de Ideacao do Produto (IP), varias técnicas poderdo ser aplicadas
e cuja aplicacdo se tem revelado bastante Util, tal como apresentado por Patton (2014), Moesta (2017)
e Ferreira et al. (2015), como a Story Mapping, o Jobs to be Done e o Mapa de Empatia. De salientar
que existe uma panoplia de métodos e que, ao longo da dissertacao, foi adotada uma analise critica na
aplicacao destes, mediante o contexto do estudo. O desafio consistiu em experienciar e selecionar alguns
destes métodos utilizados para solucionar problemas idénticos, evidenciando a fase de descoberta do

produto.

1.2 Objetivos e resultados esperados

O esforco a aplicar ao trabalho teve como objetivo principal o desenvolvimento da dissertacdo de
Mestrado que possa agregar valor, nao s6 ao autor, mas também a comunidade académica. Por outro
lado, assume-se a utilizacdo do conteldo lecionado ao longo do Mestrado, mais concretamente, ao nivel
das metodologias ageis, como o Aanban, um dos métodos com maior crescimento de numero de
utilizadores, nos ultimos anos no desenvolvimento de software (Lei et al., 2017) e utiliza-lo como suporte
para a gestdo da utilizacdo da metodologia do DT (Auernhammer & Roth, 2021). O DT foi aplicado, ao

longo da IP, mais concretamente, numa plataforma digital. Nesta fase, pretendeu-se a descoberta da



solucdo e o desenvolvimento do proprio produto, no caso, pela necessidade identificada pelos
respondentes (estudantes da Universidade do Minho). Assim, em resumo, os objetivos foram: i)
desenvolvimento da dissertacao; ii) utilizacdo de uma metodologia agil como suporte a ideacao da gestédo
do produto; iii) utilizacdo do DT para a construcdo de protétipos.

Relativamente aos resultados esperados, esperava-se obter um conjunto de prototipagem de média
fidelidade (wireframes) que visa definir modelos preliminares visuais do soffware a idealizar, de como
sera a interacdo do utilizador com o produto (Sauer & Sonderegger, 2009), com base nos outputs da
fase de ideacdo e testar essas hipoteses de solucdo. Foram selecionadas as melhores ferramentas e
métodos existentes para serem usados na fase da IP, procurando aplicar em contexto de focus group
(Hennink, 2014), de forma a recolher os /inputse o feedback de um grupo de potenciais utilizadores para
a criacdo desses protétipos. Em relacdo ao método Aanban, Damij N. e Damij T. (2021) advogam que o
quadro Aanban tem sido alvo de investigacao ao nivel do seu dimensionamento, tendo em vista a
determinacdo do numero correto de colunas e do trabalho em progresso (Working In Progress - WIP).
Desta forma, pretendeu-se: i) entregar o relatorio da dissertacdo; ii) entregar os wireframes de média

fidelidade; iii) realizar uma analise critica e um dimensionamento do quadro Aanban.

1.3 Estrutura da dissertacao

A presente dissertacao é composta por uma sequéncia estruturada de capitulos, em que cada um aborda
diferentes partes do trabalho desenvolvido, visando a obtencdo do seu entendimento holistico e
detalhado.

Apds o capitulo inicial, o capitulo 2 é dedicado ao Estado da Arte, desdobrando-se numa exploracao da
bibliografia existente sobre o desenvolvimento de produtos, aplicacdo da GP na IP digitais e na
metodologia do DT.

O terceiro capitulo aborda, em detalhe, a metodologia de investigacdo que foi aplicada, a Action Research,
apresentando os varios niveis da camada de investigacdo da framework Research Onion. Além disso,
descreve a forma como o focus group utilizado foi planeado.

O quarto capitulo apresenta os métodos que serviram de apoio para a criacao da plataforma, ao longo
das varias fases do DT.

Os resultados obtidos na aplicacdo pratica do DT sdo discutidos e analisados no capitulo 5.

O capitulo seguinte, capitulo 6, aborda a integracdo da aplicacdo do Aanban e descreve a forma como
este método na GP foi utilizado para gerir todo o trabalho inerente da dissertacao, e sob uma analise de

pensamento critico, que acdes foram tomadas para melhorar o0 desempenho da gestao em si.



Por fim, no capitulo 7, sdo apresentadas as devidas conclusdes, sendo a parte final do presente relatério
dedicado as referéncias bibliograficas que foram consultadas e citadas, bem como aos apéndices que

complementam a analise apresentada nos restantes capitulos.



2. REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo é apresentada uma revisao bibliografica sobre a literatura existente, sobre os conceitos,
0S principios, os processos e 0os métodos aplicados na presente dissertacao. Inicialmente, apresenta-se
uma revisao sobre a literatura existente ao nivel do DP. De seguida, & apresentada a gestao de projetos
no desenvolvimento de produtos digitais. Na seccao final é descrita, pormenorizadamente, a metodologia

do DT.

2.1 Desenvolvimento do produto

Nesta seccao serao apresentados os conceitos gerais de desenvolvimento do produto, seguido de uma

contextualizacao historica e culminando com uma analise ao ciclo de vida da gestao do produto.

2.1.1 Conceitos gerais
Nesta seccao sera apresentado o conceito de produto e noc¢des de gestdo do produto.

2.1.1.1.Produto

Um produto ¢, na opinido de Loch & Kavadias (2008), um conjunto de atributos (carateristicas, funcdes,
beneficios e utilizacdes) que podem ser tangiveis, como bens fisicos, por exemplo, ou intangiveis, quando
0s produtos sdo associados a beneficios de servicos, ou entdo uma combinacdo de ambos. Segundo
Haines (2009), um produto nem sempre é um produto que atua, isoladamente, numa determinada
organizacao, podendo estar associado a uma hierarquia de produtos e servico de uma dada empresa. O
conceito de produto, gira em torno de algo que é vendido e que € tangivel ou intangivel, sendo criado por
empresas para vender a outras empresas Business to Business (B2B) ou aos consumidores finais,
Business to Customer (B2C). Este pode ser incluido em outros produtos ou linhas de produto, ou
decomposto em elementos de produto, modulos, podendo ainda ser construido sobre plataformas ou

arquiteturas de produtos, conforme apresentado na hierarquia representada na Figura 1.
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Figura 1 - Hierarquia do produto.
Adaptado de Haines (2009)



Uma linha de produtos consiste num agrupamento de produtos, focados em mercados similares ou na
solucdo de um determinado problema. Os produtos inseridos na mesma segmentacdo satisfazem
mercados semelhantes e/ou podem ser produzidos por meios de producao idéntica (Haines, 2009).
Em organizacdes com uma dimensdo significativa, varias linhas de produto podem agrupar-se e
integrarem um portfolio de produtos. Este € um conjunto de todos os produtos ou linhas de produtos de
uma organizacao, na qual podem ser integrados produtos que se encontrem em diferentes fases do seu
ciclo de vida (Haines, 2009).

Por vezes, os produtos que possuem elementos de relacao entre si podem ser agrupados em solucoes
ou pacotes. Geralmente, as solucdes referem-se a uma combinacdo de produtos, oferecidas por uma
organizacdo, que se interligam de forma a resolver um dado problema especifico e complexo de um
cliente, sendo passivel a necessidade de customizacdo. Por sua vez, os pacotes sao conjuntos de
produtos vendidos, em conjunto, que permite a respetiva organizacao coloca-lo no mercado por motivos
de receitas financeira, aquisicado ou fidelizacdo de clientes, promocionais, entre outros (Haines, 2009).
Os produtos derivam de elementos ou modulos de produto, sendo o ultimo nivel hierarquico referente a
arquitetura, as interfaces e frameworkstecnoldgicas que se situam na base da estrutura (Haines, 2009).
Segundo Cagan (2018), um produto é oferecido a um ou mais segmentos de mercado, para resolver um
problema ou satisfazer uma necessidade implicita ou explicita. O mesmo autor, Cagan (2018), defende
que um produto ndo se resume somente a um conjunto de recursos, funcionalidades ou a tecnologia

adotada, mas que deve ser criado e desenvolvido, para entregar valor para os potenciais utilizadores.

2.1.1.2.Gestao do produto

Ao integrar-se a componente da gestdo na area do produto, surge a gestdo do produto que € uma
disciplina holistica da gestao de negocios de um certo produto, que integra um conjunto de processos,
técnicas e metodologias, desde a fase embrionaria do conceito inicial do produto, até ao final da sua vida
util, aquando da sua retirada do mercado (Haines, 2009).

Nao existe uma definicdo consensual e padronizada da gestao do produto, uma vez que esta pode variar,
dependendo do setor de negocio e do tipo de organizacbes, cujas funcbes e as responsabilidades em
torno dos gestores de produtos sao muito variadas. No entanto, existe uma panoplia de definicoes,
apresentadas por varios autores, que apesar de distintas, se complementam, como Geracie, Perri e
Cagan sugerem, conforme apresentado por Mustasilta (2022).

Geracie defende que a funcao primordial em gerir um produto é o planeamento e a execucdo estratégica
e tatica do lancamento de novos produtos e dos existentes, de uma organizacéo. Sobre as varias funcoes

e atividades de supervisdo em torno dos produtos, a gestdo do produto visa maximizar o retorno do



investimento aplicado, coordenando essas atividades entre as varias areas funcionais interligadas
(Mustasilta, 2022). Outros autores (McDowell & Bavaro, 2013) defendem que esta & crucial para o ciclo
de vida do produto, na qual um gestor de produto atua como um mini Chief Executive Officer do produto
em si, possuindo autoridade em torno deste, mas nao das pessoas que nele trabalham, sendo este quem
define o que é o sucesso, decompondo a estratégia e a visdo do produto.

Enquanto Perri encara a gestao do produto como a colaboracao com stakeholders para desenhar e criar
um produto resultante do compromisso em balancear as necessidades do negocio, com as necessidades
dos potenciais utilizadores desse produto. O autor defende que se deve considerar as varias areas
funcionais de uma organizacdo e ter em conta como o mercado e o ambiente de negdcio trabalham,
bem como a visdo da organizacao (Mustasilta, 2022). Para Cagan, a gestao do produto envolve identificar
oportunidades e realizar decisdes sobre o que sera desenvolvido e entregue aos clientes, necessitando
haver um conhecimento profundo das necessidades destes ultimos, dos dados e da industria. Deste
modo, a colaboracao e a relacao com os stakeholders sao essenciais, uma vez que para o sucesso do
produto, ndo é suficiente concentrar-se em novas funcionalidades, mas sim abordar uma experiéncia
mais abrangente, envolvendo o contacto com o cliente desde uma fase embrionaria, de concecéo,
passando pela execucao e entrega, e finalizando quando o cliente decide deixar de utilizar (Mustasilta,
2022).

Em suma, a gestdo do produto € um processo continuo que envolve diversas atividades, como a
identificacao de oportunidades de mercado, a pesquisa do préprio mercado, o planeamento estratégico,
0 design associado ao produto, o seu desenvolvimento, a comercializacao e a retirada do mercado - o

denominado ciclo de vida do produto, conforme apresentado na Figura 2.
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Figura 2 - Ciclo de vida do produto.
Adaptado de Barret (2012)

A gestao de produto, assume-se como uma disciplina multifuncional que envolve varias areas de uma
organizacdo, como, por exemplo, a area de Marketing, o Design, a Pesquisa e Desenvolvimento (R&D),
a Engenharia, as Operacdes, as Vendas, o Suporte ao cliente e a Experiéncia do utilizador (Munch et al.,

2020), na qual as equipas interdisciplinares interagem entre si, ao longo do ciclo de vida do produto,



através da adocdo de uma abordagem centrada no cliente para a criacao de produtos bem-sucedidos

que satisfacam as necessidades de potenciais utilizadores (Cagan, 2018).

2.1.2  Contextualizacao histdrica

O conceito de gestao, em torno do desenvolvimento do produto, a gestdo do produto, iniciou-se na década
de trinta, do século vinte, com base num memorando, redigido por Neil McElroy, diretor-executivo na
empresa Procter & Gamble, que justificava a contratacdo de novos funcionarios para uma funcao
designada de gestor de marca, cuja responsabilidade distribuia-se pelas vendas, publicidade e produto

(Gupta, 2021).

No entanto, a funcao de gestor do produto foi criada anos mais tarde, na década de quarenta, na Hewlett
Packard, uma empresa de renome no setor tecnoldgico, durante a segunda metade do século vinte. Na
Hewlett Packard, os gestores eram responsaveis de gerir e tomar decisdes nas equipas de engenharia
de produto, funcionando como elo de ligacdo com os clientes, definindo-se como “a voz dos clientes

internamente” (Packard, 1995).

Com o passar dos anos, as marcas comecaram a preocupar-se, ndo so pela qualidade dos proprios
produtos, mas também em incorporar a questdo da marca e o marketing do mesmo. O foco deixou de
ser exclusivo da producdo em massa e na eficiéncia operacional, mas também na forma como o produto
deveria ser comercializado e vendido. As empresas comecaram a perceber que abordagem deveria ser

mais centrada no préprio cliente (Eriksson, 2015).

No entanto, com o avanco da tecnologia e com a complexidade introduzida nos processos do produto,
foi surgindo uma divisdo entre a gestdo do produto e o marketing. Na verdade, reconheceu-se que as
habilidades e conhecimentos necessarios para desenvolver produtos bem-sucedidos diferem daqueles
necessarios para promové-los efetivamente no mercado. O marketing direcionou-se para a promocao e
vendas do produto e gestao da marca em si, ao passo que a gestao do produto se associava a proposta
de valor, pesquisas de mercado, e ao desenvolvimento do mesmo. Ainda assim, ressalva-se a
importancia de adotar uma abordagem integrada e o alinhamento de ambas as areas para o sucesso do
produto no mercado (Kotler & Keller, 2014).

Apesar da evolucado tecnoldgica e ascensao dos produtos de soffware, o desenvolvimento do produto era
um processo lento, baseado em principios tradicionais de cascata (waferfall). Com a introducao da
agilidade, através da publicacdo do Manifesto Agil, no inicio do século vinte e um, mudancas significativas

foram admitidas na industria tecnologica (Stare, 2014), e consequentemente na gestdo do produto,



levando a que esta focasse as suas atencdes na gestdo e desenvolvimento de produtos digitais. O
desenvolvimento iterativo, a interacdo com o cliente e a eficiéncia dos processos, impactaram a area
deste tipo de produtos, desenvolvendo-os de forma mais rapida e eficaz, e simultaneamente, atendessem
as necessidades dos clientes.

Atualmente, a gestao do produto caminha para uma funcdo mais autdbnoma, mais estratégica, com uma
dimensao de relevo nas organizacdes e com necessidade de se integrar com as areas fundamentais

destas.

2.1.3  Ciclo de vida da gestdo do produto

Nesta seccéo serao apresentados dois modelos empregues, ao longo do ciclo de vida da gestdo do
produto. O modelo de cinco fases e o0 modelo de ciclo de vida, na qual serdo analisadas as varias fases

que caraterizam ambos.

2.1.3.1 Modelo de cinco fases

O ciclo de vida da gestdo do produto ¢ um modelo que descreve as diferentes fases pelas quais um
produto percorre, desde a sua concecao, até a retirada no mercado. Cada fase do ciclo de vida tem as
suas proprias carateristicas, desafios e objetivos (Kotler & Keller, 2014).

Existem varios autores que abordam as varias fases inerentes ao processo continuo do ciclo de vida da
gestao do produto. O primeiro autor a introduzir este conceito foi Theodore Levitt, na década de sessenta,
que abordou a importancia do ciclo de vida do produto e descreveu cinco fases pelas quais o produto
tem de passar. Sao elas: o Desenvolvimento do Produto; a Introducdo; o Crescimento; a Maturidade e o
Declinio (Levitt, 1985).

O Desenvolvimento do Produto consiste, como o préprio nome refere, na concentracdo da equipa em
criar e desenvolver o produto, através de prototipos e da elaboracao de varios testes.

Na Introducéo, o produto é lancado num dado mercado, caraterizando-se por uma procura e vendas
reduzidas, enquanto o montante de investimento das organizacées tende a ser alto, uma vez que estas
focam-se se em construir consciéncia da marca e na aquisicao de clientes.

Posteriormente, surge o Crescimento, cujas vendas do produto comecam a expandir e o objetivo das
empresas € alargar a base de clientes, melhorar a qualidade do produto e a experiéncia da sua utilizacao,
como também a sua producao, de maneira a satisfazer a crescente procura.

Na Maturidade, considerando o estagio mais lucrativo do produto, as vendas comecam a desacelerar,
estabilizando-se apos atingir um pico, e as empresas procuram a rentabilidade do produto, através da

reducao de custos, lancamento de novos recursos e expansao geografica.



Inevitavelmente, surge o ultimo estagio, o Declinio, em que as vendas diminuem. Esta reducao podera
dever-se a inumeros fatores, tais como a competicéo inerente da concorréncia, o mercado estar saturado
e nao existir mais potencial de crescimento, desinteresse dos clientes ou até mesmo eventuais danos na
marca. Assim, surge a necessidade da organizacado decidir se € o0 momento adequado para retirar o
produto do mercado ou, desenvolver um plano de acdo de forma aumentar a vida Gtil do mesmo,

possibilitando a ocorréncia de iteracdes ciclicas.

2.1.3.2 Modelo de ciclo de vida

Segundo o modelo de ciclo de vida na gestdo do produto, a conversdo de ideias, que se revelam
interessantes para um determinado segmento de mercado, em produtos de sucesso, sao obtidas por
um modelo que relaciona o ciclo de vida do produto com trés areas de trabalho, sendo elas o
Planeamento de novos produtos, a Introducdo de novos produtos e o Pdés-lancamento, conforme
apresentando na Figura 3. Este modelo é uma representacdo linear, progressiva e estatica, baseado

numa aproximacao a realidade, que se traduz numa relacao que é tridimensional, dinamica e complexa

(Haines, 2009).
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Figura 3 - Ciclo de vida da gestao do produto.
Adaptado de Haines (2009)

A area de trabalho de Planeamento de novos produtos oferece o contexto necessario para fomentar o
processo criativo e orientar o processo da tomada de decisdo (Haines, 2009). Segundo a representacao
esquematica anterior, evidenciada na Figura 3, a sua dimensao é significativamente mais larga que as
outras duas areas de trabalho, uma vez que a quantidade de tempo e esforco que o gestor do produto e
a sua equipa devem aplicar & superior as restantes.

Nesta area estao identificadas trés fases e trés gafes (pontos de decisao). A primeira refere-se a fase de
Conceito, cujas novas ideias sao geradas e trabalhadas para novos produtos, bem como extensdes dos
mesmos, novas funcionalidades ou derivacdes. O objetivo € ter como owfput uma declaracdo da

oportunidade envolvida nesta idealizacao, avaliando se a ideia devera avancar para 0s proximos passos
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ou se deverad ser rejeitada, finalizando o processo. A fase posterior ¢ a da Viabilidade, em que ¢é
providenciada uma analise detalhada ao negdcio e ao mercado envolvente, além do estudo
pormenorizado da componente técnica associada. Identificam-se como owiputs, um caso de negocio
preliminar, um plano prévio de lancamento do produto para o mercado e um plano de suporte funcional
das suas funcionalidades. Caso haja a decisdo que o produto é vidvel, a varios niveis, tais como ao nivel
técnico, econdmico, do mercado e de recursos humanos, avancar-se-a para a Ultima fase da primeira
area. A ultima fase é a da Definicdo do produto, que se foca nas atividades que completam a pesquisa
do mercado e as analises técnicas, de recursos e operacionais, iniciadas anteriormente. Os requisitos
do produto e as suas capacidades, numa perspetiva de negocio, sao analisadas, detalhadamente, em
gue se assume como outputs, o plano de marketing, os principais requisitos do produto e um caso de
negdciofinal. Se os critérios de aceitacao ou os riscos em torno do negdcio a ser gerado forem demasiado
grandes, tendo em conta a perspetiva da equipa de produto, o ciclo termina nesta primeira area.

A Introducéo de novos produtos é uma area intermédia que se centra em duas fases. Primeiramente, na
execucao do proprio produto que se encontra em estado de desenvolvimento, e subsequentemente, pela
equipa de produto multidisciplinar que se foca em preparar o produto para o mercado e vice-versa.

A fase de Desenvolvimento inicia-se apds aprovacdo do projeto pela gestdo de topo da organizacao. Na
verdade, devido a complexidade inerente a esta fase critica, poderdo estar associados uma série de
projetos ou subprojectos.

A outra fase, que possui uma forte associacdo as equipas do marketing, diz respeito a do Lancamento
do produto. Na verdade, inicia-se paralelamente ao desenvolvimento e inclui atividades que permitem a
introducado do produto no mercado a posteriori.

Apds a introducao do produto no mercado, o foco consiste em otimizar a performance dos produtos,
tendo em conta o contexto da estratégia definida, via uma intensa recolha e partilha de informacédo sobre
0 desempenho do mesmo. Designa-se como a area do Pos-lancamento, na qual ajustes no marketing
mix sao comuns, isto €, alteracdes a um conjunto de acdes estabelecidas pelas equipas para promover
o produto num determinado mercado, como preco, meios de promocao, canais de distribuicdo, entre

outros, com a supervisao das areas financeiras, de suporte ao cliente e de operacoes.

2.2 A gestao de projetos no desenvolvimento de produtos digitais

Nesta seccdo serdo apresentados os conceitos gerais dos projetos e da GP, dando foco ao

desenvolvimento de produtos digitais. Apds o contexto introdutorio, serao descritas, sucintamente, dois
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tipos metodologias utilizadas, a tradicional e as ageis. Finalmente, numa 6tica das metodologias ageis,

sera abordado o método Aanban.

2.2.1 Conceitos gerais

Tanto os produtos, quanto os servicos, atualmente, sdo produzidos por meio de projetos. Segundo a
definicao classica, baseado em Turner e Muiler (2003), o projeto € um empreendimento Unico, no qual
recursos humanos, materiais e financeiros sao organizados, de forma a trabalhar num ambito Unico de
trabalho, a partir de um conjunto de especificacdes, com restricdes de custo e tempo, para atingir uma
mudanca benéfica definida por meio de objetivos quantitativos e qualitativos.

A definicdo de projeto, pelo Project Management Institute (PMI), é um esforco temporario empreendido
para criar um produto, servico ou resultado Unico (Project Management Institute, 2021). Os projetos sdo
delineados para cumprir objetivos, através da producdo de resultados, em que um objetivo é definido,
uma posicao estratégica a ser alcancada, um resultado a ser obtido, um produto a ser produzido ou um
servico a ser criado. Os projetos sdo empreendidos a varios niveis organizacionais, podendo envolver um
unico individuo ou um grupo de trabalho, bem como incluir uma unica unidade organizacional ou
multiplas unidades organizacionais de diferentes organizacdes, internas ou externas (Project
Management Institute, 2021).

As metodologias de GP sdo utilizadas a fim de coordenar as atividades de projeto, para atingir as
expectativas das partes interessadas, os sfakeholders. O PMI define a GP como aplicacdo de
conhecimentos, habilidades, ferramentas e técnicas as atividades do projeto, com o intuito de cumprir
0s seus requisitos (Project Management Institute, 2021).

Ao nivel das metodologias, com o surgimento do primeiro modelo de desenvolvimento de software,
introduziu-se 0 modelo tradicional de cascata (waferfall), na década de setenta, que indica que os projetos
sejam desenvolvidos de forma organizada e sequencial. Geralmente, cada fase tem que ser concluida
para a proxima ser iniciada, como sequéncia. E um modelo linear que adota dependéncia entre os varios
passos a completar, que sdo bem documentados com carateristicas e funcdes bem compreendidas
(Knaster & Leffingwel, 2020).

Com o passar do tempo, os projetos de desenvolvimento de produtos digitais, tornaram-se cada vez mais
dindmicos e complexos, em constante mudanca, possuindo prazos de entrega mais curtos, aliado a um
maior grau de incerteza e a equipas de trabalho mais pequenas. Isto &, o desenvolvimento rapido e
flexivel tornou-se indispensavel na mudanca do paradigma da GP. Assim, novas metodologias surgiram

como necessidade de dar uma resposta rapida eficaz perante a intensa competitividade dos mercados.
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Surgem, entdo, na década de noventa, as metodologias ageis, descritas mais pormenorizadamente na
seccdo 2.2.2 (Viana, 2017).
Nos ultimos anos, as atividades de investigacdo relacionadas com projetos e GP tém crescido devido a

crescente complexidade e dinamismo do ambiente empresarial (Bergmann & Karwowski, 2019).

2.2.2 Metodologias ageis

Conforme introduzido na seccao anterior, o trabalho a desenvolver em projetos de desenvolvimento de
produtos digitais, geralmente, ndo apresenta um ambito totalmente definivel, uma vez que ndo é possivel
definir todos os requisitos numa fase inicial do projeto, e desta forma, apresenta um elevado grau de
incerteza. A agilidade empresarial tornou-se imperativa, surgindo uma dependéncia da capacidade de
produzir rapidamente produtos e servicos, com carater inovador e com selo de qualidade (Knaster &
Leffingwel, 2020).

As metodologias ageis, por preverem ciclos curtos de desenvolvimento, permitem lidar melhor com as
constantes mudancas, resultantes do elevado grau de incerteza do projeto, através de avaliacdo e
feedback constantes (Project Management Institute, 2021).

Com base na filosofia Lean, que aborda a gestdo focada na criacao de valor para o cliente, através da
pratica de uma série de principios e técnicas operacionais, utilizando menos recursos e focando-se na
qualidade e paralelamente na reducéo de desperdicios, foi desenvolvida a metodologia agil, constituindo
um conjunto de praticas e valores de gestdo, assentando na sua génese o foco no cliente, por meio de
desenvolvimento iterativo e incremental, onde os requisitos e as solucbes evoluem, através da
colaboracdo de equipas multifuncionais e auto-organizaveis com os seus clientes (Denning, 2013).

No inicio do século vinte e um, por intermédio de um estudo realizado, surge o Manifesto Agil, fundado
por uma equipa de profissionais na area de software, que assenta doze principios ageis, a seguir descritos

(Beck et al., 2001):

1. Foco na satisfacdo do cliente, através da entrega continua e atempada de soffware de valor
agregado.

Aceitar mudancas de requisitos, de forma a proporcionar vantagem competitiva ao cliente.
Entregar valor de soffware, em prazos curtos.

Equipas de negacio e programadores devem colaborar diariamente, ao longo do projeto.

oA N

Atribuir responsabilidades e suporte necessario as equipas, motivando-as a trabalhar em torno
dos objetivos do projeto.

6. 0O didlogo é o método mais eficaz de comunicacao.
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7. Software funcional ¢ a principal medida de progresso.

8. Manter um ritmo de trabalho sustentavel, de forma a que a equipa possua um ritmo de trabalho
constante.

9. Atribuir um grau de atencdo continuo a exceléncia técnica e um bom design, aumentando a
agilidade.

10. Simplificar é essencial, maximizando a quantidade de trabalho nao realizado.

11. Atribuir auto-organizacao as equipas de trabalho que proporcionam melhores resultados.

12. Refletir regularmente na maneira de trabalhar, de forma a melhorar a eficacia.

A abordagem agil consiste em ciclos rapidos de planeamento e desenvolvimento iterativo, permitindo
gue as equipas avaliem, constantemente, os resultados obtidos e realizem ajustamentos ao produto, nas
iteracdes posteriores, caso necessario. Assim, o produto vai sendo refinado e melhorado, satisfazendo o

cliente (Bergmann & Karwowski, 2019).

Existem uma pandplia de métodos e frameworks ageis. Na presente dissertacdo sera abordado, com

mais detalhe, o Aanban, conforme apresentado, a seguir.

2.2.3  Kanban

.....

evolucao dos dias de hoje, e sera apresentado um conjunto de definicdes de varios autores. De seguida,
serao analisados os valores, os principios e as praticas chave do método, incluindo-se também as

meétricas mais utilizadas, e os beneficios da sua utilizacéo.

2.2.3.1. Contextualizacao histdrica e definicao

O conceito do Aanban, originario de duas palavras japonesas 4an e ban, cuja traducdo esta associado a
cartdo de sinalizacdo, foi introduzido pela Toyota, em 1947, nos processos de manufatura, sendo
posteriormente aplicado a diversas areas e expandido para o meio académico (Hammarberg et al.,
2014). Desde a década de cinquenta que a Toyota aperfeicoou 0o método, enfatizando a reducdo de
tempo entre 0 momento da rececao da encomenda do cliente e 0 momento de receber o pagamento
dessa encomenda, procurando eliminar os desperdicios sem valor acrescentado e concentrando-se em
minimizar a sobreproducdo (Ohno, 1988).

Nas ultimas décadas, um forte movimento orientado por varios profissionais suportou a ideia da inclusao
e uso do Aanban no desenvolvimento de software (Shalloway, 2011), sendo David Anderson, em 2004,
pioneiro na inclusao deste método no meio digital, descrevendo-o como uma abordagem para processos

incrementais e evolutivos e mudancas de sistema (Anderson & Carmichael, 2016).
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Al-Baik e James Miller (2015), conduziram uma analise sistematica a literatura existente e aplicaram
esforcos na propria definicdo do Aanban, afirmando que a sua aplicacao se define como um conjunto de
conceitos, principios, praticas, técnicas e ferramentas para gerir o processo do desenvolvimento do
projeto, com énfase na entrega continua de valor aos clientes, enquanto promove um sistema de
aprendizagem na equipa e uma melhoria continua. Outros autores, Sjgberg et al. (2012), sugerem que
0 uso deste método serve para lidar com desafios de estimativa de esforco e interrupcdes causadas por
tarefas adhoc de correcao de defeitos, de suporte e de manutencéo, enquanto Marek Majchrazk e Lukasz
Stilger (2015) afirmam que esta abordagem facilita a otimizacdo de atividades na GP, no ambito do
desenvolvimento de produtos de soffware. Permite que as organizacdes possam compreender, visualizar
e controlar o fluxo de trabalho, suportando a equipa de gestao a identificar possiveis gargalos na criacdo
de projetos digitais (Al-Baik & Miller, 2015). Hamzah Alaidaros, Mazni Omar e Rohaida Romli (2019)
assumem-no como um método chave na gestado do fluxo e no controlo de desperdicios.

A sua aplicacdo tem vindo a crescer e a tornar-se popular nos projetos de férum digital, com a intencéo
de ajudar a gerir melhor o trabalho e maximizar o valor a entregar ao cliente, por meio de um produto
ou servico (Version One, 2018).

Na presente dissertacao e segundo a literatura observada (Anderson & Carmichael, 2016), o Aanban é
considerado um método aplicado a um processo ou método de trabalho ja existente, e ndao uma
framework ou uma metodologia. Na engenharia de software, uma metodologia define-se como uma
abordagem de definicdo de processo para o DP. Estas contém fluxos e processos de trabalho definidos
e prescritivos, incluindo um conjunto de funcdes e responsabilidades nas equipas de trabalho. Por outro
lado, segundo os autores estudados, uma framework de processos ¢ uma metodologia mais incompleta,
que se destina a ter um leque de aplicabilidade mais diversificado, que necessita de uma personalizacéo
em cada contexto de aplicacdo, de modo a preencher a indefinicdo associada (Anderson & Carmichael,
2016). Deste modo, o Aanban é definido como um método que €&, geralmente, adicionado a uma
metodologia ou uma framework, com a intencao de ajudar a gerir melhor o trabalho e a maximizar o

valor a entregar ao cliente, por meio de um produto ou servico.

2.2.3.2. Valores, principios e praticas chave

David Anderson e Andy Carmichael (2016) defendem a existéncia de nove valores que resumem a
justificacao para a existéncia dos principios e praticas no Aanban. Sao eles: a) a transparéncia, através
da crenca de que a partilha aberta de informacdes melhora o fluxo de trabalho, com base na transmissao
de um vocabulario claro e direto, por meio da visualizacdo de processos e feedback, b) o equilibrio,

através da compreensdo de que diferentes pontos de vista, percecdes e habilidades devem ser
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considerados para a realizacdo de escolhas equilibradas de trabalho que promovam a eficacia; c) a
colaboracdo na equipa, que deve ser o centro de todo o trabalho a desenvolver; d) o foco no cliente,
enquanto o desenvolvimento do produto ou servico devera fluir para um ponto que incida na percecao
de valor a entregar ao cliente; e) o fluxo, pela consciencializacdo que o trabalho é um fluxo de valor; f) a
capacidade de lideranca, inspirando a equipa a acdo, com base em exemplos, palavras e reflexao; g) a
compreensao, defendendo a existéncia do autoconhecimento dos proprios individuos e da organizacao
como estimulante para o progresso; h) o acordo, isto €, o compromisso da equipa em avancar em direcdo
as metas propostas, adaptando-se a diferentes opinides ou abordagem que possam surgir; i) o respeito
que deve ser a base na qual os restantes valores sao firmados no seio da equipa, valorizando, entendendo
e mostrando consideracao pelos individuos.

Ao nivel dos principios, este método implementa os principios Lean, providenciando uma ferramenta
para otimizar um resultado em termos de valor, com base no foco na gestao de fluxo. Os autores, David
Anderson e Andy Carmichael, defendem que este método possui seis principios fundamentais, dividindo-
se em dois principais grupos, sendo eles os principios de gestao de mudancas e os principios da entrega
de servicos (Anderson & Carmichael, 2016).

Em relacao ao primeiro, a equipa & composta por um conjunto de individuos, que sob a condicao humana
inerente, psicologica e sociologicamente, estdo conectados para resistir a mudanca. O método Aanban
reconhece, inevitavelmente, estes aspetos humanos, com base em trés principios, a seguir analisados.

O primeiro consiste em comecar com os métodos que a equipa aplica atualmente, ou seja, compreender
0S processos atuais e a sua aplicacao, alinhado com a matriz de responsabilidades atual e cargos da
equipa. O segundo aborda a aceitacado pela procura de melhorias, através de mudancas evolutivas, e o
terceiro e ultimo corresponde ao incentivo dos atos de lideranca aos varios niveis estruturais (Anderson
& Carmichael, 2016).

Ao nivel do segundo grupo, principios da entrega de servicos, 0 método reconhece que uma organizacao
¢ composta por um ecossistema de servicos interdependentes, assentando em trés principios que se
alinham na orientacao ao servico e ao foco do valor no cliente. Sao eles o entendimento e o foco nas
necessidades e expectativas dos clientes; o de gestao do trabalho, permitindo a auto-organizacdo das
equipas e o desenvolvimento de politicas para melhorar os resultados alcancados dos clientes e dos
respetivos negocios (Anderson & Carmichael, 2016).

Existem seis praticas basicas para o método do Aanban (Anderson & Carmichael, 2016). Sao elas: a)

visualizar o trabalho; b) limitar o trabalho em progresso (WIP - acronimo inglés para Work in Progress);
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c) gestao do fluxo; d) deixar as politicas do processo explicitas; e) implementar ciclos de feedback; e f)
melhorar colaborativamente. De seguida, sdo descritas, sucintamente, as seis praticas referidas.

A visualizacao do trabalho, pratica fortemente inspirada na filosofia de gestdo a vista, popularizada pelo
sistema de producdo da Toyota, envolve a criacdo de um quadro Aanban, de formato fisico ou digital,
que destaca as varias tarefas a desenvolver, as interacdes, as filas de espera e os atrasos envolvidos na
implementacdo de um item de trabalho, no desenvolvimento de um produto digital. Desta forma, existe
uma visualizacao do trabalho, representado os varios estagios de um item de trabalho, ao longo do
processo (Power & Conboy, 2015).

A limitacao do trabalho em progresso (WIP) destaca a importancia de estabelecer limites para o trabalho
em progresso, definindo um nuimero maximo de tarefas para cada estagio do quadro Aanban. Limitar o
WIP implica implementar um sistema “puxado” nas varias fases do fluxo, isto &, ao definir um numero
maximo de itens de trabalho, garante que apenas um item progrida no fluxo quando houver capacidade
disponivel, ou seja, até que o trabalho definido seja concluido (ou, pontualmente, cancelado) ao invés de
um sistema empurrado.

A gestao do fluxo, isto ¢, 0 movimento das tarefas ao longo do processo do desenvolvimento, salienta
que o foco ndo se centra apenas em manter uma tarefa em progresso, mas também na necessidade de
usar o fluxo como um motor de melhoria, através da gestao do fluxo suave, com um ritmo sustentavel e
centrando-se na remocao de desperdicios, maximizando a entrega de valor e minimizando os tempos de
espera (Anderson & Carmichael, 2016).

Uma das principais utilizacdes do quadro Aanban é potencializar a comunicacao na equipa, tornado as
politicas do processo explicitas, de forma que possam ser compreendidas, e consequentemente,
discutidas em torno da resolucdo de um problema. O ato de potencializar esta visualizacdo das politicas
€ um resultado de uma importante jornada de colaboracdo para entender o sistema atual e encontrar
possiveis pontos de melhoria (Anderson & Carmichael, 2016).

Para as equipas que procuram adotar o conceito de agilidade, a implementacao de ciclos de feedback é
uma etapa crucial. O Aanban salienta a importancia do uso de /oops de sete oportunidades de feedback
na equipa, também conhecidas como cadéncias, de modo a proporcionar uma entrega coordenada,
fortalecendo as capacidades de aprendizagem e da evolucdo da equipa. Estas cadéncias definem-se
como reunides e revisoes ciclicas, que impulsionam a mudanca evolutiva e a prestacéo eficaz de servicos

e estdo representadas na Figura 4.
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Figura 4 - As cadéncias dos ciclos de feedback.
Adaptado de Anderson & Carmichael (2016)

Baseando-se no Kaizen, a procura pela melhoria continua numa organizacdo ¢ refletida pela
implementacdo de mudancas, de forma colaborativa e experimental, através da aplicacdo de métodos,
feedback e métricas. O método Aanban sugere a utilizacdo de métodos cientificos para implementar
estas mudancas continuas e evolutivas, tais como a teoria das restricdes, cuja abordagem visa identificar
a existéncia de uma ou mais restricoes que impedem o sistema de alcancar os seus objetivos. Baseia-
Se na premissa que as organizacdes podem ser avaliadas, medidas e controladas através da variacao de

trés métricas: rendimento, despesas operacionais e o inventario (Goldratt, 1998).

2.2.3.3. Métricas
Partindo do pressuposto, baseado na célebre frase de Peter Drucker, “O que n&do pode ser medido, ndo
pode ser gerido”, ao aplicar o Aanban existem uma série de métricas que podem ser utilizadas em

contexto de projeto.

O indice de vazdo média é uma métrica que mede a capacidade de entrega da equipa, num determinado
ciclo de tempo. Isto &, os seus resultados analisam o numero de tarefas que a equipa consegue entregar

num periodo.

A limitacao do WIP é um dos parametros essenciais. A sua introducdo mantém o fluxo estavel, garante
um fluxo consistente de novas tarefas a serem executadas e evita a sobrecarga da equipa de projeto. A
nao existéncia da limitacdo do WIP e a falta de sinalizacdo para puxar itens de trabalho no fluxo, séao
carateristicas de um sistema que nao deve ser designado de Aanban (Anderson, 2010). Quando o WIP
é alcancado, por norma, nao deverao ser adicionadas mais tarefas num determinado estagio (colunas
do quadro Aanban), até que outras tarefas desse estagio posterior prossigam no fluxo. A limitacao do
WIP pode ser aplicada de diversas formas, como, por exemplo, a limitacao por individuo, por equipa ou

pelo tipo especifico de tarefa (Kanbanize, 2023).
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Outra métrica é o tempo de espera, vulgarmente conhecido como /ead fime, que se traduz na quantidade
total de tempo que uma tarefa se mantém no fluxo, desde o estagio inicial, em que é solicitada, até a
sua conclusdo. Esta métrica é distinta do tempo de ciclo (cycle time) que consiste na quantidade de
tempo efetivamente despendida na execucao dessa tarefa. Por outras palavras, compreende o periodo
em que um ou mais individuos da equipa de projeto comecam a trabalhar nela até a sua concluséo, a
partir do momento em que ha um comprometimento da sua execucdo. O tempo de ciclo é calculado

com base no racio entre as métricas do WIP e o indice de vazdo médio.

Ambas as meétricas podem ser medidas e visualizadas através do Diagrama de Fluxo Cumulativo
(Cumulative Flow Diagram - CFD), uma ferramenta visual e analitica, representada na Figura 5, que
apresenta os tempos médios de espera e de ciclo, além do numero de tarefas em progresso. Assim, ¢
possivel verificar a estabilidade do fluxo de trabalho e avaliar possiveis medidas de otimizacao, de forma
a tornar o processo mais previsivel e estavel. Conforme representado na Figura 5, o eixo horizontal do
CFD representa o periodo dos dados, visualizados no grafico, enquanto o eixo vertical exibe 0 nimero
cumulativo dos cartdes do quadro Aanban, que estao no fluxo de trabalho, sendo que as diferentes cores

representam os diferentes estagios do fluxo.

Concluido
Em Progresso

Planeamento backlog [

IWIP

Quantidade de
tarefa (unidade)

cle time
/% ol

lead time

Tempo (dias)

Figura 5 - Gréfico de CFD.
Adaptado de Rico (2018)

A taxa de transferéncia ¢ também uma métrica comumente aplicada, que consiste no nimero de tarefas
concluidas por unidade de tempo. Esta métrica serve para tecer conclusdes sobre o nivel da

produtividade da equipa.

As métricas, isoladamente, podem proporcionar informacdes importantes. No entanto, também se pode

avaliar o processo pela combinacao de duas ou mais métricas.

A lei de Little relaciona trés métricas, o WIP, o indice de vazao média e o tempo de espera, com base na

equacao 1.
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wWIP
Tempo de espera = —— — —
Indice de vazao média

(1

Esta lei expressa que quanto maior o numero de tarefas num determinado estagio, maior sera o tempo
de entrega para cada tarefa prosseguir nos varios estagios. Assim sendo, a criacao de um processo eficaz
com um menor tempo de espera, deve ser definido um limite de WIP correto para cada estagio do
processo. Normalmente, estes limites sao definidos no inicio do projeto, e a medida que o projeto avanca,
este numero é reavaliado, de forma a gerir um ritmo de fluxo ideal e a minimizar as dores da equipa de

projeto (Damij & Damij, 2021).

2.2.3.4. Beneficios

Muhammad Ahmad, Jouni Markkula, Markku Oivo e Pasi Kuvaja (2014) destacaram que o Aanban
apresenta valéncias como a grande visibilidade e compreensao do processo de desenvolvimento inerente,
bem como o controlo eficaz dos fluxos de trabalho e a limitacdo do WIP, permitindo a equipa de projeto
focar em apenas uma série limitada de tarefas, num determinado periodo. Outros autores como Maha
Yacoub, Mostafa Athim e Ahmed Farid (2016), enfatizaram a flexibilidade e grau de confianca que este
método proporciona as equipas de trabalho, enquanto Mahrukh Mirza e Soma Data (2019),
argumentaram que além de fortalecer a comunicacdo e a transparéncia do trabalho, bem como a
satisfacdo do cliente, também melhora a coordenacdo das equipas. Outros autores (lkonen et al., 2011),
adicionam a capacidade do método em apoiar os gestores de projeto, no monitoramento das varias
atividades dos projetos, durante o processo de DP digitais. A atratividade do Aanban é também
confirmada por Saad Shafig (2019), que assume que os praticantes agilistas tém interesse no uso deste
método, devido a sua simplicidade e transparéncia no uso de comunicacéo eficaz.

Sjeberg et al. (2012) realizaram um estudo de dois anos que relevou que a substituicdo do Scrum pelo
Kanban poderia reduzir até 50% o /ead-time, minimizar o nimero de defeitos (bugs)em 11% e melhorar
a produtividade em 21%. Concluiu-se também que o método Aanban permitia obter uma maior
consisténcia na GP e um desempenho superior que o Scrum (Lei et al., 2015). De forma geral, o Aanban
€ mais simples, sobretudo para equipas em transicdo de contexto, pois ndo impacta a hierarquia das
responsabilidades e nao requer tanta rigidez de processo, como o Scrum, e que gracas a natureza mais
sequencial e aos limites do WIP, o primeiro apresenta maior eficiéncia, bem como uma maior
compreensao coletiva de todo o processo (Ozkan et al., 2022). No mesmo estudo é concluido que este
método proporciona uma melhor qualidade, com base em fatores como a fiabilidade do produto a

entregar, no cronograma do projeto, na gestao dos riscos, na gestao dos recursos, no desempenho, na
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visibilidade, na rastreabilidade, no trabalho e na satisfacdo dos membros de projeto e menores niveis de
Stress.

Nao obstante, é fundamental que as equipas e os seus gestores tenham em consideracao as diferencas
nas implementacdes praticas dos varios métodos e frameworks ageis e que a tomada de decisdo seja

aplicada com base no contexto, nas necessidades praticas e nos recursos do projeto.

2.3 Design Thinking

Nesta seccao sera apresentada a definicao, as perspetivas, 0s principios, os processos do DT, bem como

alguns dos métodos comumente aplicados.

2.3.1 Definicao

O DT é uma metodologia, cuja aplicacao, potencia a resolucao de problemas complexos e pouco claros,
por meio de uma abordagem direcionada para as necessidades humanas (Siang & Dam, 2021).
Debrucando na composicao das duas palavras, design (substantivo) refere-se a matéria palpavel, cuja
observacao pode ser notada nos produtos finais. Ao passo, que #Ainking (verbo) denota um conjunto de
acOes necessarias, praticas e criativas, para analisar problemas dos potenciais clientes e criar solucdes
que satisfacam as suas reais necessidades.

A definicao atribuida ao conceito do DT varia consoante a visao de diversos autores e a perspetiva por

eles atribuida.

2.3.2 Perspetivas

Conforme argumentado por Kimbell (2011), ao longo das ultimas décadas, trés perspetivas tém incidido
no conceito de DT, sendo elas o estilo cognitivo, uma teoria genérica do desigrn e, mais recentemente,

um recurso organizacional.

2.3.2.1. Estilo cognitivo

Esta perspetiva, desenvolvida na década de sessenta, focava-se em interpretar e compreender os
processos cognitivos e os métodos aplicados pelos desigrers nas suas atividades de resolucdo de
problemas, explorando as suas tomadas de decisdes (Cross, 2011). A resolucao de um problema é
antecedida por um processo de compreensdo e busca na construcao do espaco do problema. Este
espaco & composto por varios estados, que distinguem a condicao atual do contexto da situacdo

intencionada.
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Sob a alcada desta perspetiva, o projeto no design é orientado a uma questao externa a ser transformada,
de cunho social, comercial ou ambiental (Lobach & Van Camp, 2001; Papanek, 1972). Para os autores,
a resolucao de um dado problema é antecedida por um processo de compreensao e busca na construcao
do espaco do problema, composto por diferentes estados que distinguem a situacéo atual do proprio
contexto da situacao intencionada. Desta forma, os problemas sdo compostos pelos elementos de:
Estado inicial; Estado final — objetivos; Estados intermediarios; Obstaculos e Operadores — alternativas
para desobstruir os obstaculos (Silva, 2015).

O designer procura, por meio do conhecimento técnico e experimentacdo de possiveis solucdes
idealizadas, solucionar um dado problema, navegando pelo espaco do problema, através dos diferentes
estados. Procura adotar estratégias para superar os obstaculos encontrados na concecao dos novos

produtos (T. Silva, 2015).

2.2.3.2. Teoria genérica do design

Desenvolveu-se igualmente uma perspetiva mais abrangente, na qual o conceito de design transcende o
ambito estritamente profissional dos designers, estendendo-se para além das suas dimensodes
puramente estéticas.

Buchanan, na década de noventa, argumenta que a teoria em volta do design poderia ser aplicavel a
objetos tangiveis, mas também a sistemas intangiveis (Kimbell, 2009). O autor refere que a maioria dos
problemas de desigrn sdo problemas wicked (dificil resolucdo ou até mesmo n&o solucionavel), isto é, um
conjunto de problemas sociais que nao se determinavam a uma solucao singular, cujo elevados niveis
de criatividade seriam necessarios na procura de varias solucbes que cumprissem com o propodsito
(Johansson-Skoldberg et al., 2013).

Na aplicacdo do design num campo genérico em torno da sociedade, Kolko (2012), refere que nem
todos os problemas, de resolucao complexa, séo wicked, apenas aqueles cujo ambito e a escala ndo sao
determinaveis. Desta forma, apenas os problemas de dimensao social, tais como a instabilidade politica,
a desigualdade, entre outros, sdo desta natureza. No entanto, devido a aplicabilidade do desigrrem torno
do desenvolvimento das infraestruturas, nas mais variadas areas, um designer, no sentido mais lato,
assume relevancia no suporte a um conjunto de mitigacdes das consequéncias negativas destes
problemas wicked, inclusos em ambientes e ecossistemas de natureza complexa. Desta forma, o
processo do design é um dominio preponderante que deve ser incorporado e devidamente considerado
nos varios campos da sociedade, abrangendo areas relevantes como a Engenharia, a Medicina, a

Educacdo, a Gestao, entre outras (Michalos & Simon, 1970).
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2.3.2.3. Design Thinking como recurso organizacional

No inicio do século vinte e um, o DT comecou a ser amplamente utilizado como uma abordagem pratica
ao setor da inovacao e na procura em solucionar desafios de estrutura organizacional (Brown, 2008).
Uma transformacdo no setor organizacional assume elevados niveis de exigéncia ao nivel
comunicacional, em torno dos varios departamentos inerentes. Kim Erwin (2013) defende que a
existéncia de equipas multidisciplinares envolvidas de problemas de complexidade significativa, potencia
a exploracao de uma procura focada em estratégias de comunicacao que possibilitam o envolvimento, o
alinhamento e o reconhecimento do valor a produzir, a altura dos varios niveis de participacao das
equipas.

A definicdo, segundo esta perspetiva, encara-o como um conceito humanamente centrado que prioriza
e atua sobre as necessidades humanas mapeadas, na resolucdo de problemas e na criacao de valor na
inovacao (Brown, 2009). E encarado como um processo iterativo e colaborativo que se desenvolve, com
base em /nsights dos potenciais utilizadores finais, resultando na geracdo de uma ideia, em testa-la e
valida-a, e por fim, implementa-a.

Brown (2009) refere, de igual forma, que o DT traduz-se na incorporacdo dos métodos de solucdo de
problemas e de geracao de ideias dos designers para resolver as necessidades e os desejos das pessoas
com o que é tecnologicamente executavel, visando incentivar uma orientacdo mais inovadora na empresa
e conseguir uma estratégia de negocio viavel que pode se converter em valor para o consumidor e
oportunidade de mercado (Roberts et al., 2016). Assim, verifica-se que a inovacdo, ao nivel do DT, resulta
da simbiose entre os elementos mencionados, a viabilidade, a desejabilidade e a praticabilidade, tal
como representado na Figura 6. Neste sentido, a exploracdo de solucdes devera averiguar se o produto
ou servico a desenvolver é viavel em termos de investimento financeiro, focar-se naquilo que é desejavel

do ponto de vista humano e analisar o que é tecnologicamente factivel.

Desejabilidade viabilidade

’— Inovacio

Praticabilidade

Figura 6 - Modelo de desejabilidade, praticabilidade e viabilidgade.
Adaptado de O'Donoghue (2023)
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A aplicacao por si s6 do DT ndo tem grandes exigéncias financeiras, sendo, maioritariamente, o ambiente

da empresa e a sua mentalidade o principal entrave no momento da transicao, uma vez que a pratica

regular do DT na cultura organizacional e a criacdo de rotinas com foco na inovacao e abordagem pratica

nem sempre sao de facil execucao (G. Silva, 2014).

2.3.3  Principios

Varios autores (Carlgren et al., 2016; Glen et al., 2015; Liedtka, 2014) referem a existéncia de cinco

principios-chave do DT, embora com diferentes terminologias associadas. Estes principios, conectados

entre si, encontram-se descritos nos paragrafos seguintes.

O primeiro principio, foco no utilizador, centra-se na criacdo da empatia, além de procurar obter
um conhecimento detalhado e aprofundado do contexto do utilizador, numa ética funcional,
social, emocional e comportamental. Uma abordagem puramente tecnologica nao se dedica a
priorizar o utilizador, nem a recolher os seus /nputs, ao passo que uma abordagem humanistica,
tal como o DT, o faz, tornando-o numa vantagem competitiva (Carlgren et al., 2016).

0 segundo principio, diz respeito ao problem framing, cuja habilidade resulta numa descoberta
mais pormenorizada do problema e centrada na sua causa raiz, alargando o espetro do ambito
de potenciais solucdes, colocando, em segundo plano, uma abordagem mais simplista e
direcionada a curto prazo na procura de uma solucdo imediata (Carlgren et al., 2016).

0O terceiro principio, denominado de principio da visualizacdo, refere-se a execucao de solucdes
e concretizacao de ideias tangiveis, dispondo de modelos preliminares visuais do produto a
idealizar, de como sera a interacéo do utilizar com o produto, podendo o grau de fidelidade, ao
nivel da representacéo, ser baixo ou elevado. As representacdes esquematicas tendem a ser um
importante aliado no processo da comunicacdo, e podem ser representadas de varias formas,
seja em duas ou trés dimensdes, com recurso a storytelling ou com simples prototipos
desenhados em papel, ou noutro tipo de material mais conveniente. Estas técnicas permitem
que as entidades comuniquem, graficamente, os seus protdtipos e os testem, sem que sejam
exigidos significativos investimentos em recursos humanos e financeiros (Carlgren et al., 2016).
O penultimo e quarto principio, a experimentacdo, associa-se ao carater experimental das
solucdes, com o proposito de aumentar a curva de aprendizagem e reduzir a taxa de erro.
Idealmente, as ideias processuais deverao ser desenvolvidas, numa fase inicial, de forma que o
feedback possa ser devidamente analisado e aplicado, de maneira a melhorar a solucao

concebida, ao longo do tempo. Segundo este principio, ha uma aceitacdo positiva do erro, ao
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nivel da aplicacdo do DT, pois este ¢ fundamental para aproximar a solucdo aos niveis
necessarios que permitem agregar valor ao consumidor final (Carlgren et al., 2016).

= Finalmente, a diversidade é encarada como o ultimo principio e destaca a importancia na
colaboracdo de diversas equipas, com diferentes backgrounds e competéncias, ao redor do
processo. A existéncia da multidisciplinaridade permite a expansao de horizontes, bem como a

exploracdo de potenciais solucdes de valor acrescentado (Carlgren et al., 2016).

2.3.4 Processos

Nesta seccao serdo apresentados conceitos gerais em torno dos varios processos existentes na literatura
em relacao ao processo do DT. Descrever-se-a com mais detalhe dois processos, amplamente utilizados,
um proposto pela Universidade de Stanford e outro elaborado pela Universidade de Virginia Darden

Business School e o Design Management Insitute.

2.3.4.1.Conceitos Gerais

Nao existe um unico processo envolto do processo do DT. Tal como a sua definicdo, nao é singular e
tem sido observada de forma diferente, por varios autores, ndo existindo um Unico processo autoritario,
singular e standard.

Tipicamente, na literatura analisada, a maioria dos processos adota entre trés a cinco fases.
Independente do modelo selecionado, o processo ¢ amplamente uniforme, sendo distribuidos em duas
principais fases, a definicdo do problema e a solucdo do mesmo. Geralmente, o processo € iniciado com
um trabalho analitico em torno da pesquisa, recolha de dados e compreensdo do problema identificado
e tende a finalizar com base em fases sintéticas de carater experimental e inovador das ideias
previamente geradas (Beckman & Barry, 2007; Liedtka, 2014).

A Tabela 1 (Howard, 2015) apresenta uma panoplia de processos, com base nas perspetivas abordadas
por diversos autores, devidamente identificados. Apesar de apresentarem fases com nomenclatura
diferentes, no seu computo geral 0s processos sao bastante similares e adotam uma postura flexivel e
iterativa, com um mesmo fim. Na referida tabela estao representados os processos sob diversos autores

(Brown, 2009; Clark & Smith, 2008; Holloway, 2009; Liedtka & Ogilvie, 2011).
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Tabela 1 - Perspetivas do Design Thinking.

Brown (2009) Inspiracao Ideacéo Implementacéo
Fraser (2009) Egl?zhazcol:ﬂento profundo do Visualizacdo do conceito Design estratégico do negocio
Duncan & Breslin ) ) .
(2009) Enquadramento [Pesquisa  |Design Desenvolvimento
lark ith

?2;'68? Smi Compreensao |Observacdo [Conceptualizacdo  |Validacdo Implementacéo
Liedtka & Ogilvie ) )

37 ? ? ?
(2011) 0 que €7 E se? 0 que poderia ser? 0 que se vai fazer?
Stanford School . N - )
(2019) Empatia Definicao  |ldeacéo Prototipagem | Teste
Holl
(Zooggv)ay Definicao do Problema Geracao de ideias  |Visualizacdo |Prototipagem

Dos varios processos esquematizados, a titulo de exemplo, os processos de Standford School e Liedtka
e Ogilvie, revelam bastante popularidade, e sdo amplamente utilizados em contexto pratico. Ambos seréo

descritos com maior detalhe nesta dissertacao.

2.3.4.2.Processo proposto pela Universidade de Stanford (Stanford School)

Este processo descreve o D7 como um processo composto por cinco fases, tal como esquematizado na
Figura 7. De salientar que todas as fases sao iterativas e as equipas envolvidas na contribuicao para a
inovacao ndo deverdo encara-las como estaticas e hierarquizadas, mas sim dispostas a aceitar a

flexibilidade e a auséncia de uma sequenciacao predefinida faseada obrigatdria (Walker et al., 2019).

< @

Prototipo

S =
Definigao

Figura 7 - Modelo Stanford School.
Adaptado de Walker et al. (2019)

Sendo o DT centrado em torno das necessidades do Ser Humano, a empatia revela-se como uma fase
fundamental ao longo do processo. Nesta primeira fase, o foco revela-se em conhecer e analisar os
potenciais utilizadores dos produtos, compreender as suas necessidades e interpretar as emocdes por
eles sentidas. Atividades como a observacao, escuta e a conversa formal e informal sao relevantes. Desta
forma, a empatia permite que os designs thinkers (individuos que aplicam o DT) desmistifiquem as suas
préprias suposicdes sobre a propria realidade e recolham opinides e perspetivas de outras pessoas
acerca das suas necessidades, potencializando encarar novas perspetivas em torno do problema

identificado.
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A fase da definicdo concentra-se em analisar e sintetizar a informacao recolhida sobre o potencial
utilizador. O objetivo nesta fase é possuir uma visdo clara do problema e conseguir desenvolver
declaracdes do mesmo, através da sua definicao, procurando descobrir e interligar conexdes e padrdes
que tragam clareza e foco para potencializar um conjunto de geracdo de ideias a posteriori.
Por sua vez, a ideacao foca-se na geracdo de ideias para satisfazer as necessidades dos utilizadores.
Nesta fase nao devera existir uma restricdo no numero de ideias a serem criadas, uma vez que o
proposito é idealizar diferentes tipos de hipéteses de solucdo, com recurso a criatividade das equipas.
No entanto, € importante que critérios de clustering sejam selecionados, dependendo do tipo de projeto,
de forma a obter uma lista de ideias promissoras que se “encaixem” nas necessidades e nos requisitos
ao nivel do sponsor. Salienta-se que na ideacao, a viabilidade técnica de ideias ainda ndo é um fator a
considerar, sendo um importante fator na fase seguinte, da prototipagem.
A prototipagem é um uma fase iterativa que procura encontrar a melhor solucdo para o problema
encontrado, no espectro das varias ideias geradas, anteriormente. Na pratica, revela-se na conversao
das ideias em experiéncias tangiveis. Para isso, recorre-se a prototipagem, que dependendo do
investimento e do tempo de duracéo, podera ser de natureza mais simplista ou complexa, de baixa,
média ou de alta-fidelidade (Sauer & Sonderegger, 2009).
Finalmente, na fase dos testes, pretende-se que utilizadores testem os protétipos e providenciem o seu
parecer, relativamente a experiéncia com o produto, para refinar os prototipos até atingirem o nivel de
maturacao necessario e permitir a implementacao da melhor solucao possivel. Por vezes, os outouts
obtidos na fase de teste revelam que o problema nao foi devidamente definido e, portanto, podera ser
necessario retroceder a segunda fase, definicdo, ou até mesmo a fase inicial da empatia, de forma a
realizar uma analise mais detalhada e ajustavel aos utilizadores, ao nivel do seu comportamento e
emocdes, bem como ao contexto do uso do potencial produto. Desta forma, verifica-se que nao existe
uma sequéncia predefinida e que, dependendo de caso para caso, podera haver varias interacoes entre
as varias fases estabelecidas.
2.3.4.3.Processo proposto pela Universidade de Virginia Darden Business School e o Design
Management Institute
Liedtka e Ogilvie (2011) apresentam o DT como uma abordagem sistematica para a resolucdo de
problemas, com base em quatro questdes, representadas na Figura 8, que estao relacionadas com
quatro diferentes fases. E também um processo flexivel e iterativo, em que cada questdo podera

sobrepor-se ou influenciar as restantes, a medida que se avanca no projeto de design.
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Neste processo, o ponto de partida é a questdo “O que é?”, em que se visa examinar a situacao atual e
definir claramente o problema ou desafio a resolver. E importante que seja realizada uma observacao
cuidada do contexto em si, que se recolham informacdes relevantes e que se analisem os dados
disponiveis. Para tal, pesquisas, entrevistas e criacdo de empatia com os utilizadores é fundamental para
compreender as suas necessidades, expectativas e restricdes. Esta primeira fase é necessaria e
fundamental para ter uma compreensao abrangente do problema, estabelecer metas claras e identificar
oportunidades de melhoria.

A fase posterior relaciona-se com a questdo “E se?”, em que a expectativa é explorar e gerar ideias
criativas para resolver o problema identificado. Nesta fase, a equipa deve estar suscetivel a novas
possibilidades e pensar para além das solucdes convencionais. Exercicios de brainstorming sao Uteis
para explorar a geracao de ideias criativas, estimulando a criatividade e a inovacao necessaria.

Numa terceira fase responde-se a questao “O que poderia ser?”, cujo foco é avaliar e selecionar as ideias
concebidas no momento anterior. Identificam-se as solu¢cdes mais promissoras, considerando aspetos
como a viabilidade técnica, a financeira, a comercial, entre outras. E fundamental adotar uma postura
critica e analitica para identificar e filtrar a melhor solucdo a desenvolver, posteriormente. Ainda nesta
fase, procura-se criar protétipos de uma forma rapida e iterativa, permitindo rapidos testemunhos que
possam dar énfase a pequenos refinamentos.

A ultima questao, “O que se vai fazer?”, diz respeito, ao instante em que se passa da ideacao até a acao,
em que é criado um plano de acao detalhado para implementar a solucao escolhida. Para isso acontecer,
apos a definicdo pormenorizada da mesma, surge a criacdo dos protétipos, mediante o grau de fidelidade
escolhido, com um numero minimo de funcionalidades pretendidas e testa-se numa escala inferior. As
reacdes obtidas, no momento da execucdo dos testes, por parte dos utilizadores, permitem refinar e
aprimorar a solucdo, antes da sua aceitacéo e posterior implementacéo em larga escala. E crucial que
a equipa adote uma mentalidade iterativa e que esteja recetiva a ajustes e melhorias continuas, a medida

que se familiarize com a experiéncia do utilizador.

0 que &? Ese? O gque 0 gue se
poderia ser? vai fazer?

Figura 8 - Modelo das quatro questoes.
Adaptado de Liedtha & Ogilvie (2011)
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2.3.5  Métodos

Independentemente do processo a utilizar, a literatura revela a existéncia de uma pandplia de métodos,
que diferem de autor para autor, que suportam a aplicacdo pratica destes processos (Seidel & Fixson,
2013).

A seguir, sdo identificados e descritos alguns destes métodos.

2.3.5.1. Canvas da proposta de valor

O Canvas da Proposta de Valor é um método que se foca em duas estruturas principais: a Proposta de
Valor e o Segmento de Clientes. Os autores utilizaram estas duas perspetivas para apresentar, em
detalhe, como a oferta de valor deve ser criada e se conecta com a percecdo do cliente, através de trés
blocos em cada uma das estruturas (Osterwalder, 2014).

Os blocos associados ao Segmento de Clientes devem ser os primeiros a serem analisados, centrando-
se nas acdes a serem executadas pelos utilizadores e em descrever as dores e 0s ganhos sentidos pelos
mesmos. No primeiro bloco sdo descritas as tarefas regulares que as pessoas executam e que podem
representar problemas a serem solucionados ou mesmo a¢oes que o utilizador procura resolver, podendo
ser de carater funcional, social, pessoal/emocional e de suporte. No bloco das dores sdo identificadas
as frustracdes antes, durante ou depois desses trabalhos realizados e sentidas pelos consumidores,
debrucando-se nos problemas e resultados nao desejados, nos obstaculos e nos riscos inerentes. Por
fim, nos ganhos destacam-se os resultados ou beneficios resultantes da execucao das acdes (Armellini
et al.,, 2017).

E relevante que os pontos “levantados” sejam priorizados, de forma que seja percetivel relacionar os
fatores-chave e criticos para os utilizadores. Este registo e priorizacdo devem ser baseados numa ética
de percecdo partilhada pelo utilizador e ndo por percecdes pessoais de quem aplica a ferramenta.

A outra estrutura, que diz respeito a Proposta de Valor, centra-se em identificar possiveis produtos e
servicos que poderao auxiliar os utilizadores a executar os seus trabalhos, sejam eles pessoais ou
profissionais, bem como em descrever de que forma a utilizacao desses produtos permite aliviar as dores
sentidas pelos utilizadores e quais 0os ganhos e beneficios resultantes (Armellini et al., 2017).

A Figura 9 apresenta a representacao esquematica da ferramenta.
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Figura 9 - Canvas da Proposta de Valor.
Adaptado de Armellini et al. (2017)

2.3.5.2. Analise do mercado

O estudo do mercado e a sua analise dizem respeito a exploracdo de informacao e relatérios que
providenciam indicadores importantes para compreender o desempenho de um determinado setor de
negbcio, bem como as suas potencialidades e lacunas (Straker et al., 2020).

Algumas métricas como a Jotal Addressable Market (TAM), a Serviceable Available Market (SAM) e a
Serviceable Obtainable Market (SOM) revelam-se Uteis em calcular o tamanho de um determinado
mercado de um produto digital (Ortwein, 2023).

A TAM refere-se a procura total de um mercado por um dado produto ou servico. O objetivo é avaliar o
tamanho maximo do mercado em todos os seus segmentos, analisando o que € potencialmente possivel,
sendo este um indicador bastante abrangente.

A SAM é um subconjunto da TAM e representa a potencial fatia de mercado que o negdcio tem
capacidade para alcancar, considerando limitacdes geograficas, particularidades do mercado e da
solucao proposta, bem como canais de distribuicao, entre outros. Permite entender o potencial de
crescimento do negocio, de forma mais realista que a TAM, a longo prazo.

Por sua vez, a SOM representa uma area de atuacdo mais pequena que a SAM e inclui varias nuances
gue impactam o negdcio, como 0S recursos, a concorréncia, os fatores externos, a localidade, os canais
de venda, a capacidade de producao, etc. E direcionada para uma visdo a curto e médio prazo e tende

a ser mais realista.

2.3.5.3 Questionarios
Os questionarios consistem num determinado numero de questdes para os participantes poderem

selecionar respostas pré-determinadas ou fornecer respostas, geralmente, mais curtas (Groves et al.,

2004).
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Conforme prescrito por Saunders et al. (2019), os questionarios devem incluir informacao de perguntas
claras e nédo tendenciosas, bem como serem criteriosos na escolha do formato apropriado (escolhas
multiplas, escala de Likert, etc.) e na organizacdo logica das questdes. A amostragem das respostas,
bem como os métodos de recolha de dados e analises devem ser idealizados e aplicados, variando de
caso para caso.

As discussdes em torno do focus group incidem-se no ambito de pesquisa qualitativa, cujo foco é abordar
um conjunto de questdes especificas a um grupo determinado de pessoas, permitindo a discussio
interativa entre um conjunto pré-determinado de participantes e um entrevistador/moderador que deve
criar um ambiente propicio a discussao entre os envolvidos (Fern, 2001).

Segundo Hendrick (2014), a lista de participantes deve incidir entre seis a oito participantes, mas podera
variar de cinco a dez, dependendo do propdsito do estudo, e a discussdo deve ser promovida ao longo
de um periodo entre os sessenta e os noventa minutos.

O propdsito da aplicacdo deste método é em identificar uma série de perspetivas sobre um determinado
topico e obter uma melhor compreensdo das questdes, a partir de diferentes perspetivas dos
participantes. O ambiente em grupo possibilita reunir num s6 ambiente, uma ampla gama de percecdes
sobre as questdes de pesquisa a incidir. O foco ndo é procurar alcancar um consenso no grupo, mas

sim reunir os diferentes pontos de vista, com base nos formacao e nas experiéncias dos participantes.

2.3.5.4. Personas

O termo Personas refere-se a um conjunto de personagens ficticias que sdo utilizadas para ilustrar um
determinado grupo-alvo de utilizadores. Para cada uma das Personas sao identificadas as suas
motivacdes, as frustracdes, as atitudes, os objetivos, os comportamentos, as informacdes demograficas,
entre outras, que permitem caraterizar os potenciais clientes, de modo a criar um produto que satisfaca
as suas necessidades (Straker et al., 2020).

Estas representacdes hipotéticas podem representadas de diversas formas pelos designers, sendo a
mais amplamente utilizada a textual, associada a uma representacao fotografica sob a forma visual
(Ferreira et al.,2015).

Aplicacao de Personas permite compreender carateristicas de um determinado grupo e em desenvolver

solucdes que supram essas necessidades grupais (Cooper & Saffo, 1999).

2.3.5.5. Jornada do cliente
A jornada do cliente, vulgarmente conhecida como Customer Journey Mapping, consiste numa
interpretacao visual que explora uma sequéncia de interacdes, através das quais os clientes podem

possuir com o produto, servico ou negocio, sob diversos canais, desde a fase em que ele identifica a
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necessidade, percorrendo os processos de busca de informacdo, de avaliacdo e de comparacao, até a
aquisicao e relacionamento poés-venda (Rosenbaum et al., 2016). Ao mapear, passo a passo, a jornada
do cliente, a organizacao consegue visualizar um cenario macro e identificar, com mais facilidade, pontos
de melhoria, empregando taticas que promovam a inovagao nos servicos, melhorando o atendimento ao
cliente e a sua experiéncia. Além da identificacao destes pontos de interacdo, potencializa uma analise
mais ampla, avaliando os canais de interacao, os sentimentos despoletados pelos potenciais utilizadores,

bem como as suas duvidas e emocdes por eles sentidas (Straker et al., 2020).

2.3.5.6. Matriz CSD

A Matriz CSD é um método, criado pela empresa Liverwork Brasil, utilizado para estruturar, conectar e
visualizar a vasta informacao ao redor do produto, mediante interacdo com os varios stakeholders e
distribui-la nos trés pilares, sob uma lista de Certezas, Suposicdes e Duvidas. Para isso, abrange varios
tipos de conhecimento, incluindo necessidades e comportamentos dos utilizadores, bem como fatores
organizacionais como objetivos, processos, tecnologia e restricoes, promovendo a discussao e permitindo
o alinhamento do contexto e do conhecimento envolto do produto e projeto, sob diferentes percecdes

(Kaley, 2023).

2.3.5.7. Mapa de empatia

O mapa de empatia € um método que permite desenhar os modelos de negocio sob as diferentes
perspetivas de utilizadores, cujo objetivo se centra na criacdo de um grau de empatia para um
determinado perfil de utilizador (Grentikova & Alabina, 2019) e no foco da compreensédo da perspetiva e
da visao desses perfis (Bratsberg, 2012).

Matthews (Ferreira et al.,2015) criou a primeira versao, através da inclusao de quatro areas sob a ¢tica
do utilizador: Visao — o que vé no seu ambiente; Falar e fazer — o que o utilizador diz e como se comporta;
Pensar e Sentir — o que acontece na mente; Ouvir — 0 que o utilizador escuta. Bland adicionou mais duas
areas, Dores e Beneficios, cuja primeira explora as frustracdes, e os riscos sentidos pelo utilizador e a
segunda é direcionada aquilo que o utilizador pretende e 0 que pode ser explorado para alcancar 0s seus

objetivos. A Figura 10 esquematiza este modelo.
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0O que ele(a) PENSA E SENTE?
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0 gue ele(a) ESCUTA?(—'I\ ) * O que ele(a) VE?
M L
0 gue ele(a) Fala E FAZ?

DOR | BENEFICIOS

Figura 10 - Template do Mapa de empatia.
Adaptado de Osterwalder & Pigneur (2010)

2.3.5.8. HEART

HEART - Happiness (Felicidade), £ngagement (Envolvimento), Adoption (Adocao), Retention (Retencao)
e Task Success (Tarefa de sucesso) ¢ um método, desenvolvido pela Google Ventures, em colaboracao
com a empresa Digital Telepathy, que para cada um dos cinco itens desenvolve um conjunto de métricas
focadas na experiéncia do utilizador e relaciona-as com o0s objetivos do produto que se pretende alcancar
e com uma lista de sinais. Entende-se por sinais, um conjunto de acoes ou fontes de dados especificas
que manifestam o comportamento e atitudes do utilizador e determinam o caminho certo, em direcao
ao objetivo proposto (Rodden et al., 2010).

O item da Happiness envolve métricas que medem o grau de satisfacao dos utilizadores com o produto,
incluindo fatores subjetivos. O segundo item, £ngagement, aborda o grau de envolvimento com os
utilizadores, tendo como proposito avaliar o quanto estes interagem com o produto e a regularidade e
intensidade dessas interacdes. Adoption, diz respeito a quantidade de novos utilizadores, num
determinado periodo, que aderem a um produto e permite avaliar o grau de sucesso na atracao de novos
consumidores, distinguindo do numero de consumidores existentes, ou entdo, ao uso de novas
funcionalidades criadas, cuja ideia é avaliar o nivel de dificuldade para o consumidor existente alterar as
suas preferéncias. Retention analisa a percentagem de utilizadores ativos por unidade de tempo, e avalia
0 comportamento destes em relacdo a mudancas do produto, ao longo do tempo. Por tltimo, a 7ask
Success, possui o objetivo de avaliar o uso da solucdo e compreender a facilidade, por exemplo, ao nivel
da eficacia (tempo necessario para realizar uma tarefa), mas também averiguar dificuldade do utilizador
realizar uma determinada tarefa, avaliando a eficiéncia (quantidade de tarefas completas), bem como
analisar se os problemas identificados foram resolvidos com solucdes de melhoria aplicadas ao produto

(Rodden et al., 2010).

2.3.5.9. Prototipagem
O prototipo pode ser de carater parcial, normalmente para fins de prova de conceito, ou assumir um

fluxo completo, com base em testes efetuados por potenciais utilizadores. O desenvolvimento de um
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prototipo é um ciclo iterativo, com base na avaliacao providenciada pelos utilizadores e pela respetiva
incorporacao de pontos de melhoria identificados. Por motivos de recursos, tempo e orcamento, existem
varios tipos de protétipos com base na fidelidade a adotar, isto &, o grau de semelhanca que o prototipo
tera com a versao final do produto (Sauer & Sonderegger, 2009). Na presente dissertacdo, devido as
restrices evidenciadas em termos de recursos, tempo e orcamento, inicialmente estava planeado usar
protétipos de média fidelidade. No entanto, com base em programas informaticos gratuitos e com uma
analise aprofundada a sua utilizacdo, obtiveram-se protétipos de elevada fidelidade, conforme ¢
apresentado na seccao 5.4.

Deborah (1999) identifica quatro dimensdes para definir a fidelidade de um protétipo, sendo elas o grau
de detalhe que o modelo suporta, o grau de funcionalidade associada a extensdo dos detalhes, a
similaridade da interacdo do modelo com o produto final e o refinamento estético.

Um protétipo de baixa fidelidade é, maioritariamente, utilizado, em fases iniciais e exploratdrias, para
validar um conceito e avaliar o valor funcional de uma ideia gerada. Apresentam um nivel baixo de
detalhe, rapidez de prototipagem, de custo de projeto e é criado com recurso a uma caneta e papel
(Arnowitz et al., 2006).

Por sua vez, os protdtipos de média fidelidade, vulgarmente designados de wireframe, apresentam um
maior grau de refinacao que o anterior tipo de protétipo, mas ndo apresentam grande complexidade de
preocupacado estética, pois o foco é validar a arquitetura de informacéo e a interatividade dos varios
elementos que compdem a interface, priorizando a hierarquia das informacdes e o fluxo de navegacéo.
Recorre a simulacdes simples de uso, com base em algumas ferramentas digitais (Mayhew, 1999).
Enquanto um protétipo de alta-fidelidade ¢ um modelo que mais se aproxima do aspeto visual e funcional
do produto final, permitindo navegacao e interacéo similar a versao final do produto, e recorre a soffwares
préprios mais complexos e completos que os que sdo aplicados para os de média fidelidade (Sauer &
Sonderegger, 2009).

De forma a testar e validar os protdtipos, recorrem-se a testes de usabilidade que permitem aos
utilizadores avaliar se 0 modelo conceptual do produto vai ao encontro das suas expectativas e se as

necessidades sao cumpridas (Straker et al., 2020).
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3. METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

Neste capitulo é apresentada a metodologia de investigacdo empregue ao longo do trabalho, com base
na “cebola” de Saunders et al. (2019), referindo depois mais especificamente a metodologia Action

Research, e terminando com a explicacao do planeamento do focus group.

3.1 Research onion

A Research onion é uma metodologia, proposta por Saunders et al. (2019), para o desenvolvimento de
diferentes tipos de investigacao cientifica. Este modelo consiste em seis camadas (Saunders et al., 2019),
tal como representadas na Figura 11, onde se encontram assinaladas as escolhas utilizadas no

desenvolvimento do trabalho.

Phiosophies

Choices

/__ Time
horizons

Techniques and
procedures

Figura 11 - Metodologia Research onion.
Adaptado de Saunders et al. (2019)

A camada externa incide sobre a filosofia de pesquisa que, para o trabalho desenvolvido, foi o
Interpretativismo, que se foca nos pensamentos e ideias das pessoas (potenciais utilizadores da
plataforma), tendo o investigador um papel ativo, fazendo ineréncias e tirando conclusdes com base em
observacdes do processo.

Relativamente a abordagem de investigacao, esta foi de carater dedutivo, em que se inicia a pesquisa
com varias teorias, evidenciadas na Revisao de Literatura, mais genéricas, que se procuram testar e
validar, de forma a obter conclusdes especificas.

Quanto a estratégia, isto ¢, a forma como é pretendido fazer o trabalho de pesquisa, foi escolhida a
Action Research (Saunders et al., 2019). Nesta ha um elevado foco nos participantes, onde o investigador
possui uma ideia e procura implementa-la com o suporte desses participantes, através da interacao e da

avaliacao obtida.
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Estas interacbes decorreram com base no ciclo iterativo do DT, na qual houve a necessidade de executar
as fases mais do que uma vez, com base em refinamentos aplicados, permitindo desenvolver uma
solucao pratica para resolver o problema identificado.

A quarta camada esta relacionada com as escolhas da investigacdo, que no caso foi um método misto,
que combinou uma analise quantitativa (dados obtidos de questionarios), realizada previamente a
dissertacdo, conforme descrito na seccdo 1.1, e qualitativa (entrevistas), cujas questdes encontram-se
descritas no Apéndice 1 e Apéndice 2, respetivamente.

Na quinta camada, o horizonte temporal, descreve o tipo de estudo no tempo. Foi um estudo transversal,
pois 0s dados foram recolhidos num periodo especifico do tempo e nao foram feitas comparacdes de
dados de diferentes periodos.

A ultima camada incide sobre a recolha e analise de dados, explicando como os dados utilizados na
pesquisa sao obtidos e analisados. Foram usados dados primarios, através da observacao e constante
interacdo dos participantes, através da inclusdo de um focus group, cujo avaliacdo obtida serviu de

orientacao e suporte na tomada de decisao.

3.2 Action Research

Action Research é uma metodologia de investigacao projetada para desenvolver solucdes para problemas
organizacionais, através de uma abordagem participativa, colaborativa e iterativa, que integra diversas
formas de conhecimento (Saunders et al., 2019). O propdsito da sua aplicacdo & promover a
aprendizagem organizacional, visando produzir resultados praticos especificos (Saunders et al., 2019).

Esta metodologia ¢ aplicada dentro de um contexto especifico e desenvolve-se por meio de varias etapas
e iteracoes, iniciando-se com a fase de Diagnostico, onde os problemas sao identificados, seguindo-se
de Planeamento e Execucao de determinadas acdes, culminado com Avaliacdes posteriores das mesmas
(Saunders et al., 2019). Desta forma, estas a¢des sao introduzidas em ciclos, conforme representado na
Figura 12. O primeiro ciclo inicia-se com a investigacdo dos problemas, elaborando-se um plano de acéo
que é implementado e, posteriormente, avaliado. Mediante os resultados da avaliacao obtidos, com base
na opiniao providenciada pelos participantes, surge um novo ciclo que permitira ajustar o diagnostico e
a definicao do problema, de forma a refletir melhor a realidade e os novos entendimentos do contexto,
seguindo-se de um novo planeamento de um conjunto de novas acoes a executar e finalizando com uma
outra avaliacao sobre os novos resultados obtidos. Este processo repete-se a cada novo ciclo, mediante
as necessidades especificas, e inicia-se com uma reavaliacao mais informada e encerra com uma

avaliacéo cada vez mais detalhada das novas acdes consideradas. Neste sentido, surge uma repeticao
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de ciclos que permitem uma adaptacao e aprendizagem continua, através da participacao ativa dos

membros da organizacao.
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: Acting on N
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Taking
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action action
the issues

N’

action

Planning

Figura 12 - Ciclos do Action Research.
(Saunders et al., 2019)

Greenwood e Levin (2007) encaram a participacdo como um componente critico, destacando que esta
metodologia esta intrinsecamente associada a um processo social, na qual o investigador colabora com
outros membros, de forma ativa e democratica, de modo a garantir que as solucdes idealizadas e
desenvolvidas sejam pertinentes para o contexto do problema em si.

A seccao seguinte aborda de que forma a componente interativa com outros participantes foi considerada

nesta metodologia de investigacao.

3.3 Focus group

Segundo varios autores (Halcomb et al., 2007; Morgan, 1995), na selecdo de um focus group, ¢ relevante
selecionar participantes que estejam familiarizados com o problema ou o tema a explorar, bem como
incluir membros com diferentes perfis e géneros que permitam abordar o topico sob diferentes
perspetivas.

Desta forma, o planeamento e selecdo do focus group seguiu uma selecdo criteriosa. Sendo uma
plataforma digital a ser desenvolvida para o meio académico, inicialmente, procurou-se restringir a
individuos, de diferentes géneros e idades, que fossem estudantes do Ensino Superior. Uma vez que o
plano inicial seria conceber o produto utilizando a Universidade do Minho como caso de estudo,
restringiu-se a um grupo de alunos que possuissem relacao académica com esta instituicao. De seguida,
procedeu-se a identificacdo de carateristicas de estudantes que facilitassem a categorizacao de cada
participante nos futuros perfis de individuos que utilizardo a plataforma. Isto ¢, um conjunto de
carateristicas atribuidas para o perfil de explicador e outro para o de explicando. Na seccao 4.2 s&o

descritas, de forma pormenorizada, as carateristicas consideradas na distincao destes dois perfis.
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Em relacdo a dimensao do grupo a considerar, outros autores (Gulanick & Keough 1997, Krueger &
Casey 2000) assinalam que o tamanho da equipa deva ser o suficiente para conseguir recolher uma
quantidade suficiente de dados que reduza eventuais incertezas no tratamento das respostas, mas ao
mesmo tempo que nao seja demasiado extenso, ao ponto de impactar o tempo de resposta e
consequente recolha de dados, atribuindo um valor 6timo entre quatro a doze individuos. Neste trabalho
foram selecionados onze individuos.

O contacto com estes onze individuos foi realizado de forma continua. Esta interacdo variou entre
abordagens individuais, como na fase das entrevistas iniciais € na execucao dos testes dos protétipos
funcionais, mas também em sessdes em grupo, de forma a fomentar o debate, a discussdo e a
convergéncia de diferentes perspetivas no suporte & tomada de decisdo, como por exemplo, na validacédo
da priorizacao de oportunidades ou das premissas mais criticas. Além disso, a oportunidade de interagir
com o grupo mencionado, permitiu servir também como uma validacao adicional ao trabalho efetuado,
confirmando se as percecdes derivadas das interacdes com eles e apresentadas nas aplicacées dos
métodos , estavam alinhadas com as suas expectativas. Estas verificacdes eram essenciais para avancar
para as fases subsequentes ao longo da investigacéo.

Nas sessdes em grupo, revelou-se assim a necessidade de incluir um moderador. Fern (2001) salienta
a inclusdo de um moderador no focus group, atribuindo-lhe o papel de conduzir e moderar as sessoes,
de forma a garantir que estas nao se desviem da estrutura planeada e dos objetivos iniciais, e que este
ouca, observe e interaja com os participantes. No presente trabalho, o moderador foi o proprio
investigador (autor da dissertacao).

Outro fator relevante na adocao do focus group é a recolha dos dados e o seu desafio em geri-la com
diferentes individuos, com diferentes necessidades e fins. Miles e Huberman (1994) recomendam a
adocdo de diferentes tipos de questdes, durante os momentos de interacao, ajustando-as conforme os
objetivos e as finalidades de contacto com cada participante. Considerando a existéncia de dois perfis
distintos no grupo, nomeadamente, um perfil de explicador e outro de explicando, optou-se por
desenvolver dois guides de entrevista estruturados, com conjunto de questdes distintas para cada perfil,
visando adequar o conteudo das mesmas as carateristicas e objetivos associados a interacao com cada

um, apresentados no Apéndice 1.
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4. APLICACAO DO ACTION RESEARCH VIA DESIGN THINKING A IDEACAO DO PRODUTO

Nesta seccao é descrita como a metodologia de investigacdo Action Research foi empregue, com base
na utilizacao do método do DT.
Além disso, é descrita, pormenorizadamente, a abordagem utilizada ao longo das cinco fases iterativas

do DT.

4.1 Action research via Design Thinking

Conforme explicado em 3.2, a Action Research debruca-se sobre processos continuos e interativos na
procura de solucdes para um determinado problema, mediante a colaboracao ativa de varios membros
da organizacao.

Tal como mencionado anteriormente, o DT centra-se nas necessidades reais dos membros envolvidos
num determinado contexto para conceber e desenvolver solucdes adequadas, recorrendo a um processo
iterativo de prototipagem e feedback.

Katoppo e Sudradjat (2015) sugerem a combinacao da metodologia do Action Research com o método
do DT, em que a colaboracao entre ambos assume-se como uma estratégia eficaz no desenvolvimento
de praticas participativas.

No presente trabalho, integrou-se o DT e as suas fases iterativas nos ciclos continuos da Action Research.
A fase inicial da Action Research, de Diagndstico, por exemplo, foi incorporada pelo método do DT a fase
inicial de Empatia, na qual o foco foi identificar, investigar e explorar o problema observado.

Por sua vez, a fase do Planeamento incluiu a etapa da Definicdo, guiando a fase subsequente do
processo. A fase da Acao correspondeu as fases de ldeacéo e Prototipagem, transformando os conceitos
definidos no plano anterior em prototipos praticos disponiveis a serem avaliados. Por fim, a fase da
Avaliacao sincronizou-se com a fase de Testes, cujo parecer obtido foi essencial para entender as

adequacdes necessarias e para validar a eficacia das solucdes perante os utilizadores finais.

4.2 Empatia

Conforme apresentado em 2.3.4.2, a metodologia do DT inicia-se com a fase da Empatia. A abordagem
aplicada nesta fase inicial focou-se em explorar as necessidades dos estudantes universitarios, em
identificar os desafios académicos por estes vivenciados e recolher o parecer dos mesmos, através de
um conjunto de questdes de resposta aberta que lhes foram colocados, cujas respostas serviram de

/nput para moldar a criacao de personas, para as quais se desenvolveu um mapa de empatia.
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Estas ferramentas tiveram como objetivo fornecer uma base solida para compreender as verdadeiras
necessidades dos futuros utilizadores do produto, em avaliar as experiéncias por eles relatadas e
compreender as emocoes e o0s desafios sentidos por estes durante o processo de estudo quotidiano e
as suas relacdes com um servico de explicacdes. Em suma, procurou-se, por meio da observacao e
interacdo com a comunidade académica, percecionar as suas experiéncias pessoais, de forma a alinha-
las com o trabalho a desenvolver na criacdo de futuras e potenciais solucdes.

Num primeiro momento, prévio a presente dissertacdo, foi criado um conjunto de questionarios,
conforme relatado na seccao 1.1, cujo objetivo foi obter um conjunto de respostas de forum mais
quantitativo e procurar obter respostas mais gerais. Nesta fase subsequente, optou-se por entrevistas
individuais que consistiram num conjunto de varias questoes abertas, de modo a obter dados de carater
qualitativo e evitar restringir as respostas a serem fornecidas pelos entrevistados, apresentadas no
Apéndice 1.

O publico-alvo das entrevistas foi delineado em dois tipos de perfis de alunos que pudessem associar-se
a plataforma como utilizadores. Isto é, um perfil mais direcionado para os estudantes que necessitem
de suporte educacional, visando um servico de explicacdes, sendo que o objetivo foi analisar e observar
as opinides deste conjunto de alunos que iriam interagir com a plataforma, sob a ética de explicandos.
E um outro perfil mais direcionado para potenciais explicadores, com o proposito de fornecer um servico
de explicacoes aos explicandos, e que ja tenham tido algum tipo de interesse num servico idéntico e
experiéncia prévia na prestacado deste tipo de servicos.

Desta forma, a distincdo destes dois perfis de estudantes (explicandos e explicadores) revelou-se um
elemento fundamental para a etapa seguinte, da construcao de personas. Ou seja, ao estabelecer um
perfil de explicandos, para estudantes universitarios mais recentes, em fase de licenciatura, ou recém-
ingressados na universidade, a pesquisa beneficiou-se da obtencdo de perspetivas que refletissem as
suas experiéncias e os desafios especificos destas fases mais iniciais das suas trajetorias académicas.
Por outro lado, a definicdo de um perfil de explicador focou-se em alunos que se encontram em estagios
de cursos mais avancados, com uma média académica superior positiva € minima de quatorze valores,
e que tenham tido experiéncia prévia em dar explicacdes. A adocdo de critério na filtragem de
participantes e de critérios especificos na selecdo dos participantes desempenhou um papel crucial ao
permitir a obtencdo de respostas mais especializadas e direcionadas para as necessidades da
investigacao.

Em sintese, a utilizacao de premissas revelou-se importante nas respostas de um tipo de publico mais

direcionado, possibilitando uma analise mais aprofundada das necessidades e expectativas especificas
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de cada perfil, e contribuindo significativamente para a construcdo de personas representativas do
contexto.

Ainda assim, em ambos os perfis, a ideia da execucdo de entrevista consistiu em escutar, analisar,
observar e compreender as suas necessidades, avaliar os seus desejos, entender as suas emocdes e
expectativas habitualmente sentidas, conhecer as suas rotinas de estudo e avaliar a importancia por eles
atribuidas a um servico de explicacdes no Ensino Superior, por parte de outros alunos ou alumn.

Miles & Huberman enfatizam a importancia de utilizar, corretamente, as questdes em tom aberto e
focadas no comportamento dos utilizadores, ao invés das entrevistas se dedicarem somente a intencoes
futuras, pois aquilo que os utilizadores dizem costuma ser distinto maioritariamente das suas acoes.
Além disso, destacam a importancia de validar problemas e ndo solucdes, numa fase inicial, pois o
objetivo é analisar e perceber efetivamente a necessidade do problema que revela a necessidade de
trabalhar, posteriormente, na idealizacdo e desenvolvimento de uma solucéo (Miles & Huberman, 1994).
De forma a evitar um conjunto de respostas enviesadas pelos padrdes existentes nos cursos académicos,
procurou-se entrevistar estudantes de cursos variados e diferentes perfis. Por motivos de recurso e de
tempo, considerou-se um numero de entrevistados limitado, quando comparado com o numero de
participantes nos inquéritos. No grupo dos explicandos, foram entrevistadas seis pessoas, de diferentes
cursos e areas de ensino, com um conjunto total de trinta e nove questdes, enquanto para o perfil de
explicador, contactaram-se cinco pessoas, também de diferentes cursos, por via de trinta e uma
questodes, apresentadas no Apéndice 1.

As questdes foram divididas em categorias num guido estruturado. Conforme defendido por Steve
Postigal (Portigal, 2013), inicialmente deve-se procurar apresentar o contexto da entrevista e o seu
proposito, destacando a abertura de respostas honestas, a flexibilidade das questdes e do guido a utilizar,
e realcar que nao existem respostas corretas e erradas. De seguida, explorar e conhecer os utilizadores
detalhadamente, analisando as suas rotinas e os seus comportamentos, e por fim, dever-se-a finalizar
com questdes de encerramento, que deem a oportunidade aos participantes de clarificar questdes ou
duvidas e questionar a possibilidade de interacao e colaboracao futura. O mesmo autor defende que nao
devem ser apresentadas possiveis opcoes de resposta pré-definida as questdes, pois isso tende a
direcionar o utilizador para um determinado caminho especifico e enviesar os resultados a obter.

A primeira categoria dizia respeito as carateristicas pessoais, sociais e demograficas, cujo objetivo era
explorar o perfil individual dos participantes e obter elementos como a idade, o contexto social, o local
de residéncia e outros fatores pessoais relevantes que pudessem influenciar as suas experiéncias

educacionais. Outra subcategoria estava associada a formacdo universitaria e ao rendimento escolar,
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procurando compreender o historico dos entrevistados, percebendo o seu desempenho escolar, areas
de ensino que sentiam mais dificuldades e as areas de exceléncia, bem como outro tipo de desafios que
foram enfrentando ao longo da sua trajetéria educacional. A terceira subcategoria dedicava-se a explorar
as experiéncias emocionais dos alunos no processo de estudo, quais as suas expectativas relativamente
a aprendizagem, as frustracdes enfrentadas e as suas rotinas de estudos. Também foram investigadas
as necessidades especificas dos alunos em termos de apoio educacional, avaliando as suas preferéncias
de métodos de ensino e as suas experiéncias anteriores com servicos de explicacdes. Por fim, procurou-
se direcionar questdes em torno do produto, analisando as expectativas dos participantes em relacédo a
plataforma digital e a potenciais recursos e ideias de funcionalidades que fossem valiosas para a sua
experiéncia educacional e que deveriam ser incorporadas no desenho e concecao da solucao.

De realcar que todas as questdes foram validadas, por meio de dois elementos externos, com experiéncia
profissional na ideacdo de produtos digitais e na concecao de entrevistas deste género. Por um lado, a
validacao das questdes permitiu obter uma avaliacao preliminar da clareza, relevancia e abrangéncia dos
topicos a serem abordados nas entrevistas, garantindo que as perguntas fossem compreensiveis e
pertinentes para os entrevistados, enquanto possibilitou a realizacdo de pequenos refinamentos,
enriguecendo a compreensao do topico em discussao, proporcionando um alicerce solido para conduzir
entrevistas mais produtivas e esclarecedoras.

As entrevistas foram realizadas em formato videoconferéncia, de forma individual, através do soffware
Microsoft Teams, e foram gravadas com as respostas transcritas e documentadas pelo entrevistador. De
forma a garantir que as respostas estavam alinhadas com as expectativas dos entrevistados, e que a
mensagem foi compreendida pelo entrevistador, houve uma validacdo posterior dos entrevistados,
garantindo o seu consentimento e alinhamento nas respostas transcritas.

Mediante as respostas obtidas e dos padrdes de resposta observados nas entrevistas, foram
desenvolvidas personas detalhadas que representassem arquétipos dos utilizadores finais, garantindo
uma compreensao holistica da percecao de estudantes, encapsulando um conjunto de carateristicas,
como demograficas e sociais, necessidades, motivacdes e comportamentos dos estudantes.

A adocao das personas foi baseada no quadrante criado por Gothelf (2012), em que basicamente

consiste num mapa de perfil representado por quatro quadrantes, representados na Figura 13.
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« Eshoco da persona; « Comportamentos;

« Nome;

Crencas.

« Dados demograficos basicos.

« Dados demograficos.

Necessidades;

Objetivos.

Figura 13 - Criagdo de personas, através dos quatro quadrantes.
Adaptado de Barros (2019)

A incluséo de diferentes seccOes numa persona, tal como representado nos quadrantes acima, €
fundamental para criar uma representacao mais abrangente e humanizada do utilizador. Cada elemento
desempenha um papel especifico na construcdo da empatia e compreensao, essencial para adquirir
uma compreensao mais profunda dos diferentes perfis de utilizadores dos produtos digitais, auxiliando
na tomada de decisdes centradas neste, durante o processo de design.

Foi também desenvolvido o mapa de empatia, proporcionado uma visdo grafica das emocoes,
pensamentos e comportamentos dos estudantes.

A subsequente elaboracdo deste mapa assentou na necessidade de aprofundar a compreensao obtida
pelas entrevistas, visando consolidar os dados qualitativos adquiridos e fornecer uma representacdo mais
completa dos perfis identificados, relevando-se como um passo essencial para sintetizar os diferentes

tracos comportamentais e emocionais dos perfis identificados.

4.3 Definicao

A fase seguinte da Definicdo concentrou-se em definir o problema que se procura solucionar. Ou seja,
apos o trabalho efetuado na Empatia, na qual se procurou entender a perspetiva dos estudantes e as
suas necessidades, o foco consistiu em obter uma compreensao clara do problema, de forma a reunir
as condicdes minimas para que na fase seguinte se desenvolvam possiveis solucdes.

Iniciou-se a Definicdo com a criacao de um Lean Canvas, um método baseado no Business Mode/
Canvas, comumente utilizado em fases embrionarias do desenvolvimento de um produto. A aplicacéo
deste método permitiu que se concentrassem esforcos a definir, em alto nivel, os varios requisitos
exigidos nos pilares deste quadro.

O Lean Canvas emerge como uma ferramenta crucial, na medida em que permite a visualizacao
abrangente e uma estruturacdo concisa e pragmatica de elementos essenciais na definicdo do problema

e da construcao de modelos de produto, possibilitando uma compreensao clara e direta das principais
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areas a serem exploradas, tais como segmento de clientes, proposta de valor, canais de distribuicao,
fontes de receita, entre outros.

Além disso, a simplicidade exigida na elaboracéo deste quadro, permitindo ajustes rapidos e iterativos,
quando necessario, vai ao encontro da metodologia e mentalidade iterativa do DT, cuja ideia de
adaptacao e refinamento constante, ao longo dos ciclos, é uma realidade que deve ser incorporada.
Portanto, o uso do Lean Canvas nesta fase de Definicdo ndo apenas agiliza a concecao e validacdo do
modelo de negdcio, mas de igual forma, promove uma abordagem focada, flexivel e iterativa, alinhada
com os principios do DT.

Outra metodologia utilizada foi a Arvore de Oportunidades. Enquanto o Lean Canvas oferece um
panorama estruturado e simplificado do modelo de negacio, a Arvore de Oportunidades complementa
essa visao, detalhando um conjunto de cenarios, desafios e potenciais oportunidades identificadas a
serem exploradas. A integracao fortalece a compreensao holistica do projeto, enriqguecendo a analise
estratégica e a definicdo do contexto a trabalhar nas fases seguintes.

A Arvore de Oportunidades é uma ferramenta visual e estrutura hierarquica que permite as equipas de
produto idealizarem o caminho necessario a percorrer, tendo em conta um resultado (outcome) definido.
Isto é, com base na identificacdo das necessidades dos utilizadores do produto, explora oportunidades
claras e acionaveis para a geracao de ideias, de maneira a criar potenciais solucées ou implementar
melhorias especificas no produtos e servicos a desenvolver. Embora o nimero dos niveis hierarquicos
ndo seja estritamente fixo, geralmente a Arvore de Oportunidades possui cinco niveis: resultado,
oportunidades, solucdes, premissas, experimentos.

Na fase da Definicdo envolveram-se e definiram-se os dois primeiros niveis. O primeiro nivel, associado
ao resultado desejado, representa o objetivo principal que se pretende alcancar ao explorar e desenvolver
solucdes para as necessidades identificadas. Para tal, aplicacdo desta ferramenta necessita que haja
uma compreensao prévia dos desafios, problemas e dores inerentes aos utilizadores. A elaboracéo de
pesquisas, entrevistas e questionarios sdo fundamentais para recolher este tipo de /nputs e permitir que
as equipas comecem a trabalhar na identificacdo de oportunidades.

Os oufcomes podem estar mais associados ao negdcio em si, na medida em que mede o progresso do
negocio, ou entao, mais direcionados ao produto, avaliando o quao bem o produto estimula e conduz o
progresso do negocio e a geracao de valor deste (Torres, 2021).

Além do mais, a ideia consiste em focar em owufcomes e nao em ouwfputs, uma vez que iSso permite
direcionar as equipas para os resultados e impactos desejados, alinhando-se com a visao estratégica da

empresa. Ao concentrar-se nos objetivos dos utilizadores, os outcomes orientam a equipa na exploracéo
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de oportunidades e criacao de solucdes que solucionem problemas reais e agreguem valor aos
utilizadores. Além disso, esta abordagem em owfcomes possibilita a definicdo de métricas relevantes,
que refletem o verdadeiro sucesso do produto, ao invés de métricas superficiais e resultados a curto
prazo, promovendo uma mentalidade mais flexivel e inovadora, incentivando a exploracao de diferentes
abordagens para atingir os resultados desejados e favorecendo a adaptacdo a mudancas ao longo do
desenvolvimento do produto. Nao obstante, garante que as equipas criem valor sustentavel, a longo
prazo, para os utilizadores e para a propria organizacao, garantindo que o produto atenda continuamente
as necessidades do mercado. Em resumo, esta abordagem orienta as equipas para alcancar resultados
tangiveis e duradouros, impulsionando a criacdo de um produto que atenda as necessidades reais dos
clientes e se alinhe com os objetivos estratégicos do negocio que a organizacdo define (Torres, 2021).
Geralmente, na IP, as equipas de produto deverdo reunir esforcos mais numa otica do produto e ndo do
negdcio, de modo a concentrar esforcos em métricas que medem o impacto e o valor do produto nos
utilizadores, e assim, criar produtos ou melhora-los, resolvendo os problemas ou satisfazendo a
necessidade desses utilizadores, explorando possiveis oportunidades.

Por sua vez, as oportunidades podem ser hierarquizadas e categorizadas como “oportunidades mae”
que se referem a necessidade principal mais abrangente, enquanto as “sub-oportunidades” resultam do
desdobramento das oportunidades mae, apresentando uma necessidade ou um desafio mais especifico.
Estas “sub-oportunidades” ndo necessitam de ter uma relacéo direta entre elas, no entanto, devem ter
em comum a “oportunidade méae”, de alto nivel. De realcar que nem sempre € possivel dividir uma
“oportunidade-mae” em niveis inferiores, embora, quando possivel, seja fundamental de forma a
desconstruir o problema evidenciado e identificar as suas especificidades, potencializando a criacéo de
valor (Torres, 2021).

E natural que as equipas identifiquem uma série de oportunidades, no entanto, é importante que esta
selecdo seja criteriosa e priorizada. Ou seja, as oportunidades deverao ser especificas e nao genéricas,
estarem em concordancia com o resultado (oufcome) identificado; representar uma dor, uma
necessidade, um desafio ou um desejo do utilizador; e, de preferéncia, abrangerem um tamanho de
amostra razoavel e uma frequéncia significativa, gerando um impacto consideravel. Ou seja, estar
associada a um vasto numero de utilizadores e nao a situacées meramente pontuais, de reduzido valor

acrescentado.
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4.4 Ideacao

A Ideacao, tal como explicado anteriormente, € 0 momento onde se reinem esforcos para idealizar
potenciais solucdes para as oportunidades destacadas, na qual as equipas deverao gerar um conjunto
de ideias, em que algumas delas, ap6s uma analise cuidada, se convertem em potenciais solucoes. Para
cada solucao existe um conjunto de premissas subjacentes, que precisam de ser testadas e validadas.
Isto &, sdo hipdteses fundamentais que sustentam as estratégias delineadas para cada “oportunidade-
mae” ou “sub-oportunidade”. A sua validacdo permite a mitigacao de riscos e 0 aumento do grau de
confianca de que as solucdes propostas atendam efetivamente as exigéncias dos utilizadores finais. Para
verifica-las, definem-se os experimentos que sao conduzidos para validar as solugdes propostas, testando
hipoteses sobre a eficacia das abordagens sugeridas. Estes experimentos visam confirmar se as solucoes
conseguem atender as necessidades dos utilizadores e estar alinhadas com as mesmas, bem como
avaliar a sua viabilidade e o impacto, oferecendo uma base empirica para a tomada de decisées no
desenvolvimento do produto.

Seguindo esta abordagem, desenvolveram-se os dois niveis seguintes, o das solucoes e o das premissas.
De forma a explorar, ao maximo detalhe, as varias premissas inerentes a cada solucado e a potencializar
premissas menos 6bvias, criou-se o sfory mapping, que é uma técnica usada para visualizar e organizar
as solucoes, de maneira logica e estruturada. Baseia-se na narrativa de seguir uma légica, com base nos
elementos a participar, no caso, os utilizadores do produto e o proprio sistema (plataforma), representado
0S passos necessarios a envolver na solucao idealizada. Ao estruturar todos os passos, define-se um
conjunto de premissas, fornecendo uma visao abrangente e detalhada das acdes necessarias e das
hipoteses que estdo a ser assumidas.

De realcar que foram considerados os varios tipos de premissa existentes, sendo estas as de
desejabilidade, usabilidade, fiabilidade, viabilidade e de ética.

A desejabilidade refere-se a necessidade de uma solucao ser atraente e satisfatoria na perspetiva dos
utilizadores. Assim sendo, envolve entender as necessidades, os desejos e as preferéncias dos
estudantes para criar algo que eles queiram ter ou percecionam usar, com base no valor por eles
atribuido. Esta associada a questao “Esta solucao é desejada por alguém™?

A usabilidade evidencia a facilidade do uso e da compreensao da solucao, do ponto vista funcional, pelos
utilizadores. Uma solucéao devera ser intuitiva, amigavel e eficiente para permitir que os utilizadores a
utilizem sem dificuldades significativas. Associada a questdes como “Esta solucdo é capaz de ser

utilizada?”.
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A fiabilidade aborda a confiabilidade e consisténcia técnica de uma solucdo, ao longo do tempo e em
diferentes condicdes. E crucial que a solucdo funcione como esperado e seja consistente para garantir a
confianca dos utilizadores. Relacionada com a questao “Esta solucdo pode ser construida?”

A viabilidade, por sua vez, devera estar alinhada com a estratégia do negocio e representar valor
suficiente para este, de forma que haja beneficio em criar a solucao e aplicar esforcos para desenvolvé-
la. Devera responder a questao “Esta solucdo devera ser construida?”.

A ética considera os impactos éticos e morais da solucao proposta. Envolve garantir que a solucdo nao
prejudica os utilizadores, respeita a sua privacidade, seja transparente e promova equidades e seja
socialmente responsavel.

E frequente gerar uma lista extensa de premissas para uma so solucdo. Desta forma, é imprescindivel
priorizar e avaliar quais sao as premissas fundamentais a serem testadas e criticas para o sucesso do
produto a desenvolver. Ora, perante esta sequéncia de pensamento, utilizou-se uma matriz que relaciona
0 grau de importancia e de certeza que cada suposicado. A primeira variavel refere-se a relevancia ou
impacto que cada premissa tem no sucesso do produto. Algumas delas sao essenciais para a aceitacao
do produto pelos usuarios, enquanto outras podem ter um impacto menor, através de implementacao
de alternativas. Ao passo que a evidéncia considera o nivel de certeza que a equipa possui de cada
premissa. Algumas podem ser baseadas em dados solidos, pesquisas extensas ou testes efetuados,
enqguanto outras podem ser apenas baseadas em meras previsoes, e, portanto, mais incertas.

Assim sendo, a matriz classifica cada premissa, com base nestes dois critérios, identificando as
premissas mais criticas, ou seja, as que apresentam um maior grau de importancia, mas que sao menos
evidentes, indicando a necessidade de serem as primeiras a serem testadas e validas, para reduzir a

incerteza inerente.

4.5 Prototipagem

Posteriormente a ideacao, a proxima fase é dedicada a transformacao dos conceitos abstratos, derivados
de solucdes ideais e das premissas identificadas na Arvore de Oportunidades, em protétipos tangiveis e
testaveis. Esta fase é essencial, pois € através desta que as ideias comecam a ganhar forma, permitindo
uma avaliacao pratica e direta das solucoes propostas. A prototipagem serve, ndo apenas como um meio
de visualizar as solucdes num contexto realista, mas também uma ferramenta vital para permitir que na
fase seguinte dos testes sejam identificados pontos de melhoria, se refinem conceitos e validem-se
solucdes com os utilizadores, de forma rapida e econdmica, antes de se comprometer recursos

significativos na implementacao definitiva do produto.
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Importa sublinhar que a prototipagem &, por natureza, uma fase iterativa. Isso significa que os protétipos
sa0 sujeitos a constantes ajustes e melhorias, com base no feedback recolhido durante a fase de testes
com os utilizadores. Este ciclo de feedback e refinamento continua até que o protétipo atinja um nivel de
maturidade e satisfacdo que seja considerado adequado pelos intervenientes do processo.

Para efetivar esta fase, adotou-se uma abordagem metodolégica centrada na criacdo de processos
detalhados. O objetivo desta abordagem foi o de estruturar e visualizar os diversos cenarios de uso
associados as solucdes propostas. Isso estabelece uma fundacao solida para a criacdo dos protétipos,
permitindo a exploracdo de uma ampla gama de interacdes possiveis por parte dos utilizadores com o
sistema.

A utilizacdo da simbologia do Business Process Model and Notation (BPMN) foi essencial para a
representacdo grafica destes processos. O BPMN oferece uma linguagem padronizada que facilita a
compreensao visual dos fluxos de trabalho, detalhando as etapas, decisdes e interacdes que podem
ocorrer. Por meio da sua aplicacdo, mapeou-se diferentes casos de uso, criando-se uma representacéo
clara e detalhada de como os utilizadores podem interagir com o sistema, em varias situacoes,
permitindo antecipar diferentes caminhos que os estudantes podem seguir, ao utilizar as solucdes
propostas na plataforma.

Além de facilitar a identificacdo de possiveis pontos de melhoria, gargalos ou areas que necessitam de
maior atencdo durante o desenvolvimento dos protétipos, a representacao visual dos processos simplifica
a comunicacao com os diversos intervenientes, potencializando um entendimento compartilhado do
funcionamento das solucdes, contribuindo para o alinhamento das expectativas dos intervenientes.

O mapeamento detalhado dos processos, realizado através do software draw.io (JGraph Ltd, 2023), foi
um passo fundamental para a criacao de protétipos precisos e alinhados com as necessidades reais dos
utilizadores. Essa abordagem estruturada para o design da solucdo, combinada com a criacao de
prototipos, facilitou significativamente a transicdo das ideias do papel para modelos interativos e
funcionais.

No gue concerne a criacao dos prototipos digitais, optou-se pelo uso do software Adalo (AdaloCo, 2023),
uma plataforma de desenvolvimento de aplicacdes /ow code, amplamente utilizada no mercado. O Adalo
distingue-se por permitir a criacao de aplicacdes webe mobile, sob uma interface visual intuitiva, na qual
¢ possivel configurar interacoes, botdes e adicionar fluxos de navegacao de forma simples ao produto a
desenhar. Esta escolha permitiu superar potenciais barreiras técnicas informaticas, sem a necessidade
de conhecimento extenso e detalhado em programacao, e acelerar o processo da prototipagem,

facilitando a experimentacao e o teste de diferentes solucdes de design de forma agil e eficaz.
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Em resumo, esta fase de prototipagem representa um marco decisivo no ciclo de desenvolvimento do
produto, caracterizando-se pelo seu carater iterativo e centrado no utilizador. Através da combinacao de
métodos de mapeamento de processos elaborados e ferramentas de desenvolvimento acessiveis, foi
possivel criar protétipos funcionais que serviram nao apenas para validar as solucdes propostas junto
aos utilizadores, mas também para refinar e aperfeicoar estas solucdes de forma continua. Este processo
assegurou que as ideias iniciais se transformem em produtos viaveis e alinhados com as expectativas e

necessidades dos futuros utilizadores, maximizando as probabilidades de sucesso do projeto.

4.6 Testes

Apds a execucao do desenho das solucdes, € essencial definir os métodos de validacao e as condicoes
para testar as premissas criticas, previamente identificadas na matriz de importancia e relevancia. Esta
fase de testes visa confirmar ou refutar as suposicoes que foram consideradas para o sucesso da solucao
proposta.

Qualquer método de validacao deve ser, se possivel, diretamente testado e aplicado com os utilizadores
finais. Neste caso, com os estudantes explicandos e explicadores, que foram envolvidos e colaboraram
com esta investigacdo, mediante um conjunto de entrevistas, testes de usabilidade, pesquisas,
questionarios, etc. Cada método deve estar associado a um conjunto de condicoes de validacao que
devem estabelecer os critérios ou os parametros necessarios, como taxas especificas, comportamentos
expectados, respostas padrao de utilizadores ou outro tipo de indicadores mensuraveis, que permitem
avaliar a taxa de sucesso ou insucesso dos testes a realizar.

A metodologia de validacao adotada orienta-se, portanto, numa abordagem estruturada e rigorosa, cujo
objetivo consiste em assegurar que as solucdes a serem desenvolvidas correspondam as expectativas e
necessidades dos utilizadores, permitindo nao so aferir a adequacao das solucdes propostas, mas
também identificar uma lista de pontos de melhoria a considerar. Através dos testes, que simulem
condicoes reais do uso do produto, e no contacto direto com os seus potenciais utilizadores, recebem-
se /insights valiosos que permitirao fundamentar decisdes criticas para a equipa desenvolvedora para o
refinamento e aprimoramento da solucao. Desta forma, aumenta-se, significativamente, a probabilidade
de um futuro sucesso do produto no mercado, ao garantir que este ira responder e atuar de forma efetiva
as necessidades reais dos utilizadores, aquando da sua implementacéo, ao invés de se centrar apenas
em premissas dadas como garantidas pela equipa de desenvolvimento.

Paralelamente, o feedback e pontos de melhoria identificados, durante os testes, sao enriquecidos pelo

uso de ferramentas analiticas como o Customer Journey Mapping (Straker et al., 2020). Neste caso,
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esta ferramenta permite avaliar e compreender os passos de interacdo entre o utilizador e o produto,
com base nas acoes por ele desencadeadas, nos seus objetivos, nas suas necessidades subjacentes,
nas suas emocdes experimentadas durante a interacdo e em potenciais oportunidades de melhoria
identificadas. Assim, este tipo de analise holistica do mapeamento do utilizador assume-se como
indispensavel para encontrar, sob uma forma precisa, as areas que necessitam de uma nova investigacao
e intervencao, com base em novas iteracdes do processo, redefinir as solucdes, e consequentemente,
0s seus desenvolvimentos, permitindo um ganho de valor acrescentado, em simbiose com as
expectativas do mercado.

Assim, torna-se relevante testar com utilizadores reais e incutir critérios rigorosos de validacao a integrar
no processo de desenvolvimento de solucdes inovadoras, que pretendem ser eficazes e bem-sucedidas
no mercado, uma vez que assegura que tais solucdes propostas nao sejam apenas viaveis do ponto de
vista técnico, mas também estejam alinhadas com os desejos reais das suas personas. Adotar uma
metodologia rigorosa de validacao, assente na avaliacao direta dos utilizadores e acrescentar analises
detalhadas da sua interacao com o produto, permitiu construir uma base solida para iterar e aprimorar
as solucdes de forma continua, voltando as fases anteriores do DT, como a fase de Ideacdo e a

Prototipagem.

50



5. ANALISE E DiISCUSSAO DE RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados e analisados os resultados obtidos durante a execucao de cada fase do

DT.

5.1 Empatia

Apds a realizacdo das entrevistas referidas no ponto 4.2, cujo guiao se encontra no Apéndice 1,
apresentam-se nesta seccao os resultados obtidos.

Uma vez que, facilmente, se encontraram padrdes de resposta, o que permitiu desenvolver as personas,
para cada um dos perfis, encontrando varios pontos de similaridade, ndo houve necessidade de realizar
um segundo tipo de entrevista, ou aumentar o leque de participantes, uma vez que nao houve desvios
nas respostas que fundamentassem a necessidade de explorar outro tipo de questdes. Os resumos das
respostas obtidas estdo representados no Apéndice 2.

Com base nos padroes de resposta desenvolveram-se duas personas, para cada um dos perfis.
Inicialmente, procurou-se atribuir um esboco representativo, adotar um nome ficticio e fornecer um
conjunto de dados demograficos, de forma atribuir uma identidade mais concreta, para que ao longo do
processo de design, se procurasse conectar emocionalmente e compreender melhor as necessidades
desta representacao ficticia, criada com base na observacdo e interacdo com pessoas reais. A
compreensao dos comportamentos e expectativas, adotadas por estas personagens, permitiu ter em
consideracao potenciais reacdes e situacdes de interacdes destas com o produto, e assim desenhar
solucdes que nao so satisfizessem necessidades tangiveis, mas que também estivessem alinhadas com
as motivacoes, valores e preferéncias dos utilizadores. Por sua vez, a inclusdo de necessidades e
objetivos esta alinhada com o desenvolvimento de funcionalidades especificas, que direcionam as
equipas na criacao de solucdes que atendam aos desejos dos utilizadores.

De realcar que as entrevistas se revelaram fundamentais, de forma a criar um conjunto de personas o
mais completo possivel e mais proximo da realidade.

A persona que representa o tipo de aluno de perfil A, o explicando, esta representada na Figura 14, e a
do aluno de perfil B, do explicador, na Figura 15, e foram esquematizadas no software Canva (Canva Pty

Ltd, 2023).
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pressdo extra deixa-a ansiosa, prejudicando a sua
confianga e motivagdo. Devido a sua personalidade
reservada, enfrenta desafios adicionais ao tentar
melhorar o seu desempenho académico. A sua
timidez, além de impedir que ela seja ativa em
fazer questdes e apontar as suas dividas nas aulas,
impede-a de convidar colegas para estudar em
qrupa, privando-a da oportunidade  de
aprendizagem colaborativa, Além disso, distrai-se
facilmente gquando estuda com varias pessoas ao
seu redor, o que dificulta a sua concentracao e
absorcao do conteddo. No entanto, e persistente e
procura alternativas de melhorar os seus estudos.
METAS
+ Finalizar a licenciatura com uma méedia

superior a 14 valores,
+ Nao reprovar a nenhurna disciplina,
= Desenvolver consciéncia intelectual.
+  Adquirir novos métodos de aprendizagem.

OBJETIVOS

O principal objetivo de Maria € encontrar um
sistema  de tutoria  que oferega  suporte
personalizado. Ela estd interessada em possuir
explicagdes com alunos mais experientes, que ja
passaram por desafios semelhantes e adguiriram
o conhecimenho técnico nas dreas que a Maria
necessita, € que possam ajuda-la a superar as
suas dificuldades especificas nas disciplinas em
atraso, A orientagac individualizada € crucial para
ela, pois acredita que isso ndo & melhorard as
suas notas, mas também aumentard a sua
autoconfianca.

EXPECTATIVAS

A Maria nao procura apenas entender melhor o
conteddo, mas também desenvolver técnicas de
estudo mais eficazes. Ela espera que o sistermna de
tutoria a ajude a abordar as suas dificuldades de
aprendizagem de maneira pratica e encarajadora,
além disso, Maria deseja um ambiente de apaoio,
onde possa fazer perguntas liviemente e receber
orientagac personalizada para superar os seus
desafios académicos. A colaboragdo com outros
alunos permitird a Maria receber orientacdes de
como criar um ambiente de aprendizagem
positivo, bem como receber feedbock construtivo
para melhorar as suas habilidades e praticas de
ensing.

PERSONALIDADE [O-5)
Timidez -3

Confianca -1

Ansiedade - 4

Autonomia - 2

Ambicio - 4

Figura 14 - Persona do perfil explicando.
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Antonio Pacheco

Estudante do 2° ano (mestrado).

Idade: 23 anos

Cidade: Porto

Sexo: Masculing

Cursa: Engenharia Mecanica

Estado Civil: Solteiro

Ocupacdo: Estudante a tempo inteiro

BIOGRAFIA

O Antdnio & um estudante de Engenharia
Mecanica, gue se encontra no Gltimo ano de
mestrado. Gosta de se envolver em atividade
extra-curriculares e conta com  algumas
experiéncias em associagdes universitarias. Vive
com outros colegas universitarios, em Guimaraes.

MECESSIDADES

O Antdnio sente necessidade de ocupar o seu
tempo de forma bastante preenchida, fora do
horario das aulas.

Embora ainda esteja a estudar, pretende tornar-se
financeiramente independente da sua famllia.
Para isso, utiliza o seu grau de conhecimento
avancado nas areas da Matematica e da Fisica
para dar explicagdes a outros colegas
universitaros.

Ja esteve associado a um Centro de estudos, mas
desistiu, pois pretende ter mais flexibilidade de
horarics, poder receber um lucro superior ac
obtido, de forma a evitar pagar comissdes a outras
entidades, fazer um regime hibrido (sessbes
presenciais e remotas) e dar explicacées mais
direcionadas a estudantes universitarios e nao a
alunos de 2%(3° ciclo, como anteriormente fazia.
Atualmente, possul poucos alunos, e o alcance
gue possui é reduzido, através da partilha do seu
perfil, pelos seus amigos mais diretos ou
familiares, ou entao, atraves da distribuicao de
alguns flyers na Universidade e cartazes que tem
afixado para se autopromover,

COMPORTAMENTOS E CRENGCAS

Possui uma media de 16 valores e nao tem
nenhuma discplina em atraso, Esta satisfeito com
o seu rendimento escolar e & bastante crganizado,
conseguindo gerir bem as suas emogdes @ as suas
tarefas, mesmo quando se sente sobrecarregado
com as tarefas universitarias.

Costa de conhecer novas pessoas, € dinamico e
exigente consigo mesmao.

Compromete-se ajudar outros estudantes a
superar os desafios académicos, compartilhando
conhecimento e  estratégias  eficazes de
aprendizagem que resultaram com ele.

Valoriza a personalizacido do suporte, acreditando
que cada aluno termn necessidades dnicas que
requerem abordagens individuais de ensino, e
procura warias maneiras de destacar as suas
habilidades e experiéncias academicas.

OBJETIVOS

Pretende aumentar o©s seus rendimentos
financeiros obtidos através das explicagoes, bem
como  aumentar a sua base de clientes
universitarios, especialmente direcionado a
alunos que procuram suporte personalizado nas
areas de Matematica e Fisica.

Pretende obter mais autonomia nas suas
atividades de explicacdes e estabelecer conexces
mais amplas na comunidade académica para
expandir o seu netwarking.

EXPECTATIVAS

Procura associar-se a uma plataforma gque lhe
permita ter um maior controlo sobre os seus
ganhos, na qual ele possa ter total autonomia nos
horarios que estabelece nas sessdes, Uma vez que,
ao fim de semana, ele desloca-se para casa dos
pais, no Porto, procura ter flexibilidade na logistica,
conseguindo dar explicacbes presenciais, mas
também em modo remoto, se necessario.
Pretende inscrever-se numa plataforma que nao
50 o permita conectar com outros alunos, mas
também que sirva de motor para conseguir
melhorar as suas habilidade sociais, orientando
alunos de diversos perfis.

Pretende estar inscrito numa plataforma que o
valorize, que seja dedicada ao meio universitario e
que possa dar-lhe um  feedback direto das suas
competéncias e pontos de melhoria que o permita
desenvolver as competéncias sociais para gquando
ingressar no mercado de trabalho,

PERSONALIDADE (O-5)
Proatividade - &

Empatia - 4

Habilidades sociais - 3

Autonomia -5

Ambigao - &

Figura 15 - Persona do perfil explicador.

Em relacdo ao mapa de empatia, foram também criadas duas versdes, um para cada persona. Para o
explicando, o0 mapa de empatia esta representado na Figura 16 e para o explicador na Figura 17, e as

respostas atribuidas resultaram dos padroes de resposta obtidos nas entrevistas.
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» Os seus pais ou outros familiares a pedirem que
se aplique mais na Universidade, de modo a que
tenha melhores notas.

Conversas de fundo de colegas a partilharem as
mesmas duvidas que ela tem.

Alunos conversando e compartilhando diferentes
perspectivas sobre um determinado tema, ao
estudarem em conjunto.

Mapa de empatia

Perfil explicando Nome: Maria Castro

O que pensa e sente?

+ Precisa de melhorar as suas notas para entrar no mestrado que
pretende ingressar.

» Precisa de melhorar o conhecimento numa determinada area,
pois sente que é fundamental para o seu futuro profissional.

+ Reflete que as dificuldades que esté a ter, outros alunos mais

experientes poder#o ja ter tido no passado.

O que escuta? O que vé?

* Notas baixas que ndo vio ao encontro das suas
expectatitivas e ambicdes futuras.

« Conteludo genérico, disponivel na internet sobre
uma determinada matéria.

¢ Alunos com um conhecimento mais aprofundado

e avancado nas disciplinas que ela possui

dificuldades.

O que faz?
Estuda sozinha.

Desiste de estudar e ndo comparece no teste, porque sente que
ndo se preparou o suficente para tirar a nota que ambicionava.
Falta a algumas aulas porque ndo estd a compreender a méteria e
acha dificil.

Pesquisa, sem sucesso, na internet a existéncia de féruns
académicos onde pode colocar as duvidas que tem e receber
respostas.

Beneficios

Orientacdo individualizada para superar as suas dificuldades
especificas, através de um suporte de estudantes mais

Dores
Ansiedade e inseguranca devido as notas obtidas que possam
comprometer ambicdes futuras.

Dificuldades de concentracéo quando se estuda e nédo consegue
adotar um método de estudo adequado e que se revele eficaz.
Inibe-se em recorrer a outros colegas da turma ou ao professor
para esclarecer eventuais duvidas.

N&o consegue encontrar explicadores para a matéria especifica

experientes.

Desenvolvimento de técnicas de estudo mais eficazes.
Aumento da autoconfianca e motivacdo académica.
Networking académico.

Melhorar as notas.

que esta com dificuldade. Servico de explicactes acessiveis do ponto de vista financeiro

Figura 16 - Mapa de empatia do perfil explicando.

Mapa de empatia

Perfil do explicador

testes.

» Colegas a destacaram a sua aptiddo para dar
explicacdes.

* Colegas a felicitar-lhe pelas notas obtidas nas
areas de especialidade.

O que escuta?
* Colegas a pedirem, constantemente,
esclarecimento de duvidas, préximo a data dos

Nome: Anténio Pacheco

O que pensa e sente?
* Pode utilizar o seu nivel de conhecimento e gosto nas areas
da Matematica e Fisica para ajudar outros colegas
universitarios que precisem de suporte.
* Gostaria de rentabilizar o seu negdcio, aumentando a base
de clientes.
« Esta satisfeito com o seu desempenho académico.
Sente empatia por outros colegas e pretende sentir-se util
na comunidade académica.

O que vé?

* Uma procura crescente no setor de explicacdes
no ensino universitario.

* Uma oferta limitada de servicos de explicacdes

especializados para estudantes universitarios.

Auséncia de plataformas dedicadas a centralizar

o contacto entre alunos com diferentes

necessidades.

ﬁ‘
-
PN

O que faz?
Estuda sozinho e de forma metédica.
Envolve-se em grupos académicos.
Obtém boas notas nas provas da Universidade.
Dedica parte do seu tempo a preparar o material para as suas
explicacdes.

Procura promover o seu perfil, pedindo amigos e familiares que
partilhem o seu contacto.

Cria e imprime cartazes e flyers para distribuir na Universidade
para divulgar o seu contacto.

Beneficios
Networking académico.
Rentabilidade financeira.
Desenvolvimento profissional.
Desenvolvimento de habilidades sociais.
Consolidacdo do proprio conhecimento, através do ensino.
Ganho de flexibilidade e autonomia (logistica, horérios, etc.)
Sentimento de valorizacéo e utilidade em ajudar outros alunos.

Dores
» Alcance do perfil limitado. Dificuldade em angariar mais alunos.
* Dependéncia de centros de estudos.

* s 8 8 8 e

Figura 17 - Mapa de empatia do perfil explicador.
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5.2 Definicao

Na fase de definicao, iniciou-se pela utilizacao do Lean Canvas, esquematizado na Figura 18.

Os dois primeiros pilares a serem preenchidos dedicam-se a definicdo concreta do problema e ao
segmento de clientes intrinseco ao problema evidenciado, ou seja, identificar quais os problemas que 0s
utilizadores querem ver resolvidos e definir a quem corresponde esse grupo de utilizadores.

Os problemas identificados foram descritos com base nos testemunhos obtidos na fase das entrevistas
da empatia, e centram-se sobretudo em quatro pontos: 1) a falta de conex&o e sinergias existente dentro
da comunidade académica, que poderia ser melhor aproveitada; 2) a utilizacao de métodos tradicionais
que se revelam pouco eficazes aos alunos; 3) a escassez de acesso e de suporte académico de quem
procura apoio; e 4) a dificuldade de potenciais explicadores promoverem 0s seus Servicos junto aos
colegas. Ao passo que o segmento de clientes foca-se no tipo de personas, anteriormente relatados, os
alunos explicandos e os alunos ou alumni (antigos estudantes) explicadores.

0 passo seguinte relacionava-se com a Proposta Unica de Valor, em evidenciar o que tornava o produto
Unico e valioso para o segmento de clientes definido, bem como a Solucéo idealizada. No caso desta
ultima, apenas foi detalhada de uma forma muito superficial, uma vez que seria na fase seguinte que
seriam detalhadas as possiveis solugcdes concretas.

A segunda parte do preenchimento centrou-se na definicdo dos canais, entender quais os meios e as
plataformas na qual se ia alcancar e relacionar com os clientes, para entregar a Proposta de valor
definida. A escolha desses canais foi guiada pela familiaridade e preferéncias do publico-alvo, como as
redes sociais e parcerias e eventos de férum universitario, assegurando que a proposta de valor fosse
entregue e comunicada eficientemente.

O preenchimento do quadro avancou para a analise de custos e fluxos de receita, onde se analisaram
potenciais custos necessarios para a implementacdo da solucao e fontes possiveis de receita, através
dos Fluxos de rendimentos e na Estrutura de Custos. De realcar que esta analise de custos e receita foi
efetuada de alto nivel, nao sendo objetivo da presente dissertacao focar numa analise financeira do
produto.

Por fim, idealizaram-se as métricas chaves a serem utilizadas numa fase posterior a implementacao no
mercado, e a vantagem competitiva que o produto detinha, em relacdo ao que ja existia similar no

mercado.
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Lean Startup Canvas:

Problemas Solugao Proposta Unica de valor Segmento de Clientes

1. Expl

Figura 18 - Lean Startup Canvas do produto idealizado.

A adocdo do Lean Canvas revelou-se importante na fase de definicdo, ndo apenas por oferecer uma
estrutura organizada para o modelo de negdcios emergente, mas também por aprofundar a compreensao
dos desafios enfrentados pelos diversos utilizadores e realcar o valor intrinseco da proposta desenvolvida.
O processo de preenchimento do quadro foi enriquecido e informado através da sintese dos /nsights
recolhidos na fase da Empatia, refletindo uma abordagem dinamica e iterativa. Esta ferramenta ndo sé
facilitou a identificacdo e articulacdo dos problemas centrais que necessitavam ser abordados, mas
também assegurou que a proposta de valor fosse continuamente ajustada e alinhada as necessidades e
expectativas dos utilizadores, servindo como um elo intermédio entre a teoria e a pratica, transformando
0s outputs de uma fase do DT em componentes tangiveis de um modelo de negocio para a visao
estratégia e organizada.

Ainda nesta fase, também se utilizou outra ferramenta, a arvore de oportunidades.

Nesta, a identificacao do primeiro nivel, associado ao owfcome, resultou em “Melhorar a experiéncia de
interacdo entre os estudantes universitarios, na procura de suporte académico colaborativo e
personalizado”. Este desfecho foi moldado com base nas entrevistas, evidenciando a necessidade de
repensar e aprimorar a experiéncia dos estudantes ao buscar apoio académico ou ao oferecer
assisténcia, atendendo assim as necessidades, tanto do explicador como do explicando. Este resultado
ressalta, assim, a importancia da interacdo e colaboracao entre os dois perfis de utilizadores, cujas

necessidades, embora distintas, sejam interligadas. Ao promover a conexao entre ambos, a intencéo
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consiste na criacdo de um produto que solucione os problemas evidenciados no Lean Canvas, visando
melhorar a interacdo entre eles, através da exploracdo das oportunidades a serem identificadas.

Em relacdo as tais oportunidades, a serem consideradas no segundo nivel da arvore, o primeiro desafio
consistiu em identificar oportunidades viaveis e obter uma lista concreta, associadas ao resultado
definido. Inicialmente, foi compilada uma lista extensa e detalhada de oportunidades especificas e
possiveis problemas a serem abordados. Os /insights obtidos nas entrevistas revelaram-se importantes,
pois foi a partir deles que possiveis pontos de melhoria foram identificados.

O passo seguinte envolveu uma analise minuciosa dessa lista com mais de 20 oportunidades
identificadas, visando identificar relacdes intrinsecas entre as diferentes oportunidades e agrupando
“oportunidades-mae” com as “sub-oportunidades”, permitindo o seu agrupamento e notando que muitas
delas estavam interligadas ou contribuiam para um problema ou oportunidade mais ampla e central.
Depois de ter uma estrutura hierarquica criada, e obter uma lista muito mais reduzida, devido a sua
agregacao, priorizaram-se as oportunidades, de forma a garantir um foco inicial eficaz, empregando o
método RICE - Alcance (Reach), Impacto (Impact), Confianca (Confidence) e Esforco (Effort), um método
reconhecido pela sua capacidade de priorizacao baseada em critérios objetivos e mensuraveis
(ProductPlan, 2023).

O Alcance refere-se a uma estimativa de utilizadores que serdo atingidos com o foco na oportunidade
evidenciada, enquanto o Impacto procura avaliar o quanto essa oportunidade contribuira para a obtencao
do resultado, identificado no nivel acima. A Confianca aborda o grau de certeza que o foco da
oportunidade tera na resolucédo do problema identificado. Por ultimo, o Esforco refere-se a complexidade
intrinseca na execucao da oportunidade.

Assim obteve-se uma avaliacdo mais precisa e fundamentada para cada oportunidade, com base na

equacao 2.

Alcance X Impacto X Confianca
Resultado = 2)
Esforco

De forma a validar a abordagem conduzida, procurou-se envolver num ambiente colaborativo com a
participacdo do focus group. Esse processo de validacao coletiva proporcionou uma visdo mais
abrangente e consolidada das oportunidades mais relevantes e de maior impacto.

A Tabela 2 apresenta aplicacdo do método RICE, atribuindo uma escala de nivel um (muito reduzido) a
nivel cinco (muito elevado), obtendo-se um resultado da priorizacao, cujas trés primeiras, com os maiores

valores de resultado, foram as que avancaram para a fase seguinte, da Ideacao, para serem exploradas.

57



Tabela 2 - Aplicagao do método RICE nas oportunidades.

Oportunidade Alcance | Impacto | Confianca | Esforco | Resultado
Obter uma taxa de sucesso elevada
no primeiro momento de contacto

entre ambos (conversado pedido de 5 5 5 4 31,3
contacto - agendamento da

explicacéo).

Aumentar a visibidade do perfil do

explicador e alcancar um maior 3 5 4 2 30,0

numero de clientes (explicandos).
Garantir a credibilidade do perfil dos
inscritos na plataforma.

Falta ~de  compromisso  dos
explicandos, resultando em pedidos
de cancelamento "de ultima da hora" 2 3 3 5 3,6
e insastifacdo por parte dos
explicadores.

Dificuldade em arranjar espacos
fisicos para as sessdes de 3 2 2 5 2,4
explicacdes presenciais.

5 4 4 3 26,7

Além disso, para as oportunidades mais relevantes, identificaram-se indicadores de desempenho, de
forma a mensurar o progresso e a eficacia de cada iniciativa, fornecendo um parametro quantificavel
para avaliar o seu sucesso, apos a implementacao do produto minimo viavel, avaliando o desempenho
real em relacao as expectativas, proporcionando /rputs valiosos para a necessidade de ajustes e novas
iteracoes do produto.

A Figura 19 apresenta a Arvore de Oportunidades aplicada na fase da Definicdo, com a identificacdo dos
dois primeiros niveis, o primeiro referente ao oufcome e o segundo referente as oportunidades, e com

os indicadores de desempenho para as solucoes prioritarias a desenvolver.
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Outcome do produto

Melhorar a experiéncia de cdo entre os universitarios,

na procura de suporte académico colaborative € personalizado.

chave de d ho € chave de d ho B

P

Dificuldade @m arranjar espagos
sessies de explicagbes
encl

fisicos para

Aumentar a visibidade do perfil do
explicador & alcangar um malor
nimaero de clientes (explicandos).

Garantir que 30% dos explicadores
ativam a subscrigio premium nos
primeiros 12 meses.

Garantir que 90% dos pedidos de contacte
belecidos sio aceites e explicagd:
sio marcadas.

{i pedido de

Obter uma taxa de sucesso elevada no momento de
entre os explicandos e os explicad,
explicagio).

[Glrnmlr acradibilidade do parfil du]

explicadores na plataforma.

chave de d penho A

Garantir uma taxa de retencio de 70% dos perfis.
Alcangar uma taxa de confianga dos alunos na

plataforma de 00%.

—

Dificuldade em encontrar as do eg dos
disponibilidades horarias dos encontrar, rapidamente, um parfis dos sxplicadores.

explicadores. explicador que providencie suporte

personalizado.

Figura 19 - Primeiros dois niveis da arvore de oportunidades.
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Assegurar que os explicadores

tém uma relagdo

com a Universidade do Minho.

Assegurar que os
sdo perfis reais.

Falta de compromisso dos
explicandos, resultando em pedidos
de cancelamento "de Gitima da hera"
@ insatisfaghio por parte dos
explicadores.




5.3 Ideacao

Apds a priorizacao das varias oportunidades identificadas, o foco consistiu em gerar potenciais solucoes
para as trés oportunidades mais criticas, com base na Tabela 2. Tais solucdes, associadas a cada
oportunidade e sub-oportunidades estdo representadas na Figura 20, sendo que em alguns casos,
existem mais do que uma possivel solucao idealizada para um tipo de oportunidade identificado.

Além da complexidade dos proprios problemas a solucionar, a diversidade de solucdes reflete, de igual
modo, uma riqueza de perspetivas e abordagem que foram consideradas durante o processo de ideacao.
Explorar diferentes caminhos e possibilidades, possibilita garantir que as solucdes desenvolvidas fossem
robustas, adaptaveis e propensas a atenderem as necessidades e expectativas dos utilizadores finais,
contribuindo assim para o sucesso global do projeto.

O processo subsequente concentrou-se em delinear de forma detalhada os diversos passos de execucao
envolvidos no processo associado a solucao proposta, envolvendo todos os intervenientes relevantes,
seja no papel de utilizadores finais ou componentes do proprio sistema. Esta fase assentou nos
pressupostos de que as solugcdes propostas ja se encontravam implementadas, com o objetivo de
compreender profundamente o valor agregado percebido pelos utilizadores ao interagir com as mesmas.
Para cada etapa identificada no processo, realizou-se uma analise meticulosa para evidenciar os
diferentes intervenientes que interagiam com o conceito subjacente a solucao. Esta analise incluiu a
identificacao precisa das acoes realizadas por cada interveniente, proporcionando uma compreensao
clara do papel ativo que cada um desempenha na dinamica geral do processo e no ecossistema envolto.
Posteriormente, cada uma das acoes identificadas foi meticulosamente organizada ao longo da jornada
de interacao, assegurando uma representacao auténtica e bem estruturada do fluxo de atividades. Este
mapeamento detalhado, ndo so6 facilitou a visualizacdo da sequéncia légica das interacées e uma
compreensao ampliada do funcionamento interno do produto, bem como da experiéncia oferecida pelas
solucdes propostas. Além disso, este processo emergiu como um mecanismo vital de reflexao critica,
instrumental na identificacado de diversas premissas que, frequentemente, sao implicitamente aceites
sem questionamento.

Através desta analise, desafiaram-se e reavaliaram-se essas premissas, das quais muitas podiam estar
enraizadas em viés cognitivos ou suposicoes infundadas, que estivessem a ser assumidas como verdades
incontestaveis. Ao colocar tais premissas sob escrutinio, abre-se a possibilidade para garantir avaliacao

mais objetiva e baseada em evidéncias das solucdes, promovendo uma abordagem mais questionadora,
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de pensamento critico e menos suscetivel a assumir como garantidos varios aspetos que podem, de
facto, necessitar de uma validacéo ou revisao.

Ha assim, sob o processo de identificacdo e questionamento de premissas, um enriquecimento do
entendimento dos desejos do mercado, mas também a potencializacdo da eficacia e eficiéncia das
solucbes propostas, assegurando que estas se alinhem estreitamente com os requisitos reais dos
utilizadores, o que origina um aperfeicoamento do produto, na medida em que maximiza a sua utilidade

e valor em atender a procura do publico-alvo.
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Outcome do produto

Melhorar a experiéncia de i ¢ao entre os estud i itarios,
na procura de suporte académico colaborativo e personalizado.
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personalizado.
A 4 A A 4 Y
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Disponibilizar documentagdo
gratuita (subcapitulos, mini

resumos, etc) para o explicando
pré aferir a qualidade.

Figura 20 - Primeiros trés niveis da arvore de oportunidades.
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Para ilustrar concretamente a aplicacdo dos conceitos discutidos, a Figura 21 exemplifica um dos
processos de story mapping referente a solucdo A.3 — Implementar um sistema de reviews. Esta
representacdo grafica destaca, ndo apenas os intervenientes-chave e suas respetivas acdes de interacao,
mas também categoriza e identifica uma série de premissas subjacentes. Tal categorizacao desvenda e
facilita a compreensdo dos diferentes pressupostos que sdo assumidos durante a criacdo e
desenvolvimento da solucéo, permitindo uma analise critica mais aprofundada. Este processo estimula
uma reflexdo profunda sobre os pressupostos inicialmente aceites sem questionamento, que apds um
exame cuidadoso e interacao com os potenciais utilizadores, podem revelar-se menos solidos do que
previsto ou, até mesmo, promover a identificacdo de novas premissas, anteriormente nao consideradas.
Assim, ao trazer a luz uma ampla variedade de premissas, é possivel refinar e moldar as solucdes, de
modo a mitigar riscos e alinhar-se mais estreitamente as necessidades reais dos utilizadores.

Para uma visdo mais abrangente, as premissas identificadas nas demais solucdes sao detalhadamente

apresentadas no Apéndice 3.
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Utilizador (Explicador)

Sistema - Plataforma

Utilizador (Explicando)

Visitar o perfil do
explicador, na
seccdo avaliagdo.

Login na plataforma.

Apresentar sistema

Inserir avaliagdo
(1-5) e escrever um
comentario.

Incorporar
avaliagdo no perfil
do i

Verificar avaliagdo. ]—)[ Providenciar feedback. ]

Notificar o
explicador.

Implementar um sistema
de de reviews.

Premissas

Desejabilidade

Exequibilidade

Usabilidade

Etica

0 explicando vé valor em deixar
avaliagbes para ajudar outros
alunos na escolha de

explicadores.

A secdo de avaliagdo estd
facilmente acessivel no perfil do
explicador.

As regras /diretrizes para deixar
avaliagdes sao claras e

incentivam comentarios
construtivos e respeitosos.

Explicandos desejardo que outros
explicandos providenciem

feedback, de forma avaliarem
indiretamente a qualidade dos
varios explicadores.

A plataforma incorpora

A plataforma possui a
infraestrutura para suportar
um sistema de reviews
interativo.

A plataforma permite a selecdo

e integra no perfil do

do nivel de +
comentdrio de 100 caracteres.

explicador.

0 sistema de avaliacdo é
intuitivo e facil de ser usado pelo
explicando.

0 sistema de reviews é moderado
para evitar comentarios
inadequados ou falsos.

A plataforma notifica o

explicador que uma avaliagao
Ihe foi atribuida.

Figura 21 - Story mapping da solugcdo A.3 - Implementar um sistema de reviews.
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agradecer, retribuir comentario
ou pedir esclarecimentos a
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Conforme discutido na seccao 4.4, a utilizacdo de uma matriz de priorizacdo mostrou-se indispensavel.
Diante de um vasto conjunto de premissas, tornou-se imperativo priorizar aquelas de maior criticidade,
aquelas cuja validacdo ou refutacdo exerce impacto significativo no sucesso das solucdes propostas,
quantificando-as sobre um grau de certeza associada a sua importancia e evidéncia.

Esta abordagem metddica, ndo apenas assegura uma gestao eficiente dos recursos disponiveis para a
fase de teste, mas também maximiza as chances de as solucdes desenvolvidas atenderem eficazmente
as necessidades e expectativas dos utilizadores. Além disso, incentiva a construcdo de um dialogo
estruturado e aberto entre a equipa focada no projeto e os potenciais utilizadores, facilitando a
comunicacao e o alinhamento das expectativas dos varios stakeholders.

A classificacao das premissas foi validada com a realizacdo do focus group.

A Figura 22 ilustra especificamente a matriz de priorizacao elaborada para a solucdo A.3 — Implementar
um sistema de reviews, evidenciando as premissas consideradas mais criticas e, portanto, prioritarias
para serem testadas. Para as demais solucdes, as matrizes de priorizacao correspondentes sao
disponibilizadas no Apéndice 4Apéndice 4 — Matriz de Priorizacdo das Premissas, proporcionando uma
visdo completa e detalhada do processo de selecao e avaliacao das premissas em questao.

+ Importancia

N
Implementar um sistema
de de reviews.

Suposig¢des importantes e evidentes Suposi¢des importantes, mas pouco evidentes

+ Evidéncia - Evidéncia

Suposigdes pouco importante, mas evidentes Suposigdes pouco importantes e pouco evidentes

- Importancia

Figura 22 - Matriz de premissas da solucao A.3 - Implementar um sistema de reviews.
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5.4 Prototipagem

0 desenvolvimento dos protétipos iniciou-se com a modelacao detalhada dos processos de cada solucao,
com referéncia ao modelo Business Process Model and Notation (BPMN), uma etapa fundamental que
serviu de alicerce para a concecao das solucdes digitais. A Figura 23, Figura 24, Figura 25, Figura 26,
Figura 27 e Figura 28 ilustram os processos finais modelados, que refletem as interacoes previstas entre
os utilizadores e o sistema, apresentando a estrutura conceitual para o desenvolvimento dos protétipos.
De realcar que estes processos nao foram estaticos, isto &, foram refinados e melhorados, com base na
criacao dos prototipos e no feedback obtido ao longo dos testes, através das iteracoes realizadas.

Os ciclos iterativos de desenvolvimento e prototipagem desempenharam um papel crucial no
aprimoramento das solucdes propostas, beneficiando significativamente da colaboracao direta com os
potenciais utilizadores. Esta abordagem interativa assegurou que 0s processos nao apenas refletissem
as perspetivas e necessidades dos utilizadores, mas também permitiu que fossem ajustados e refinados
continuamente. Ao integrar essas valiosas contribuicdes desde o inicio, foi possivel moldar as solucoes
de maneira mais eficaz e alinhada com as expectativas dos futuros clientes, culminando na versao final
apresentada.

Esta capacidade de adaptacao e a prontiddo em incorporar as avaliacdes obtidas revelaram-se aspetos
fundamentais neste processo, sustentados por um espirito aberto e um pensamento critico constante. A
priorizar a opinido dos utilizadores e adaptar as solucdes de acordo com seus testemunhos, ao longo
dos testes realizados, permitiu entao, este refinamento, demonstrando o valor agregado na abordagem

centrada do utilizador.

66



ae

=2
notificagio *
omai |
1 Responder a
&B o Base de dados
Nio Ler avaliagio I avaliagoes
Processo
Solugdo A.3
sim B O
Implementar um sistema \ & Publicar | | Comentiric
de reviews comentirio registado
T
a !
notificagic ¥
oma P
Pretende escrever A
Responder a
um comentario
[ & Dfesactocn Bhespondar o piblico?
Ocorrer sessio Login Aceder 3 secsdo .o Avaliagio
N L —» Mide inquérito ——»
de explicagho @';W"“, o das Avaliagdes e oo e registaga
As
| &7
1 Base de dados. m”_"::‘“:
avaliagdes Sim L
ar
Inserir
O Inicio | Fim do processo &B Explicador comentirio
— & » | L —
Diregdo do fluxo do processe Explicande
L Base de dados
avaliagées
<|-> Ponto de decisio - Paralelo ]  Motficagso via email
|:| Tarsfa do processo A otificagao via emait
Subprocesso (@©  Eventointermedianio de Espera Temporal

Figura 23 - Processo da solucdo A.3 - Implementar um sistema de reviews.
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Figura 24 - Processo da solucdo A.1/A.2 - Credenciais/reCAPTCHA.
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Figura 25 - Processo da Solugcdo A.5 - Incorporar amostra de documentagéo.
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Figura 26 - Processo da Solucdo B. 1 - Perfil do explicador com informacdo mandataria.
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Figura 27 - Processo da Solugcéo B.3 - Incorporar calendario de disponibilidade.
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Figura 28 - Processo da Solucédo C. 1 - Implementar planos premium.
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Considerando que os utilizadores da plataforma, seja na qualidade de explicandos ou de explicadores,
apresentam objetivos distintos ao efetuar o seu registo, revelou-se imprescindivel a concecdo de dois
modelos diferenciados da plataforma, cada um adaptado especificamente ao tipo de acesso e as
necessidades inerentes de cada grupo de utilizadores, pois as visualizacbes do conteudo e as
funcionalidades variavam, com base se o utilizador era explicador ou explicando.

No presente relatério, sdo ilustradas as figuras correspondentes da Figura 29 a Figura 33, que
apresentam os protétipos elaborados para as solucdes propostas. De salientar que, apesar das limitacoes
inerentes a natureza deste documento, os prototipos concebidos transcendem uma mera representacao
estatica. Na verdade, com base no software Adalo utilizado para a prototipagem, implementaram-se
ligacdes funcionais entre os diversos componentes dos protétipos.

Desta forma possibilitou-se uma experiéncia interativa e dinamica para a fase de testes, onde os
utilizadores nao so6 visualizaram, como também interagiram com os prototipos, através da navegacao
entre diferentes paginas, exploracdes de varios botdes e o preenchimento de dados em tempo real,
através dos seus telemoveis.

Em suma, apesar das restricdes visuais que nao permitem apresentar a funcionalidade interativa dos
protétipos na sua plenitude, reconhece-se que 0os mesmos foram concebidos com o objetivo de permitir
uma experiéncia rica e multifacetada para a usabilidade a ser testada na fase seguinte.

No Apéndice 5 estao representados mais protétipos da plataforma.
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Figura 30 - Protdtipos da solucdo A. 1/A.2 - Credenciais/reCAPTCHA.
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Figura 31 - Prototipos da solucdo A.4/A.5/B.1/B.3.
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Figura 32 - Prototipos da solucdo B.2 — Sistema de filtro e ordenacdo.
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Figura 33 - Protdtipos da solucdo C.1 - Implementar planos premium.
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5.5 Testes

Apds a conclusao da primeira versao dos prototipos da plataforma, a fase seguinte centrou-se na
definicao de critérios claros e objetivos que orientariam a avaliacdo dos testes, com especial enfoque no
processo de validacao das premissas mais criticas, ou seja, as premissas assinaladas com um elevado
grau de importancia e um baixo nivel de evidéncia. Para tal, desenvolveu-se uma estratégia de validacao
pormenorizada, acompanhada da especificacdo de critérios rigorosos que delineardo as condicdes sob
as quais as hipdteses fundamentais seriam consideradas validadas ou necessitariam de ajuste. Este
procedimento foi desenhado para garantir uma abordagem de teste metodica e organizada, facilitando
uma analise precisa da eficacia das solucbes propostas. O objetivo era assegurar uma correspondéncia
exata entre as funcionalidades dos prototipos e as expectativas dos utilizadores, garantindo que as
solucdes nao so satisfizessem, mas excedessem as necessidades identificadas, reforcando assim a
relevancia e eficacia do produto final.

As tabelas abaixo, compreendidas entre a Tabela 3 e a Tabela 10, apresentam este processo

esquematizado e as condicoes definidas para os testes realizados as respetivas solucoes.

Tabela 3 - Validacao do teste da solucdo A.3 - Implementar um sistema de reviews.

Método Suposicoes criticas
Os explicadores desejarao agradecer ou pedir

esclarecimentos a avaliacao recebida.

Condicoes de validacao

80% dos explicadores responderem
afirmativamente.

90% dos explicadores publicam o
comentario geral, sem interrupcdes
ou duvidas.

90% dos explicandos executam o
processo de avaliacdo, sem
interrupcdes ou duvidas.

Entrevistas

O sistema de respostas é intuitivo e facil pelo
explicador.

Testes de usabilidade
O sistema de respostas ¢é intuitivo e facil pelo
explicando.

Tabela 4 - Validacao do teste da solucdo A.1/A.2 - Credenciais / reCAPTCHA.

Testes de usabilidade

A interface para aceitar os termos e condicdes
sera intuitiva e facil de usar.

Método Suposicoes criticas Condicoes de validacao
Termos e condicdes serao atrativos o suficiente | 95% dos utilizadores aceitam os
para que os utilizadores nao hesitem em aceita- | termos e condi¢des apresentados na
los. plataforma.

A utilizacdo dos termos estipulados no contrato | 90% dos utilizadores consideram

Entrevistas ¢ claro e conciso para os utilizadores. que o acesso aos termos e

condicbes €& promovido pela
plataforma, transparente e de facil
acesso.

Os campos a serem preenchidos serdo
claramente identificados e organizados para

90% dos utilizadores submetem a
informacéao obrigatéria sem nenhum
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Método Suposicoes criticas Condicoes de validacao
proporcionar ao utilizador uma experiéncia | tipo de dificuldade, atribuindo um
fluente. valor minimo de 4 em 5, em relacéo
O processo de insercdo dos dados sera intuitivo | a simplicidade do processo.
€ nao causara confusao para os utilizadores.

e . . | 85% dos utilizadores executem o
O processo de verificacdo do email sera L
. ) o processo de validacdo, sem
simples e compreendido pelos utilizadores. . N .
interrupcdes ou duvidas.
O processo de ativacdo do reCAPTCHA sera | 95% dos utilizadores executam o
claro e orientado aos utilizadores sobre como | sistema de reCAPTCHA, sem
proceder. interrupcdes ou duvidas.
Nao havera impactos legais adversos
Consulta juridica decorrentes dos termos e condicdes propostos. | Validacdo de entidades legais e

especializada

Os termos e condicdes serdo redigidos de
maneira ética e legalmente correta, sem
enganos ou condicdes injustas.

juridicas que aprovem o contrato
estipulado nos termos e condicdes.

Auditoria Externa

A plataforma gere os dados de acordo com o
regulamento Geral sobre a Protecéo de Dados.

Validacao da auditoria externa, sem
infracdes graves detetadas, e em
conformidade.

Tabela 5 - Validacao do feste da solucdo A.4 - Implementar um sistema de estatisticas.

Método

Suposicoes criticas

Condicoes de validacao

Teste de usabilidade

A interpretacao das métricas é de facil leitura
por parte dos utilizadores.

95% dos utilizadores compreendem,
sem qualquer tipo de duvida ou
confusdo, o significado das
estatisticas apresentadas.

Tabela 6 - Validacao do teste da solucdo A.5 - Incorporar amostra de documentagéo.

Método Suposicoes criticas Condicoes de validacao
95% dos explicandos esta satisfeito
com a possibilidade de aceder a um
A plataforma apresenta os materiais de forma | conteudo gratuito, antes de avancar
organizada e de facil navegacdo para o | com a selecao do explicador.
explicando consultar. 90% dos explicandos acede a
documentacdo, sem questdes ou
duvidas.
A plataforma permite que o explicador carregue | 90% dos explicadores esta satisfeito
Entrevista e classifigue os documentos de maneira | com o processo de carregamento

Teste de usabilidade

simples e organizada.

dos ficheiros.

O explicador deseja aumentar a credibilidade
do seu perfil e destacar-se em relacdo aos
demais, partilhando um pouco do seu trabalho,
gratuitamente

60% dos explicadores estdo
dispostos a fornecer conteldo
gratuitamente.

A inclusao de documentacéo por parte de um
explicador, influencia escolha final do
explicando.

60% dos explicandos admite que
optaria por um explicador que
disponibilizasse documentacdo em
antemao.
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Tabela 7 - Validagao do teste da solugcdo B. 1 - Perfil com informagcdo mandataria.

Método Suposicoes criticas Condicoes de validacao
O /ayoutda plataforma ¢ de facil entendimento, 90% dos explicadores conseguirem
o ) completar o  processo  de
permitindo que os explicadores preencham os . :
) o preenchimento do seu perfil, sem
seus perfis sem grandes dificuldades. . N .
interrupcdes ou duvidas.
. . . ~ L 90% dos explicadores conseguirem
Entrevista As informacoes requeridas sao de facil acesso

Teste de usabilidade

por parte do explicador e rapidas de serem
descritas.

preencher  90% das suas
informacdes, em menos de 5
minutos.

O explicador deseja partilhar informacdes
detalhadas do seu perfil, pois sabe que isso
aumentara a chance de ser requisitado.

90% dos explicadores estao
dispostos a preencher a
informacédo requerida.

O explicando consegue filtrar pelos varios tipos
de seccao e navegar pelos perfis sem confusao,
com uma /nterface intuitiva e amigavel.

80% dos explicandos conseguirem
filtrar e navegar pelos perfis sem
ajuda adicional no teste.

Tabela 8 - Validacao do teste da solucdo B.2 - Sistema de filtro e ordenacao.

Método Suposicoes criticas Condicoes de validacao
O explicador sabe como encontrar 0 seu mapa | 80% dos explicadores conseguirem
de disponibilidade. completar 0 mapa de
disponibilidade, sem interrupcdes
ou duvidas.
O mapa de disponibilidade ¢ apresentado | /2% atribui uma classificacdo de
corretamente e permite uma facil definicao de | Satisfacao média minima de 4 em
hOrarios. 5, indicando confianca e facilidade
0 explicador considera a inclusdo/atualizacio | MO Processo.
Entrevista do mapa de horarios rapido, simples e intuitivo.

Teste de usabilidade

0O calendario de reservas é claro e permite uma
facil marcacao de horarios.

O processo de aceitacdo do pedido de contacto
¢ claro para o explicador.

Ambos sabem utilizar o chat de conversacéo e
conseguem utiliza-lo para marcar a primeira
Sessao.

80% dos contactos bem-sucedidos
resultam do agendamento da
sessdo, sem a existéncia de
interrupcdes ou duvidas por parte
dos utilizadores.

O explicando consegue facilmente identificar
explicadores compativeis com sua agenda.

70% dos explicandos conseguem
encontrar explicadores sob o
critério de compatibilidade de
horarios em comum, em menos
de 10 minutos de procura.
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Tabela 9 - Validagao do teste da solugdo B.3 - Incorporar calendario de disponibilidade.

Método Suposicoes criticas Condicoes de validacao
90% dos explicandos acede ¢ filtra os
O explicando consegue aceder facilmente os | explicadores, de acordo com as suas
filtros de pesquisa, sem necessidade de | preferéncias, sem dificuldade,
Entrevista instrucdes adicionais. atribuindo uma nota maxima de 2

Teste de usabilidade

Os campos para insercao de critérios de busca
sao intuitivos e o explicando consegue inserir
as suas preferéncias sem dificuldade.

em 5, ao nivel de dificuldade.

85% dos explicandos executa o
processo, sem ajuda adicional,
durante os testes.

Tabela 10 - Validacéo do teste da solucao C.1 - Implementar planos premium.

Teste de usabilidade

Método Suposicoes criticas Condicoes de validacao
A plataforma apresenta um modelo premium
P . p. P . Identificar as funcionalidades mais
com as funcionalidades extra que o explicador | . o
importantes para os inquiridos.
procura. ,
Obter o custo expectavel para essas
funcionalidades mais importantes.
O custo cobrado ¢ coerente com os beneficios
oferecidos pelo plano premium e satisfaz as
Entrevista expectativas do explicador.

A inferface da plataforma € intuitiva para
permitir uma navegacao facil na busca dos
planos.

Mais de 80%
concluem o
interrupcoes.

dos explicadores
processo  sem

O processo de pagamento é simples e
transmite confianca ao explicador.

Mais de 80% dos explicadores
concluem o processo de pagamento
sem interrupcdes.

90% atribui uma classificacdo de
satisfacdo média de 4 em 5,
indicando confianca e facilidade no
processo.

0 grupo de explicadores que acedeu
ao protétipo B (funcionalidades

As funcionalidades adicionais melhoram | premium) obteve um aumento de

Testes A/B o A . o .
significativamente a experiéncia do explicador. | 40% no numero de contactos e de
30% no numero de sessdes

agendadas.

Posteriormente, concentrou-se na dindmica dos testes, retomando a interacdo com os individuos

previamente entrevistados durante a primeira fase da Empatia. Foi-lhes concedida a possibilidade de

realizar uma avaliacao exaustiva da plataforma, seguindo a abordagem bifurcada utilizada nas entrevistas

iniciais: efetuaram-se ensaios distintos para explicandos e explicadores, cada um interagindo com a

versdo da plataforma que lhes era adequada. Os testes decorreram nos dispositivos moveis dos
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participantes, cobrindo um leque abrangente de funcionalidades, que incluiam desde a criacdo de conta
e inicio de sessao até a utilizacao de ferramentas especificas como o chat de conversacao, de pesquisa,
do calendario, dos mecanismos de pagamento, das avaliacdes dos perfis, entre outras. Todas as acdes
possiveis na plataforma foram testadas pelos utilizadores. Monitorizou-se meticulosamente as acdes de
cada utilizador, por meio de observacdo e questdes dirigidas, recolhendo feedback em tempo real e
registando a reacdo dos utilizadores face as diversas interacdes, com o propésito de avaliar o impacto
gue cada acao e cada botao proporcionava na experiéncia e no valor percebido.

Foram realizadas duas fases de teste, sendo que a primeira fase ndo teve como objetivo avaliar se as
condicdes de teste, acima apresentadas, foram alcancadas, mas sim recolher pontos de melhoria
necessarios de forma a iterar o prototipo e realizar ajustamentos, com base na perspetiva de melhoria
continua.

O registo desta primeira fase esta esquematizado na Figura 34 e Figura 35, para o explicando e
explicador, respetivamente, através do custormer journey mapping executado cada perfil.

De realcar que este método nao teve como intuito estabelecer a analise para todas as funcionalidades
possiveis da plataforma, mas sim, somente para as principais e que sdo relevantes para incorporar o

valor centrado na experiéncia do utilizador.
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Passos da jornada

Agdes
+ O que os utilizadores fazem?
+ Que informagdes andam a procura?

Necessidades/Dores
+ O que os clientes pretendem
atingir/evitar?

Emogées dos utilizadores
- Quais sdo as emogaes sentidas pelos

Oportunidades
- 0 que pode ser melhorado?

Acesso a plataforma

+ Criagdo de conta
+ Login

Processo simples e répido para criar a
conta ¢ fazer logi
Instrugdes claras & interface intuitiva
durante o processo de inscrigdo.

Preocupagio com a seguranga e
privacidade dos dados pessoais.

Curiosidade & expectativa em relagdo ao
valor da plataforma

Otimizar o processo de criagio de conta e
log vo,
reduzindo o nimero de ecrés ¢ passas
necessérios. (ex: um ecré & dedicado

para ser mais rapido ¢ int

somente para aceitar os termos €
condigdes).

Sheer ID (verificagio emai
criagao de conta
Implementar uma funcionalidade "Tour”
para iniciar noves utili

de um conjunto de FAQ.
ag3o da pagin que permite
redireiconar para os icones pretendidos,
& redefinigao dos atalhos no botdo de
navegagio inferior.

institucional)

dores, através

selegdo do modelo de ensino

+ Selegao de modelo (presencial,
remoto ou hibrido)

+ Encontrar o método de ensino mais
adequado as préprias circunstan
horarios e estilo de aprendizagem.

- Preocupagdo com a eficacia do
ensino em diferentes formatos.

s,

- Confortavel e empolgado por
encontrar um formato que se

selecdo de disciplina

Analise da rede de explicadores

selegdo do explicador

Analisar a informagéo individual do
ador
cagdo da

ade geral

Pedido de Contacto

Enviar pedido de contacto, através

do expli
Aceder amostras de conteddo

sualizar o video de apresentagio do

p
Descjo de saber a disponibilidade do
explicador para alinhar com a prépria

Interesse em visualizar amostras de

® ®

Pesquisa e selegdo da respetiva + Visualizar e analisar a lista de do explicador
disciplina explicadores disponiveis. + Anélise das
+ Necessidade de uma pré .
apresentagao clara ¢ concisa de
plis 3 il a
. escolha. .
p nas .
" - Di em comparar &
existentes, "
o - escolher entre diversos agenda.
em encontrar ! "
) P 3 em .
especificas. . . -
categorias com muitas opgaes.
+ Necessidade de adotar critérios estilo de ensino.
para reduzir o leque disponivel ¢
obter ifi
y i
e

Esperangoso em receber ajuda.
Satisfeito por encontrar varias

adeque as suas

+ Inclusio de um modelo hibrido, no
caso do explicando procurar
explicadores que s adaptam a
ambos os modelos.

curso.

Oferecer uma
procuradas por curso, fornecendo uma
referéncia rapida para os utilizadores.
Permitir que os ex
feedbacks ou s

andos deixem

tem a inclusao de
novas disciplinas, criando um sistema
dinamico que se adapta as

+ Indecisio e possivel ansiedade a0
tentar selecionar o explicador
ideal entre muitas opgaes.

+ Sentimento de sobrecarga com a
quantidade de escolhas
disponiveis

ser mais personalizada e
ordenada, de acordo com os
critérios de cada explicando.

disponibilidade (sem restrigoes/
semanal/fim-de-semana) e de

a0 (preco, nota de

Curioso sobre o estilo e abordagem de
ensino do explicador.

Expecta
o3 detalhes

a e antecipagio ao explorar

Figura 34 - Customer journey mapping do perfil explicando.
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do chat de

Interface de chat amigavel

Notificagdes de resposta
Acesso Facil a Mensagens
Instant@neas:

Ansioso e curioso pela aceitagao do

Nio existe interagdo entre o ecrd
<com o perfil do explicador ¢ o chat
de conversagao, para iniciar o
pedido de contacto.
Atalhos para Perfis no Cha

que os explicandos acessem o perfil
do explicador
facilitando a referéncia as

etamente do chat,

informagaes do explicador durante

aconversa.

ermitir

Agendamento da sessdo

Alinhar um horério para a
sessio

Aprovar sesses agendada pelo

os de remarcagdo
a0 explicador.
Gerir o seu calendario pessoal.

Opgées flexiveis de remarcagéo
de sessdes

Calenda

tegrade e facil de
ser utilizado

Pader aprovar/recusar
alteragdes das sessées

Ter acesso & informagéo do
local, hora e & data da sesso
Notificagio lembrete para
reduzir a probabilidade de
esquecimento da sessdo.

&

Empolgado pela sessdo.

Visualizagao clara do estado da
sessio: Estado Pendente
(aguarda apravagdo de um do
explicador) ; Estado Aprovado
(confirmado por ambos).

Avaliagdo

Responder a
avaliagdo do explicador.

Publicar comentario de avaliagio
geral.

quérito de

+ Desejo de uma avaliago justa e
representativa do servico
recebido.

Procura por um processo de

avaliago simples  intu

Necessidade de expressar

satisfago ou insatisfagdo de

maneira clara.

+ Desejo de contribuir para a
comunidade, ajudando outros
explicandos na escolha dos
explicadores.

+ Refletivo € observador.

0Os explicandos deverao ter acesso
n3o s & nota geral atribuida a0

andos, mas também a cada
o especifica atribuida.



Passos da jornada

Agdes
O que os utilizadores fazem?
Que informagdes andam a procura?

Necessidades/Dores
+ O que os clientes pretendem
atingir/evitar?

Emogdes dos utilizadores
+ Quais sdo as emogdes sentidas pelos
utilizadores?

Oportunidades
+ O que pode ser melhorado?

Acesso a plataforma

+ Criagéo de conta
+ Login

Processo simples e rapido para criar a conta e
fazer login.

Instrugdes claras e interface intuitiva durante
o processo de inscrigdo.

Preocupagdo com a seguranca € privacidade
dos dados pessoais.

Curiosidade e expectativa em relagdo ao valor
da plataforma

Otimizar o processo de criagdo de conta e
login para ser mais rapide e intuitivo,
reduzindo o nimero de ecrds e passos
necessarios. (ex: um ecrd é dedicado somente
para aceitar os termos e condigdes).

Sheer ID (verificagdo email institucional)
criagao de conta

+ Impl: ar uma fi
iar neves u

lidade "Tour” para
zadores, através de um

ini
conjunto de FAQ.
Eliminagdo da pagina inicial que permite

redireiconar para os icones pretendidos, e
redefinigdo dos atalhos no botédo de
navegagdo inferior.

Criagdo/Atualizacéo do perfil

1to € at s

das
" ¢oes do perfil mandatdrias
(biografia, métode de ensino,
disponibilidade, fotografia).
- Submissdo de documentagéo de
amostra e video de apresentagéo, se
aplicavel.

Criar um perfil atrativo e informativo.
Acessibilidade e facilidade no

preenchimento das informagées
sol
Processo simplificado para o upload de
ficheiros.

Processo simplicade para editar o
perfil.

tadas.

)
“

Motivado e entusiasmado em vender o
seu perfil, enriquecendo e destacando
as suas valéncias e competéncias

Notificagio de lembrete (email e
plataforma), caso o perfil tenha sido
criado ha mais de 48h, mas nédo
atualizado com a informagéo
mandatéria.

Estabelecer uma politica clara de que
apenas perfis com todas as
informagdes obrigatérias preenchidas
estardo visiveis e disponiveis na rede
de explicadores.

Aceitagdo do servigo

Analisar as solicitagdes de servigo
recebidas, considerando a natureza do .
pedido e as expectativas do explicando.
Aprovar ou recusar o servigo com base na
analise realizada.

Interagir com o explicande através do chat
de conversagdo para esclarecer detalhes ou
discutir sobre o servigo.

Necessidade de uma ferramenta eficiente
para gerir e responder a varias solicitagdes
de forma rapida e organizada.

Desejo de compreender claramente as
expectativas de cada aluno para tomar
decisdes informadas sobre a aceitagdo do
servigo.

Preccupagdo em manter uma comunicagdeo
eficaz e profissional com os explicandos,
especialmente ao recusar um servigo.

o gd
Satisfeito e entusiasmado ao ser escolhido .
pelos explicandos.
Consciente em manter um equilibrio entre

a demanda de trabalho e 0 &mbito da
mesma e a qualidade do servigo prestado.

Implementar uma funcionalidade que
permita a continuagdoe do chat mesme
apds a recusa de um servigo. Isso pode ser
util para fornecer feedback construtive,
esclarecer dividas, ou até mesmo discutir
futuras oportunidades de colaboragdo
Organizar o chat de conversagdo em
categorias: servigos aprovados, recusados
e pendentes de aprovagdo, ajundado a
gerir melhor a comunicagédo e um registo
claro do status de cada solicitagdo.

Figura 35 - Customer journey mapping do perfil explicador.
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Agendamento da sessdo

Alinhar um horério para a sesséo
com o explicando.
Criar sessdo na plataforma e

Avaliagdo

Anali & bid.

as avali L

inserir os ID do(s) explicandol(s),
horario, local e disciplina.
Aprovar/recusar remarcagaes de
herério sugeridas pele
explicando.

Gerir o seu calendario pessoal,
evitando sobreposigdes.

Opgées flexiveis de remarcagéo de
sessdes.

Calendario integrado e facil de ser
utilizado.

Poder aprovar(recusar alteragées
das sessdes.

Ter acesso a informacao do local,
hora e a data da sessdo.
Notificagdo lembrete automartico
para reduzir a probabilidade de
esquecimento da sessdo.

S A
Empolgado.
Consciente em equilibrar as
responsabilidades come
explicador com outras obrigagdes
e compromissos pessoais.

+ Visualizagdo clara do estado da

sessdo: Estado Pendente (aguarda
aprovagée do explicande) ; Estade
Aprovado (confirmado por
ambos).

G pelos
explicandos.
Refletir sobre as avaliag@es recebidas.

Responder aos comentérios recebidos.

« Desejo de receber feedback

construtive que pessa contribuir para
o seu desenvolvimento.

Preocupagédo com a justicaea
objetividade do sistema de avaliagéo.

« Cauteloso em relagdo a possiveis

avaliagdes negativas e o impacto que
estas podem ter na reputagéo e na
demanda pelos seus servigos.

Curiosidade em entender a percepgao
dos explicandos.

+ Refletivo nas avaliagdes atribuidas.

Suporte para lidar com comentarios
abusivos/ofensivos.

Eunci lidad.

F para que as

sejam apresentadas de forma
P

decr aos



A anadlise pormenorizada do feedback possibilitou a identificacdo de oportunidades de aprimoramento,
representadas nas figuras anteriores, que foram sistematicamente catalogadas no Backlog de
Refinamentos, apresentado na Tabela 11 e Tabela 12. Este arquivo serviu de alicerce para a priorizacdo
das acbes de desenvolvimento, iniciando pelos aspetos considerados mais criticos e pertinentes.
Consequentemente, os prototipos foram iterativamente melhorados, abordando inicialmente os pontos
de maior prioridade antes de proceder as questdes de menor urgéncia.

A revisao dos protdtipos nao se restringiu a incorporacao das melhorias detetadas, mas implicou também
uma revisitacdo aos processos estabelecidos inicialmente, na fase anterior, com o intuito de refinar e
ajustar esses processos a luz das novas informacdes obtidas, conforme ja explicado. Esta fase de
aperfeicoamento revelou-se crucial para assegurar que as solucdes propostas se alinhassem ainda mais
precisamente as necessidades e expectativas dos utilizadores. Apos os ajustes e a implementacao das
funcionalidades e melhorias identificadas, deu-se inicio a uma nova série de testes. Estes destinavam-se
ndo apenas a validar as modificacdes efetuadas, mas também a testar as premissas criticas em
condicdes reais de uso, maximizando assim a fiabilidade e a aceitacdo da plataforma por parte dos
utilizadores finais. Os resultados destes testes finais, apresentados no Apéndice 6, confirmaram o éxito
das intervencoes realizadas, pois as condicdes de validacdo foram asseguradas, demonstrando uma
melhoria significativa na experiéncia do utilizador e na usabilidade da plataforma.

Desta forma, a abordagem adotada permitiu ndo sé a validacdo das premissas mais criticas, mas
também a otimizacéo continua da plataforma, assegurando um elevado nivel de satisfacéo e aceitacéo
por parte dos utilizadores, sob os prototipos concebidos, o que constitui um indicador promissor para o

sucesso e aceitacao das solucoes idealizadas e implementadas.
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Tabela 11 - Backlog de refinamento do perfil explicando.

Descricao Passo da jornada | Prioridade | Solucao
. . _ . . Insercao de um icone junto ao nome do explicador que
Nao existe forma do explicando iniciar um pedido de contacto. Pedido de contacto Alta . C . ~ P a
direciona para o chat de conversacao.
No chat de conversacdo com o explicador, o explicando se pretender ir ao perfil do 0 nome e a fotografia do explicador, apresentados no chat
explicador ¢ obrigado a ter de ir a seccao “rede de explicadores” e procurar pelo | Pedido de contacto Alta de conversacao, ao serem clicados, redirecionam para a
respetivo explicador, revelando-se uma tarefa complexa e demorosa. pagina de perfil do explicador.
. . . . . Insercao de pesquisa ordenada, mediante os critérios:
A pesquisa de explicador deveria ser mais personalizada e ordenada, de acordo com L
e . , e N . . Preco (ordem crescente/decrescente), estatisticas do
os critérios de cada explicando. A plataforma sé permite filtrar por sessdes | Selecdo do explicador Alta . .
o explicador (ordem crescente/decrescente) e filtro por
remotas/hibridas. . .
flexivel/semana/fim de semana.
Utilizar funcionalidade do Sheer/D que permite que o
Garantir que o email é da universidade (SheerID aplicacao externa). Acesso a plataforma Alta utilizador faca login no portal universitario, comprovando
gue esta inscrito na Universidade.
No processo de criacdo de conta, o utilizador tem de interagir com muitos ecras e Inserir os termos e condicdes no primeiro passo da
fazer muitos passos (exemplo: um ecrd é dedicado para aceitar os termos e | Acesso a plataforma Média criacdo de conta, junto as informacdes de conta a
condicdes). preencher.
- , L ~ L . - Visualizacdo clara do estado da sessao: Indicar
Nao é possivel visualizar na seccao do calendario, se as sessoes estao aprovadas ou . , )
. - ) - _ Agendamento da . claramente se a sessdo esta confirmada, pendente ou
carecem de algum tipo de aprovacdo (ex. confirmacao do agendamento da sessao; - Média ) -
) ~ $essao necessita de alteracao, melhorando a clareza e
confirmacao do reagendamento). . .
organizacao no calendario.
Os explicandos deverao ter acesso ndo so a nota geral atribuida e aos comentarios Avaliacio Baixa Apresentacdo da informacdo com a nota atribuida por

publicos atribuidos ao explicador, mas também a cada avaliacdo especifica atribuida.

cada explicando, junto a seccao dos comentarios publicos.
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Tabela 12 - Backlog de refinamento do perfil explicador.

Descricao Passo da jornada | Prioridade | Solucao
Utilizar funcionalidade do SheerlD que permite que o
Garantir que o email é da universidade (SheerID aplicacao externa). Acesso a plataforma Alta utilizador faca /ogin no portal universitario, comprovando
gue esta inscrito na Universidade.
O processo de pagamento deveria proporcionar mais etapas de confirmacéo, Insercdo de funcionalidade de confirmacdo de
L Pagamentos Alta
diminuindo a margem de erro e aumentando a seguranca. pagamento.
Eliminacao da pagina inicial que permite redirecionar para
A pagina inicial com os varios icones disponiveis, nao sera utilizada, pois o botao de . . os icones pretendidos, e redefinicdo dos atalhos no botao
e ) o ) - . Acesso a plataforma Média L L, e
navegacao inferior ja possui os atalhos para direcionar as secc¢oes pretendidas. de navegacao inferior. O calendario € a pagina inicial, ao
iniciar sessao.
No processo de criacdo de conta, o utilizador tem de interagir com muitos ecras e Inserir os Termos e condicdes no primeiro passo da
fazer muitos passos (exemplo: um ecrd é dedicado para aceitar os termos e | Acesso a plataforma Média criacdo de conta, junto as informacdes de conta a serem
condicoes). preenchidas.
Notificacdo de lembrete (email e plataforma), caso o perfil
tenha sido criado ha mais de 48h, mas nao atualizado
A plataforma devera assegurar que os explicadores que aparecem na rede de Criacédo e Media com a informacao mandataria. Estabelecer uma politica
explicadores, deverao ter a informacao mandataria do perfil registada. atualizacao do perfil clara de que apenas perfis com todas as informacoes
obrigatorias preenchidas estarao visiveis e disponiveis na
rede de explicadores.
Apds a recusa de um servico por parte do explicador, o chat de conversa é finalizado, . .
. . . ) . : ) 0 . . Implementar uma funcionalidade que permita a
impedindo qualquer tipo de interacdo/esclarecimento ou reavaliar futuras | Aceitacao do servico Média ) - . .
. . X ) continuacao do chatmesmo apds a recusa de um servico.
oportunidades de colaboracéo, entre o explicando e o explicador.
Organizar o chat de conversacao em categorias: servicos
O chat de conversacdo ndo possui uma divisao clara, nem informac&o visual dos 0 . . aprovados, recusados e pendentes de aprovacao,
. ) Aceitacao do servico Média ; i S .
explicandos que foram aceites/recusados. ajudando a gerir melhor a comunicacao e um registo claro
do status de cada solicitacao.
O explicador deveria ter forma de denunciar comentarios de explicandos que sejam . L . .
, . . L ) ) o . Suporte para lidar com comentarios abusivos/ofensivos
providenciados com tom pejorativo, com o intuito de denunciar a imagem do Avaliacao Média S .
: (na funcionalidade Suporte ao Cliente).
explicador.
Logotipo do Paypal aparece na opcao do cartdo de crédito, 0 que nao esta correto. Pagamentos Baixa Retirar logo do paypal das opcdes disponiveis.
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Descricao

Passo da jornada

Prioridade

Solucao

Para os cenarios mais comuns ao nivel dos problemas e duvidas do funcionamento
da plataforma, existir um conjunto de respostas, diminuindo a necessidade de
contactar o suporte ao cliente e funcionar como 1° linha de suporte.

Acesso a plataforma

Baixa

Implementar uma funcionalidade “7our” para iniciar
novos utilizadores, através de um conjunto de FAQ. As
questdes serao selecionadas, com base nas entrevistas
com os explicadores/explicandos. Posteriormente, serao
avaliadas e analisadas as questdes mais comum reportas
ao “suporte ao cliente”.

Podera surgir um sentimento de cautela, por parte do explicador, em relacdo a
possiveis avaliacdes negativas que tenham impacto na sua reputacdo e demanda.

Avaliacao

Baixa

Funcionalidade para que as avaliagbes sejam
apresentadas de forma decrescente, aos explicandos.
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6. APLICACAO DO KANBAN

Este capitulo foca-se na aplicacado pratica do método Aanban na gestdo do projeto da dissertacao,
abrangendo desde a fase inicial de planeamento até a entrega final dos protétipos de alta-fidelidade e a
redacao do relatorio da dissertacao.

O método Aanban, com sua énfase na visualizacado do trabalho, limitacdo do trabalho em progresso e
melhoria continua, foi escolhido como o esqueleto organizacional por tras deste projeto de dissertacéo.
O quadro Aanban utilizado foi estruturado e concebido digitalmente para facilitar o acesso remoto e a

colaboracdo, sendo criado no software Trello.

6.1 Dimensionamento

No quadro Aanban foram definidas as colunas para refletir as etapas chave a serem geridas, sendo
inicialmente consideradas quatro colunas, associadas a cinco estagios: em “Backlog” - lista de tarefas
necessarias a realizar; em “Fazer” - tarefas ainda nao iniciadas; em “Progresso” - tarefas que estavam
a ser desenvolvidas, em “Revisao” - tarefas que necessitavam de validacdo ou feedback, e em
“Concluido” - tarefas totalmente finalizadas.

Para evitar sobrecarga e garantir foco na qualidade do trabalho, foram estabelecidos limites maximos
para o numero de tarefas nos estagios “Progresso”, e “Revisdo”, assegurando uma gestao equilibrada
do tempo e dos recursos disponiveis.

Inicialmente assumiu-se o WIP com quatro tarefas, no entanto, de forma aumentar o foco e melhorar a
entrega das tarefas executadas, e considerando que apenas havia um responsavel das tarefas, o autor
da dissertacéo, assumiu-se, posteriormente, um controlo mais rigido, reduzindo o limite para trés.

Em relacao a revisao das atividades no estagio “Fazer”, estas eram revistas de trés em trés semanas e
a transferéncia de uma atividade da coluna “Backlog” para “Fazer” sé era possivel quando houvesse
transferéncia de uma atividade para “Progresso”, de forma a cumprir com o WIP estabelecido.

Além disso, a medida que o trabalho se desenvolvia, verificou-se que o padrao de colunas nao capturava
de forma adequada algumas nuances especificas do projeto. Em particular, na coluna “Revisao”,
frequentemente, deparou-se com um gargalo, a titulo de exemplo evidenciado na Figura 36, na qual
havia tarefas que aguardavam parecer e aprovacao externa, como revisdes do focus group que colaboram
no presente trabalho, e, portanto, ndo estavam dependentes apenas da revisao do executante das suas

tarefas por si so. Desta forma, além do estagio “Revisao”, e de forma a evitar atrasar o fluxo do trabalho,
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introduziu-se uma coluna adicional denominada “Aprovacao”, de forma a separar da revisdo necessaria,

permitindo obter uma melhor visualizacdo e gestao de tarefas que dependiam de /nputou aprovacao de

terceiros, bem como realocar o foco para outras atividades que estavam sobre o controlo direto do

executante das tarefas, otimizando o fluxo de trabalho geral, conforme apresentado na Figura 37.

Backlog

—_—_—
Customer Journey Map

Refinar protétipos

Testes finais do protétipos -
Explicande

Testes finais do protétipos -
Explicador

Metodologia de investigagdo -
Relatério

Andlise de resultados - Relatério

Elaboraggo dos apéndices (tabelas.

Fazer

-_—_—
CondicBes de validagdo dos testes

Testar protétipos - Explicando

Testar protétipos - Explicador

Identificar pontos de melhoria

+ Adda card

Progresso

L]
Criagio de processos

Criagio de Wireframes - Explicando

Criago de Wireframes - Explicador

+ Addacard

Revisao

-—
Estado de Arte - Relatéria

Arvare de oportunidades

Priorizagde de Oportunidades (RICE)

User story map - criagdo de
premissas

Priorizagdo das premissas

Analisar Low Code study

+ Adda card

Figura 36 - Gargalo no quadro Kanban no estagio “Revisdo”.

Concluido

-_—_—
Entrevistas - Explicando

Entrevistas - Explicador
Criagdo de Personas - Explicande
Criacdo de Personas - Explicador

Medelo de Empatia -
Explicador/Explicando

Lean Canvas

+ Add a card

Backlog

-—
Identificar pontos de melhoria

Customer Journey Map

Refinar prottipes

Testes finais do protétipos -
Explicador

Testes finais do protétipos -
Explicando

Metodologia de investigagio -
Relatsrio

Andlise de resultados - Relatorio

Fazer

Condigdes de validagao dos testes

Testar protétipos - Explicando

Testar protétipos - Explicador

+ Addacard a

Progresso

-—
Criagéo de processos

Criagéo de Wireframes - Explicando

Criagio de Wireframes - Explicador

+ Addacard

Revisdo

premissas

+ Add a card

User story map - criago de

Priorizagio das premissas

-—
Analisar Low Code study

Aprovagio

-—
Estado de Arte - Relatorio

Arvore de oportunidades

+ Addacard

Figura 37 - Redimensionamento do quadro Kanban.

Priorizag3o de Oportunidades (RICE)

Concluido

-—
Entrevistas - Explicando

Entrevistas - Explicador

Criagio de Personas - Explicando

o
l [

Criagso de Personas - Explicador

Modelo de Empatia -
Explicador/Explicando

Lean Canvas

+ Add a card

Outra particularidade foi a utilizacdo de um codigo de cores que permitisse, visualmente e de forma

intuitiva, identificar a fase que atividade estava associada. Desta forma, associou-se uma cor diferente

para cada uma das fases do DT, bem como para as atividades inerentes ao desenvolvimento do presente

relatorio e da defesa da dissertacdo. Além disso, em cada cartdo foram listadas as principais atividades

inerentes dessa tarefa, permitindo facilmente analisar o trabalho envolvido na realizacdo dessa tarefa. A
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Figura 38 apresenta um exemplo dessa listagem, bem como a categorizacdo com a cor verde, associada

a fase da Empatia.

& Entrevistas - Explicador

in list Concluido

Labels Notifications

Empatia (DT) + ® Watch

= Description Edit

1. Definicdo dos Objetivos das Entrevistas
2. Elaboragdo do Guido de Entrevista

3. Selegdo dos Participantes

4. Obtencdio de Consentimentos Eticos

5. Agendamento das Entrevistas

6. Realizagdo das Entrevistas

7. Transcricao das Entrevistas

&. Anilise das Transcri¢des

9. Interpretacdo dos Resultados

‘= Activity Show details

Write a comment...

¢

Figura 38 - Listagem das atividades e codigo de cores de uma tarefa.

6.2 Reflexoes

Em suma, a aplicacao do Aanban para a gestao das atividades relacionadas com a dissertacao revelou-
se uma pratica enriquecedora, complementada com um exercicio refletivo de licdes aprendidas que
moldaram a abordagem considerada.

Uma das ilacdes a considerar foi a simplicidade intrinseca ao processo em si. Ou seja, inicialmente
procurou-se desenvolver um sistema complexo, com multiplas colunas que englobasse todas as
potenciais nuances do projeto. No entanto, facilmente se apercebeu que o foco seria a simplicidade,
através do reconhecimento que a eficacia da gestao, nao resida na quantidade e precisao de colunas
definidas, mas na clareza e na funcionalidade do préprio sistema. Desta forma, optou-se por definir um
esquema do quadro mais centrado naquelas que seriam as fases essenciais do trabalho, o que permitiu
facilitar a visualizacdo do progresso em si, mas simultaneamente, a criacdo de um fluxo de trabalho
fluido e menos sobrecarregado com o caminho a percorrer desde o inicio da atividade, até a sua
conclusao.

Seguindo a logica da ilacao anterior, paralelamente a simplicidade, assumiu-se que a adaptabilidade foi
um outro pilar fundamental na aplicacdo do Aanban. O carater dinamico envolto do sistema, encorajou
ajustes, com base nas mudancas de prioridades ou na carga de trabalho em cada momento, revelando-

se crucial para gerir o projeto da dissertacao. A capacidade de reorganizar as prioridades sem perturbar
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o sistema global assumiu-se como uma vantagem, facilitada pelo facto de haver um Unico responsavel
por todas as atividades, o proprio autor do trabalho.

Além disso, esta experiéncia sublinhou a importancia de manter o foco da gestdo na progressdo das
tarefas, em vez da acumulacao das atividades em progresso. Isto &, limitar o trabalho em progresso
(WIP), e redefini-lo, permitiu garantir uma atencdo adequada a cada tarefa, bem como promover uma
sensacao de realizacao e progresso continuo ao autor, acabando por contribuir para a motivacao e o
bem-estar geral, durante o desenvolvimento do trabalho.

Nesta sequéncia de pensamento, percebe-se que a licdo “menos é mais”, manifestou-se forma clara. A
decisao na utilizacao de um sistema Aanban o mais simplista possivel, evitando a tentacao de adicionar
colunas que reduzido valor acrescentado proporcionaria, para além da complexidade, refletiu-se na
apreciacao pela eficiéncia e clareza. Esta abordagem implicou a GP, como reforcou a ideia de adaptar e
considerar uma resposta aberta e rapida a capacidade da mudanca, sob a forma de melhorar a

performance do fluxo, ao invés de um plano excessivamente detalhado e rigido.
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7. CONCLUSOES

Na presente dissertacao estabeleceram-se, inicialmente, conforme proposto e apresentado na seccao
1.2, objetivos que visavam explorar a utilizacdo metodologias ageis no suporte a ideacdo do produto,
mediante aplicacdo do Design Thinking (DT) para a construcdo de protoétipos, gerindo o trabalho com
metodologias ageis.

Ao longo do trabalho desenvolvido, procurou-se idealizar o produto digital, uma plataforma de
explicacdes, através de uma metodologia centrada no utilizador, que fomentasse uma colaboracao
interdisciplinar, apoiando a criacao de um produto ajustado as necessidades do mercado.

Esta metodologia do DT, caraterizada pelo carater iterativo e empirico, possibilitou uma imersao profunda
na procura e identificacdo das necessidades e expectativas dos potenciais utilizadores, em relacdo ao
produto idealizado.

Para tal, iniciou-se o estudo de caso pela definicdo do problema a solucionar, com base num contacto
direto e colaborativo com o focus group, dividido em dois perfis distintos de estudantes, que permitiu a
concecdo e a idealizacdo de potenciais solucdes que foram aplicadas, testadas e validadas em prototipos
funcionais, sujeitos a testes em cenarios de utilizacado real, através de interacdes diretas e ciclos de
feedback com o publico-alvo, ndo confirmando somente a viabilidade da solucao proposta, como também
possibilitaram a realizacdo de refinamentos preciosos, assegurando a eficacia dos mesmos e
aproximacao da versao inicial do produto aquilo que o mercado pretendia e exigia. Além disso, a adocao
de um focus group foi igualmente importante na validacao do trabalho efetuado nos métodos aplicados,
em cada fase finalizada, assegurando uma validacdo externa que reforcasse a qualidade do processo e
dos entregaveis.

Na visdo dos objetivos referidos, completou-se esta abordagem com a gestdo de projeto (GP), e
especificamente com a integracdo do método Aanban, facilitou-se a gestédo eficiente do proprio fluxo de
trabalho e das respetivas interacoes, ao longo das diversas fases do DT, incutindo uma cultura de
melhoria continua e flexibilidade adaptativa, com base no redimensionamento do quadro Aanban e da
limitacdo de regras na quantidade do trabalho imposto em cada estagio, nomeadamente pelo WIP, sob
a otica de melhorar o fluxo e a performance do trabalho. O valor da simplicidade, agilidade e capacidade
adaptativa ndo se resume apenas a aplicacdo deste caso pratico, mas oferecem também uma dimens&o
universal da aplicabilidade vasta na GP, que pode ser replicada em qualquer contexto e produto.

Desta forma, os resultados esperados, apresentados na seccao 1.2, foram devidamente alcancados.

O primeiro resultado i) entregar o relatorio da dissertacédo; foi alcancado com éxito, culminando na

redacdo e conclusdo do presente documento final. Este relatério ndo sé ambiciona apresentar
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detalhadamente a investigacdo e as andlises efetuadas, mas também procura empregar o rigor
metodoldgico e a profundidade tedrica assente na revisao da literatura existente.

Em relacdo ao segundo resultado ii) entregar os protétipos de média fidelidade; este também foi
amplamente cumprido. Na verdade, ndo sé foram produzidos diversos protétipos que refletem diferentes
casos de uso da plataforma, como também o nivel de detalhe apresentado foi superior ao planeado. Ou
seja, 0s protdtipos do produto alcancados foram de elevada-fidelidade, superando as expectativas inciais.
Em relacdo ao iii) realizar uma analise critica e um dimensionamento do quadro Kanban, conforme
explicado anteriormente, o dimensionamento foi alcancado, mediante uma avaliacdo cuidada da
aplicacao do método e do fluxo do trabalho inerente.

Por outro lado, de referir que, ndo sendo objetivo da dissertacdo, por motivos de recursos e de tempo,
nao foram realizados desenvolvimentos técnicos informaticos a plataforma, resultando somente na
criacdo dos protétipos funcionais e interativos. O desenvolvimento informatico do produto requeria
capacidades e esforco que ndo estavam contemplados no ambito da investigacao.

Na otica de uma perspetiva futura do trabalho realizado, podera relevar-se interessante, desenvolver o
produto sob a sua forma real, ndo se limitando apenas pela criacdo dos prototipos funcionais, e
consequentemente, integrando uma avaliacao da performance de uma implementacao real no mercado
e na interacdo com os estudantes. Além disso, a possibilidade de realizar uma analise mais profunda as
métricas no Aanban para avaliar o impacto do redimensionamento no fluxo de trabalho, sob uma forma
mensuravel, podera incutir valor acrescentado as conclusdes apresentadas, enfatizando o foco na

inovacao orientada para o utilizador, com base em metodologias sélidas e apoiadas pela GP.
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APENDICE 1 — GUIAO DAS ENTREVISTAS INICIAIS

Tabela 13 - Guido da entrevista efetuada ao grupo de alunos de perfil explicando.

ID Descricao da questao
1. Carateristicas pessoais, demograficas e sociais.
1.1 Qual é a tua idade?
1.1 Qual é o teu género?
1.2 Qual é a tua nacionalidade?
1.3 Qual é o teu estado civil?
1.4 Em que cidade nasceste?
1.5 Qual é o teu local de residéncia?
1.6 Vives sozinho?
1.7 Es estudante a tempo inteiro ou és trabalhador-estudante?
1.8 Recebes algum suporte financeiro da tua familia ou outro tipo de apoio (Bolsas financeiras, etc.)?
2. Formacao académica e rendimento escolar
2.1 Qual é o curso universitario que frequentas?
2.2 Qual é o ano que frequentas?
2.3 Qual foi a tua média de ingresso no Ensino Superior?
2.4 Universidade do Minho foi a tua 1° Opcéo? Se nao, qual foi?
2.5 Ja reprovaste em alguma disciplina ou de ano letivo? Em qual?
2.6 Caso a resposta anterior 2.5) seja positiva, de que forma isso te afetou?
2.7 No teu entendimento, quais achas que foram as principais razdes para teres reprovado?
2.8 Finalizar o curso académico com uma boa média de notas é algo importante para ti? Porqué?
2.9 Qual é a tua média de curso até ao momento? (10-13; 13-16; 16-18; 18-20)
3. Emocoes, expectativas e frustracoes no ato de estudar
31 Numa escala de 1 (Nada Satisfeito) a 5 (Muito Satisfeito) qudo satisfeito estas com as notas que tens
' obtido? Porqué?
3.2 Como lidas com a pressdo académica e com o stress envolvido?
33 Descreve como foi o teu processo de adaptacao ao método de ensino aplicado na Universidade e os
' principais desafios.
3.4 Ja te sentiste perdido gquando estavas a estudar?
35 Ja alguma vez desististe de estudar para um teste ou realizar um trabalho, por motivos de dificuldade de
' compreensao da respetiva matéria? Podes relatar uma situacao vivida e como isso te afetou?
3.6 Encontraste alguma solucdo alternativa para voltar a repetir o teste ou o trabalho com sucesso?
3.7 Descreve a tua rotina de estudo e como te preparas para um teste.
38 Qual é a parte mais dificil quando estas a estudar para um teste? (Falta de acompanhamento em esclarecer
] duvidas, falta de documentacdo de suporte, organizacédo de tempo, etc.).
39 Costumas recorrer ao suporte dos teus professores, fora do horario de aulas? Como te sentes ao solicitar
] esse tipo de suporte e quais 0s maiores desafios?
Costumas consultar outro tipo de suporte/documentacao externa a providenciada nas aulas? Que tipo de
3.10 | meios utilizas (internet, livros, colegas/amigos, tutores, etc.)? Descreve o processo (meio de comunicacao
que utilizas, o numero de horas despendidas, frequéncia, etc.).
3.11 | O que mais valorizas no estudo acompanhado e quais sdo os maiores desafios?
3.12 | Descreve a tua rotina de estudo e como te preparas para um teste.
4. Uso do servico de explicacdes
4.1 Ja sentiste necessidade de utilizar um servico externo de aplicacoes? Porqué?
Se sim, em que moldes funcionava o sistema de explicacdes (instituto certificado, individuo a titulo
4.2 N . . . .
individual, grupo/presencial, remoto/presencial)? Como é gue descobriste e entraste em contacto?
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ID Descricao da questao
43 Utilizaste algum tipo de critérios na escolha do servico de explicacdes? (recomendacao amigos, reviews na
internet, precos.
4.4 Quanto pagaste por esse servico?
4.5 Alguma vez pensaste recorrer a um servico destes no Ensino Superior?
5. Plataforma digital de explicacoes
5.1 Conheces alguma plataforma digital de explicacdes? Se sim, qual ou quais?
5.9 Se tivesses a oportunidade de utilizar uma plataforma digital de explicacdes, quais seriam os recursos que
' gostarias de ver incorporados na plataforma?
6. Proximos passos
6.1 Gostarias de partilhar alguma informacao adicional?
6.0 Estarias disposto a ser contactado novamente, para a obtencao de dados que sustentem o trabalho a
' desenvolver nesta dissertacao?
Tabela 14 - Guido da entrevista efetuada ao grupo de alunos de perfil explicador.
ID Descricao da questéo
1. Carateristicas pessoais, demograficas e sociais.
1.1 Qual é a tua idade?
1.2 Qual é o teu género?
1.3 Qual é a tua nacionalidade?
1.4 Qual é o teu estado civil?
1.5 Em que cidade nasceste?
1.6 Qual é o teu local de residéncia?
1.7 Vives sozinho?
1.8 Qual é o teu estado civil?
2. Formacao académica e rendimento escolar
2.1 Qual é o curso universitario que frequentas/frequentaste?
2.2 Se ainda frequentas, qual é 0 ano em que te encontras? Ou quando é que terminaste?
2.3 Ja reprovaste em alguma disciplina ou de ano letivo? Em qual?
2.4 Caso a resposta anterior 1.5) seja positiva, de que forma isso te afetou?
2.5 No teu entendimento, quais achas que foram as principais razdes para teres reprovado?
2.6 Finalizar o curso académico com uma boa média de notas é/foi algo importante para ti? Porqué?
2.7 Qual é/foi a tua média de curso? (10-13; 13-16; 16-18; 18-20)
2.8 Participas/participaste em grupos de estudo ou organizacdes académicas na Universidade?
3. Emocoes, expectativas e frustracdes no ato de estudar
31 Numa escala de 1 (Nada Satisfeito) a 5 (Muito Satisfeito) quao satisfeito estds com as notas que obtiveste?
' Porqué?
3.2 Como lidas/lidaste com a pressao académica e com o stress envolvido?
3.3 Ja foste solicitado pelos teus colegas ou outro tipo de alunos para dares explicacdes de alguma matéria?
3.4 Com que frequéncia isso acontecia e o tempo que despendias?
3.5 De que forma eras contactado?
3.6 0 que te motiva/motivava a dar suporte ao estudo a outros estudantes?
3.7 Qual é a parte que menos gostavas?
3.8 Ja alguma vez pensaste em dar explicacdes a outros estudantes?
4. Uso do servico de explicacdes
4.1 No teu entendimento, quais sdo os maiores desafios em dar explicacoes?
Ja alguma vez te inscreveste como explicador em algum centro de explicacdes, plataformas online, etc.?
4.2 . . . o . .
Se sim, qual ou quais? Descreve mais detalhes (disciplinas, ano de escolaridade dos alunos, frequéncia)
4.3 Ja cobraste algum valor monetario nos servicos que fizeste? Se sim, quanto era o valor?
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ID Descricao da questao

5. Plataforma digital de explicacoes

51 Se te propusessem registareste como explicador numa plataforma de explicacdes para estudantes,
' estarias disposto?

5.9 Que funcionalidade achavas essencial que fossem cobertas na plataforma para cobrir as necessidades na
' otica de explicador?

6. Proximos passos

6.1 Gostarias de partilhar alguma informacéo adicional?

6.2 Estarias disposto a ser contactado novamente, para a obtencao de dados que sustentem o trabalho a

desenvolver nesta dissertacao?
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APENDICE 2 — RESPOSTAS DAS ENTREVISTAS INICIAIS

Tabela 15 - Resumo estatistico das respostas das entrevistas do perfil de explicando.

Resumo estatistico das respostas providenciadas (6 entrevistados)

Carateristicas pessoais, demograficas e sociais

66% possuem uma idade inferior a vinte e trés anos.

Ambos os géneros representados: trés do masculino e trés do feminino.

Nacionalidades: 50% Portuguesa e 50% Brasileira.

100% s&o solteiros.

Nenhum dos estudantes vive sozinho; maioritariamente com a familia, ou com outros estudantes.
66% sao trabalhadores estudantes, os restantes 33% sao estudantes a tempo inteiro.

Mais de 80% recebe algum suporte financeiro das suas familias ou de apoios escolares.

Formacao académica e rendimento escolar

65% estuda na area das Ciéncias sociais humanas, 33% em Engenharia e 17% em Informacéo e
Jornalismo.

83% sao estudantes de licenciatura e os restantes 17% de mestrado.

Média de entrada no Ensino Superior compreendida entre os 12 e os 16 valores.

100% indicou a Universidade do Minho como 1° opcéo.

85% reprovou a uma Unidade Curricular, no minimo, dos quais 15% reprovou ao ano letivo.
100% dos que reprovaram, revelaram emocdes negativas, como medo, ansiedade e baixa
autoestima; perda da motivacao pelo curso e posterior abandono de algumas aulas foram
algumas das outras consequéncias.

Nao reconhecer valor acrescentado e utilidade da respetiva Unidade Curricular, pouco empenho
atribuido no estudo e falta de gestao de tempo foram os motivos atribuidos para o insucesso
escolar.

65% atribui relevancia ao grau de classificacao das notas obtidas.

50% possui uma média de [10-13]; 33% entre [13-16] e 17% entre [16-18].

Emocoes, expectativas e frustracoes no ato de estudar

17% assume-se insatisfeito (2) com as notas obtidas, 50% demostraram-se neutros/moderados
(3) e 33% satisfeitos (4).

Mais de 80% revela que tinha dificuldades para lidar com a pressao académica, desencadeando
emocdes como ansiedade, stress, irritabilidade com familiares e amigos.

100% revelou dificuldades no processo ao Ensino superior, ao nivel da autonomia no estudo
exigido ao aluno, interacdo e entreajuda com outros colegas, falta de acompanhamento e um
contacto mais restrito com o Professor.

Mais de 80% assumiu ter desistido de uma prova académica, por ndo se sentir devidamente
preparado; a maioria recorreu a ajuda e apontamentos de colegas numa segunda fase.

A maioria revelou a falta de acompanhamento no esclarecimento de duvidas, a gestdo do tempo
e auséncia de documentac&o de suporte ao estudo como as principais dificuldades no processo
do estudo.

Mais de 80% revelou-se pouco confortavel e sentiram dificuldades e constrangimento em
contactar os professores para esclarecimento de duvidas, fora do horario de aulas, devido a
inseguranca e baixa autoestima.

100% recorre a outros apoios ao estudo, além do que é providenciado nas aulas pelos
professores, recorrendo a colegas em tom informal, ou a servicos como a biblioteca ou internet
na recolha de informacéo.

Uso do servico de explicacoes

65% ja utilizou um servico credenciado de explicacdes (centros de estudo), no ensino secundario,
porém nao se recordam dos valores praticados.
A selecéo do centro de estudos foi baseada por recomendacdes de amigos e familiares.
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Resumo estatistico das respostas providenciadas (6 entrevistados)

e 100% admitiu que ja pensou em recorrer a um servico de explicacdes no Ensino Superior, porém
nunca utilizaram, pois ndo possuem conhecimento de algo similar no mercado ou porque os
valores praticados pelos centros de estudo certificados tendem a ser, habitualmente, muito caros.

Plataforma digital de explicacoes

e 100% nao conhecia nenhuma plataforma digital de explicacdes para os estudantes universitarios.

5. e Funcionalidades/processos mais destacados: Sistema de reviews, integracdo com credenciais
universitarias, sistema de filtragem por explicador e/ou area de ensino, acesso a um perfil
completo do explicador.

6 Proximos passos

) e 100% aceitou ser contactado, de forma continua, e a colaborar para a presente dissertaco.
Tabela 16 - Resumo estatistico das respostas das entrevistas do perfil de explicador.
ID Resumo estatistico das respostas providenciadas (5 entrevistados)
Carateristicas pessoais, demograficas e sociais

e 80% possuem uma idade compreendida entre os vinte e seis e 0s vinte sete anos. 20% superior
a vinte sete anos.

1. e Género: 100% masculino.

Nacionalidades: 100% Portuguesa.

e 80% sao solteiros e 20% sao casados.

e 80% vive com os respetivos companheiros e 20% vive com a familia.

e Nenhum recebe suporte financeiro ou outro tipo de bolsa escolar.

Formacao académica e rendimento escolar

e 100% possui formacao académica em Engenharia.

e 20% sao estudantes de Mestrado e 80% finalizaram recentemente os mestrados (a/lumni).

e 80% reprovou, pelo menos a uma Unidade Curricular, dos quais 25% reprovou a mais de duas.

e 100% dos que reprovaram, revelaram nao terem sido impactados negativamente pela
reprovacao em determinada Unidade Curricular.

e Nao reconhecer valor acrescentado e utilidade da respetiva Unidade Curricular, bem como a

2. gestao de prioridades foram os principais motivos atribuidos para o insucesso escolar as
Unidades Curriculares referidas.

e 100% atribui relevancia ao grau de classificacdo das notas obtidas, realcando que deve haver
um equilibrio entre o conhecimento teorico e pratico, focando também no desenvolvimento de
soft skills.

e 100% possui uma média superior a 15 valores.

e 100% teve participacao direta em organizacdes académicas ou em grupos de estudo.

Emocoes, expectativas e frustracdes no ato de estudar e de explicacoes

e 60% assume-se satisfeito (4) com as notas obtidas e 40% muito satisfeito (5).

e No geral, 100% encontrou e aplicou medidas de mitigacao para lidar com a pressao académica,
com base na gestao de prioridades, desporto, reflexao pessoal e autoconhecimento.

e 100% ja foram requisitados e providenciaram explicacoes, em tom informal e pro bono, a colegas

3. de turma, bem como a outros alunos, com base numa compensacao monetaria.

e 0Os métodos utilizados para angariaram explicandos foram: inscricdo em centros de emprego
(20%), panfletos publicitarios (20%), registo em centros de estudo credenciados (40%),
plataformas online (40%) ou recomendacdes de amigos/familiares (60%), sendo comumente
utilizado mais do que um método por explicador.

e 60% providenciava mais de seis horas semanais de explicacoes.
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Resumo estatistico das respostas providenciadas (5 entrevistados)

e As principais motivacbes para serem estudantes explicadores apontadas foram a vertente
financeira, a transmissao e partilha de conhecimento, e o sentimento de contribuicao para a
sociedade.

e Aulas em grupo e falta de compromisso, sobretudo de alunos mais novos, foram os pontos
negativos identificados

Uso do servico de explicacdes

e Maiores desafios em providenciar explicacdes: assegurar que o explicando esta comprometido,
adaptar a comunicacéo, o material de estudo e o grau de exigéncia a cada explicando.

e 100% ja providenciaram servico de explicacdes, dos quais 40% em centros de estudo
credenciados, 40% em plataformas de explicacdo online e 20% nunca utilizou nenhum meio

4. certificado.

e Porém, apenas 20% foram dadas a alunos do ensino superior. Os restantes 80% a alunos do
ensino secundario ou terceiro ciclo.

e Maioritariamente, os servicos foram nas areas das Ciéncias Naturais e Engenharia.

e 0 valor médio cobrado foi entre os 10 €/h e os 15€/h.

Plataforma digital de explicacées

e 100% admitiu interesse em estar associado a uma plataforma digital académica, alegando que

tal registo ampliaria a visibilidade de seus perfis de explicadores e facilitaria o processo de
5. recrutamento de alunos, bem como uma boa oportunidade de networking.

e Funcionalidades/processos mais destacados: calendario de disponibilidade, garantir a
credibilidade dos utilizadores, facilitar processo de contacto/pesquisa e garantir sistema de
filtragem, sistema de estatisticas dos perfis, plano premium.

6 Préoximos passos

« 100% aceitou ser contactado, de forma continua, e a colaborar para a presente dissertacao.
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APENDICE 3 — STORY MAPPING DAS SOLUCOES

Registar conta com credenciais
institucionais dos utilizadores.

Clicar no botdo de
registo.

O

Utilizador (Explicador/explicando)

Sistema - Plataforma

©

Geragio de re.captcha

Reconhecer que o
utilizador ¢ real.

@

Preencheras informagaes
requeridas de criago de conta.

«
Apresentar Termos &

Condigoes.

pe .
Inserir ligado di
portal universitario.
comprovando ligagso

universitéria,

com sucesso e

s " Conta registada
Confirmagio da o5 dados sdo armazenados de.
elegibilidade. :

O,

u ar reCAPTCH, Premissas

0s utilizadores pretendem inserir
plataforma

Deseiabili

segura. )

Exequibilidade

Etica

Viabilidade

(01 siscema de geraio de recaptcha
serd Integrado sem problemas na
plataforma, sem afetar o
| tesempenno gos unizadores. |

A plataforma identilfica o utilizador |
como real e avanca no processo.
apos o pisco ser selecionado.

0 processo de ativaca do pisco sera
claro ¢ orientado para orientar os
utilizadores sobre como proceder no

registo.
L eg

Aintegrago do re-captcha nao
aumentara substancialmente os.

custos operacionais da plataforma. |

ﬂarinnaluidnil}liliﬁl ma, através de
m ID ¢ de uma pal

05 campos 2 serem preenchidos sers
claramente identificados ¢ organizados.
a0 utilizador uma

intuitive € nio causara confusio para
os utilizadores.

[ 0 processo de insergie dos dados sard

J

At informagses fornecidas pelos
utilizadores serdo tratadas com estrita
confidencialidade e usadas apenas para
os fins determinados pela plataforma.

dos usuirios ao inserir suas credenciais

—_—
A seguranca e privacidade dos dados
sero garantidas e protegidas.

s termos e condicdes serdo atrativos
o suficiente para que os usudrios ndo
hesitem em aceit3-los.

A apresentacio dos termos e condides
Sers tecnicamente vivel. sem

problemas de carregamento ou acesso.
oA e Carmecamente on aceaw)

a0s utilizadores antes do processo de
criacac de conta ser finalizado.

A plataforma permitird aos utifziadores
aceitar ou recusar os termos.
J

(A pistatorma disponisilizard oz DemmsJ

0s utilizadores compreendem que tém
de inserir as credenciais universicarias.

Aintegrag3o com o sistema Sheerld &
compativel com o portal da unviersidade.

[ Alnterface para aceitar os termos e
-
-

0 processo de verificacio da conta }
it :

utilizadores.

ety

enganos ou condigdes injustas.
(__ enganosou condigdes injustas.

huma
relagio com a UM) que aproveitario
credenciais universitrias de outros alunos

~
((ostermose
maneirs ética ¢ lagalmants corraca, sem

No havers omisso de informagdes
| imporcantes nos termos  conaicses. |

decorrentes dos termos e condicdes

——————————
N3o havera impactos legais adversos
propostos.

Figura 39 - Story mapping da solugdo A.1/A.2 - Credencials/reCAPTCHA.

uma

(" Aclesi
fundamental para que se cumpra ums
dos objstivos da plataforma- for
lagos na comunidade académica,
através da partiina g um modelo de
\_ aprendizagem personalizade |

Autilizagio de um siscema SheerID nio |
sumentars substanciament of custos
operacionais da plataforma.

S
Os utilizadores confiar3o na seguranca
dos seus dados disponibilizados 3
plataforma

Aplataforma verifica queas |
credenciais estio associadas 3

universidade o s3o verdadeiras. |
\ J

Aplacaforma terd a capacidade |
técnica para processar e armazenay
as informagBes fornecidas pelos
utilizadores.

dos utilizadores. de mansira segura

T ———
L A plataforma armazenar os dados
& som riscos de perda ou corrupcio. |

———————————
Néo haveré discriminagdo injusta
ou tendenciosa no processo de
confirmag 3o da elegibilidade.

_ confiragts fa cleghiieede
0s dados armazenados na
plataforma no serdo partilhados

 pwacumosdn
A plataforma gere os dados de
_acordo com 3 regulagio do RGP |

(" Oprocesso de confirmacao da
eleibilidade no resultard em
custos axcessivos ou invidvels.

L —
("0 armazenamento temporirio dos |
dados dos utilizadores nio
representars uma carga excessiva
para os sistemas de

_srmazenamento da pletzform.

106



Implementar sistema de estatisticas com

as seguintes métricas do explicador: - - -
- - taxa de resposta; andlise de dados Exibir estatisticas
Sistema - Plataforma : : apés interagdio dos explicadores.
- n" de explicandos;

. entre ambes.
- tempo médio de resposta;

Levantamento e

Solugédo A.4

Implementar um sistema
de estatiticas

= Explicando deseja basear-se em 0 expli .
plicando wtiliza,
P remissas dados concretos que lhe ativamente, as estatisticas e

permita ref(lrga rassuas apresenta uma maior confianca
preferéncias. num explicador que seja ativo.

Desejabilidade

Ainclusdo de documentagéo 0 explicador deseja apresentar
por parte de um explicador, confianca e credibilidade no seu
influencia escolha final do petfil, através de estatisticas
explicando. positivas.
ihili A definicdo de métricas As estatisticas sdo incorporadas
Exeq uibilidade relevante:cumn as descritas nos perfis de cada explicador e
podem ser quantificadas e atualizadas & medida que este
apresentadas pela plataforma. interage na plataforma.
Usabilidade A interptretacdo das métricas &
de facil leitura por parte dos
alunos

Figura 40 - Story mapping da solucéo A.4 - Implementar um sistema de estatisticas.
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[ Solugdo A.5 J

Disponibilizar documentacao gratuita
(subcapitulos, mini resumos, etc) para o
explicando pré aferir a qualidade.

I . Login na Inserir
Utilizador (Expllcad OI’) [ Plataforma. ’ documentacio.

Disponibilizar
documentacao na
plataforma.

Sistema - Plataforma

Visualizar
documentacao.

O, @ O,

Utilizador (Explicando)

Premissas
A s ~ [ Os explicandos desejam aceder,
Desejabilidade (0 explicador deseja aumentar a gratuitamente, a uma secio de
;r::lbllidaue de selu Eerfil € contelido base que permita aferir
tacar-se em relagdo aos 2 =
- qualidade da documentagdo
\dzexii;::;::agl"::;z:ﬁ:;: |, providenciada pelos explicadores.
Exequibi”dade 0 carregamento € efetuado sem
dificuldades técnicas, e
instantaneamente,
disponibilizade no sistema.
A plataforma apresenta os
A plataf it materiais de forma organizada e de
p ‘'orma permite que o facil = licand
Usabilidade caplcndrcregic el s - xplianis
classifique os documentos de ’
maneira simples e organizada.
A plataforma respeita os direitos
Etica de auter.

Figura 41 - Story mapping da solucdo A.5 - Disponibilizacéo de documentacédo gratuita.
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Solugéo B.1

Perfil do explicador, com

informagdo mandatéria, e

visivel.

Utilizador (Explicador)

Sistema (Plataforma)

Utilizador (Explicando)

Completar informagao
mandatéria do perfil: Sobre
mim, metodologia das aulas,
formacdo académica,
formacgao profissional (Se
aplicavel), rea de estudo,
disciplinas, custo h/aula,etc.

Exibir perfil do
explicador.

&

Analisar perfis dos [ Executar passon®4
explicadores. | dasolugio B.2.

Premissas

Desejabilidade

Exequibilidade

Usabilidade

Etica

O explicador deseja partilhar
informagoes detalhadas do seu
perfil, pois sabe que isso
aumentara a chance de ser
requisitado.

A plataforma identifica os

campos de seccdo que sao
mandatérios e ndo permite
avangar, até que sejam

A plataforma possui os recursos
técnicos para exibir os perfis de
forma clara, sem problemas de
carregamento ou visualizagdo.

o Mo el

O layout da plataforma é de

facil entendimento, permitindo
que os explicadores preencham
os seus perfis sem grandes
dificuldades.

—_ %
As informagoes requeridas sao
de fécil acesso por parte do
explicador e rapidas de serem
descritas.

0Os explicadores colocam
informagdo verdadeira.

Figura 42 - Story mapping da solugéo B. 1- Perfil com informagdo mandatoria.

&

0 explicando deseja obter o
méximo de informac&o possivel
relevante dos explicadores, de

forma a encontrar o que melhor se
enquadra com as suas
necessidades.

0 Explicando consegue filtrar
pelos vérios tipos de seccdo e

navegar pelos perfis sem
confusdo, com uma interface
intuitiva e amigavel.
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Solugao B.2

Sistema - Plataforma

— 4 Y ( =
Utilizador (Explicando) [ ioginnaprataforma. __A Mederis«ssodel_,{ '::gi;':';j';‘:‘

®

@

pesquisa. /J

Apresentar lista filtrada
de explicadores, com base
nos critérios inseridos.

Sistema de filtragem e
ordenagdo no campo de
pesquisa.

Premissas

Desejabilidade

Exequibilidade

Usabilidade

Etica

O,

Explicando deseja encontrar um
explicador de forma eficiente e
criteriosa, ao invés de procurar
por uma lista extensa de todos

os explicadores possiveis.

Explicando consegue acessar
facilmente os filtros de
pesquisa, sem necessidade de
instrugdes adicionais.

Explicando consegue facilmente
acessar a plataforma.

@

Os campos de insercdo de
critérios de busca sdo claros.
intuitivos e o explicando insere
as suas preferéncias facilmente.

Os critérios disponiveis sao
exibidos de forma justa e
imparcial.

Figura 43 - Story mapping da solugéo B.2 - Sistema de filtro e ordenacéo.

O,

Os resultados apresentados
estao alinhados com as
expectativas do explicando.

O tempo de resposta do sistema
de filtragem é rapido o
suficiente para proporcionar
uma experiéncia fluida e sem
demora ao explicando.

A plataforma apresenta uma
precisao nos resultados que
correspondem aos critérios

definidos pelo explicando.
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Solugdo B.3

Ealinhade um horiri
entre ambs par
sessio ¢ efetua reserva
no calendirio de

Utilizador (Explicador)

eventuas restri
(presencial/or

Automaticaments, o
<alendario fics bloquesdo
para o horério combinedo &

esentar mapa
disponibilidade.

A plataforma notifica os

Sistema - Plataforma
que o sesso foi marcad.

nifa se encontra disponivel. :

Encontrar explicador
iy m

Utilizador (Explicando)

w
pedido de contacto

Incorporar uma secgio de
calendario de disponibilidade, com
os horarios semanais disponiveis
do explicador.

Outros ex;

Ambos pretendem usar meios de

© explicando deseja ser

saber que o axplicador na.

estars disponivel para novas

sessBes no horkrio da sesso.

I e

0 participantes desejam visualizar
o horério e a data da sessac.

Aplataforma oferece o
suficientes para indicar as varias
opges de. e
restrigBes pressnciais ou onli
o explicador deseja definir.

notificada que a sessdo
foi agendada com
sucasso. )

© explicando consegue facilmente.
fentificar explisadores
compativeis com sua agenda.

lode « pretende que a sua

disponibi

|

J

para
ser consultada pelos explicandos.

© explieands deseja antrar em
contacto com o explicador, assim

Explicando precisa de encantrar um
explicador compativel com a sua
disponibilicade.

dos seus alunos.

Aplataforma stiva o chat de. A

conversagio quands o pedido de
contacto & aceite pelo explicador ¢
notifica o recetor quando a mensagem

A plataforma notifica,
instantaneamente.

Exequibilidade

Anotificagao & enviads,

© mapa de disponibilidads &
imediatamente apss

apresentado corretamente e permite

'R plataforma ests disponivel para ser
aced
uma facil definicdo de horirios.

juando o explicador

eontacto do explieando,
5 explicador.

q
pretende atuslizar o mapa de
horérios.

A plataforma ests disponivel quando
o explicando procura agendar uma

Explicando encontra para um

deter: xplicador, de forma

o c intuitiva, 0 mapa de
iade dest

© explicador considera & O processo de aceitacao do pedido
incluso/atualizagdo damapa de
horarios répido, simples ¢ intuitivo.

seu mapa de dispo

A notificagao & clara ¢ informa o
explicando sobre os detalhes da

conversagBo e conseguem utlliza-

o para marcar a primeirs sessao.

Etica A plataforma nso usa informagdes
e ldade do expl
W

Figura 44 - Story mapping da solugéo B.3 - Calendério de disponibilidade.
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Solugao C.1

Implementar planos premium. ]

Utilizador (Explicador)

Sistema - Plataforma

Login na plataforma.

Pesquisar pelos
lanos.

Apresentar as
funcionalidades dos
diferentes planos disponivels.

Selecionar e ad
plano premium

—
Providenciar condicbes de
pagamento.

‘Conceder acesso as novas
funcionalidades do plano
subscrito.

Premissas

Desejabilidade

Exequibilidade

Usabilidade

Etica

(" osexplicadores pretendem
promover os seus perfis em
relagio & concorréncia e terem a
possibilidade de alcangar um

malor nimero de explicandos.

A plataforma ests disponivel para

ser acedida quanda os explicadores

pretenderm subcrever um novo
plana.

B —

Alinterface da plataforma € intuitiva

para permitir uma navegacio facil na
busca dos planos.

0 explicadores deseja as
funcionalidades descritas no
modelo premium.

s opgBes de pagamento s3o ]

wvariadas e convenientes.
- @

O valor do pagamento é coerente
com os beneficios pel

plano premium e o custo cobrado
vai de encontra s expectativas
dos explicadores.

As funcionalidades adicionais |
experiéncia dos explicadores. J

A plataforma apresenta um [ a plataforma permite A de Os si d Apl ativar
mapa comparativo entre os i plano premi i p a as novas funcionalidades apés
diferentes planos. com as funci extra transagdo de forma rapida. confirmagio do pagamento.

N3o & transmitida pressio
indevida para que os explicadores
adira a0 plano premium.

.

|_que os explicadors procuram.

A

possui os requisitos

susbscrever o planc.

legais e os desenvolvimentos

financeiros necessirios para
admitir pagamentos.

O processa de pagamento &

transparente e sem taxas
ocultas.

0 pracesso de pagamento &
simples e ndo causa confusio

[ As novas funcionalidades estio

acessiveis e sdo faceis de usar. )

s explicadores aceitam colocar
dados bancérios e dé &
plataforma permissées

financeiras.

Nio ha exclusio de
funcionalidades do plano
standard para forgar a adesao
a0 plano premium.

Os sistemas de pagamento
estio seguros e protegidos

contra fraudes.

Figura 45 - Story mapping da solugdo C. 1 - Implementagéo de planos premium.

N3o ha cobranga indevida ou
oculta durante o processo de
pagamento.
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APENDICE 4 — MATRIZ DE PRIORIZACAO DAS PREMISSAS

Registar conta com credenciais

institucionais dos utilizadores.
L -

Utilizar reCAPTCHA.

+ Importancia

icoes i mas pouco evi ‘

regulagas
dangeD.

sdo verdadeires

+ Evidéncia

- Importancia

- Evidéncia

‘ Suposicdes pouco importantes e pouco evidentes‘

=

Figura 46 - Matriz de premissas da solucdo A.1/A.2 - Credenciais/reCAPTCHA.

Implementar um sistema
de estatiticas

+ Importancia

S

‘ Suposigoes importantes e evidentes

- —
( 0 explicador deseja npl:cmur-\ I "
conflancs e credibilidade na seu
perfil, através de estatisti

positivas. ),

que seja ativa.

| explicadar inturage na platsforms. |

O explicanda deseje basear-se
em dados cancretos que Ihes
permita reforgar as suas

preferéncias. )

Suposigoes importantes, mas pouco evidentes

+ Evidéncia

‘ Suposigbes pouco importante, mas evidentes

Aplstaforma respeita o3 |
direitos de auter.
L J

- Importancia

- Evidéncia

Suposigbes pouco importantes e pouco evidentes

Figura 47 - Matriz de premissas da solucao A.4 - Implementar sistema de estatisticas.
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Solugédo A.5

Disponibilizar documentacéo gratuita

+ Importancia

| Suposigoes importantes, mas pouco evidentes

importantes e evidentes

(subcapitulos, mini resumos, etc) para o

do pré aferiraq

(==

| Suposico

(" 0 explicand

gratuitamente, & umna seccio de
conteida que permita pré sferic
& qualidade da documentacio

\_providenciada pelo explicadar. | \_

O carregamento & efetuado sem
dificuldades técnicas &
instantaneamente
dispanibilizado no sistema.

~
o deseja seeder. |

~

N
A plataforma permite que 0 o
explicados carregue &
= de facil navegagio pars o classifique os documentas de
explicanda consultar. | | maneics simples e arganizada. |

.
{ icador deseja sumentara’) -

demais, partithando um pauco
do seu trabalho, gratuitamente
fopeional. /

(" A plstaforms spresents os
materiais de forma organizada

Ainclusdo de documentago
por parte de um explicador,
influencia escolha final da

explicando. J

p.

- Evidéncia

+ Evidéncia

oes pouco importante, mas evidentes

Suposig

A plataforma respeita os
direitos de autor

- Importancia

Suposigoes pouco importantes e pouco evidentes

Figura 48 - Matriz de premissas da solucdo A.5 - Disponibilizar documentacéo gratuita.

+ Importancia

Perfil do explicador, com
informagdo mandatdria, e
visivel.

Suposigdes importantes e evidentes |

(/@ explicanda desefa obeer o maxima| ~,
de Informag3o possivel ralevante & platafarma identifica o3 campas
dos explicadares, de forma a de seceio que 330 mandatdrios ¢
encontrar @ melhor 3 enguadra ‘ nido parmite avangas, acé que

| comas ) e
= -
& pistatoama possul o recursos
ttcnicas para exibir o3 pertis de
forma clara, sem problemas de

03 explicadores colocam
informagao verdadeia.

\

| Suposigoes importantes, mas pouco evidentes |

-

0 explizands cansegue fitrar pelas

- ~,
O layout da plstatorma & e ell
waaios tipos
peloz parhs sem contusda, com
uma & amigavel.
A mivel)
(" oexplicador deseja partiihar |
InformagGes detathadas da seu

perfil, pois sabe que lsss aumentars
a chance de ser requisitado. |

as
explicadores preencham oz sous

ot
| pertis zem
- -
A3 Informagoes requeridas s3o de
Facil acessa por parte do explicadar
e répidas de serem descritas.

J

- Evidéncia

+ Evidéncia

Suposigbes pouco importante, mas evidentes

Suposi¢gbes pouco importantes e pouco evidentes

- Importancia

Figura 49 - Matriz de premissas da solugéo B. 1 - Perfil com informagdo mandatéria.
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Sistema de filtragem &

ordenagdo no campo de
pesquisa.

+ Importancia

‘ Suposigoes importantes e evidentes ‘

| Suposigdes importantes, mas pouco evidentes |

Y . f (" Aplataforma ativa o chat de
Explicandos querem saber que o D!xpll[lﬂnrquzrdzﬁmrlsul\ ( Antes de sgendar & 1° sessdo, o Apl - o cdido de —————, O mapa de dispanibilidade &
Pl M sisponi il ja perceber a3 ser acedida quando o explicador : Ambos sabem utiizar o chat de spresnestocoretamasten
pars noves sesstes no hordriadas | | disponivel para ser consultada expectatives ¢ a5 mecessklades precende atualizar ¢ maga de . e
Ses b o3 seus alancs. horatios. o para marcar a primeira sessgo. -
L AN d 0 N ( { Jo par pi ) horirios.
y (ou " r - 3 P ~
[ Ambas desejom visualizar o feade Jeivel «informa o op 50 do pecido 0 explicdador cansidera &
4 dife explicendo sobre o3 detalhes da : 3 .
horrio £ a data de sesso. ovirios v e uolizagio do mapa de
J sucesse. ) . cririas rigido, simples & intuitive.
- \ J . o P P )
T - N P
precisa de encentrar | | ¥ A
el com a permite " ol compativeis
) | heriviesdos s agender. || com sua agends. |
- p— . ~ -
r . J Anotificagae € enviads, \| ‘A plataforma nio usa i 5 [u o
L J
3 ara autros fis.
\ csendaromaseste  J | sum J N * /

+ Evidéncia

| Suposi¢des pouco importante, mas evidentesl

~

{cuw...u“.nm.a..g claro,

- Importancia

- Evidéncia

Suposigbes pouco importantes e pouco evidentes

Figura 50 - Matriz de premissas da solucdo B.2 - Sistema de filtro e ordenacao.

Incorporar uma seccéo de
calendério de disponibilidade, com
os horérios seman isponiveis

+ Importancia

do explicador.

| Suposigoes importantes e evidentes ‘

© tempo de carregamento &
resposts do sistema de il
rapido o suficiente
praparcionar uma expe
fluida e sem demora so explicando
h - =/

(A Placaformsa apresents uma
precisia nos resultados que
correspondem aos critérics
definidos pelo explicando

L /

O explicando desejs encontrarum | ————————————
explieador 8¢ forina ehesnte & O explicanda consegue
eriteriosa, 40 invés de pracurer par Facilmente scessar &

uma lista extensa de todos os platafarma.

explicadores possiveis. /

| Suposigdes importantes, mas pouco evidentes

(" Ox campos passinsergaa ae ) —— ~
0 explicando consegue acessar

ente o3 filtros de

. sem necessidade de

instrugoes saicionais |

eritérins de busea sdn clares,

intuitives & & explicanse

condegue nsecic pes

| preferéneias sem dificulaade. |
pa oy

+ Evidéncia

Suposicdes pouco importante, mas evidentes

-
s critérios disponiveis sio
exibidos 6

impareial.

- Evidéncia

- Importancia

Suposicdes pouco importantes e pouco evidentes

Figura 51 - Matriz de premissas da solucéo B.3 - Calendario de disponibilidade semanal.
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[

Implementar planes premium.

+ Importanc

| Suposigoes importantes e evidentes |

—

| Suposigoes importantes, mas pouco evidentes

[ s sictemas

estio seguras e protegidos
contra fraudes.

) pr— Bl / ) [ B )

N e . | : ptornot ; e
cxptcadar Franceh i :

- um nove plane. admitir pagamen ) ianas. explicador procura. @ susta cabrada vai de encontre

{ plas dmi pagamentos. L ol aplicador procura. | | - |

=
3 o
scessiveis €330 faceisde user. | | transparente ¢ sem taxas oculas

\ 21 expectatives do explicadar. /

A plataforma permite

N3o hi cobrangs indevida ou

© explicador ace

sk porms d coneomincia e tar &
possibilidade de alcangar um
maior nimero de explicandos. | _

pagamento.

procura. |

[

\

do explicador.

] [.:..‘m..,i,.r.,«.mm

J

J

dados bancar

O explicador deseja a5
descritas ne

- -
[’ ‘as oo o6 pagemento 150

madelo premium. J
\_ modelopremim. J inanceirss.

L i
It

o 'J( mcraeme |

J

+ Evidéncia

‘ Suposicoes pouco importante, mas evidentes|

~
o na exctasso ge T T——
Weridchrerioiy ‘ Waed traramicis pressie
standard pare forger oo adiva 5 piana premiuin.
\ foplmopemwe J -

- Importancia

- Evidéncia

Suposicoes pouco importantes e pouco evidentes

Figura 52 - Matriz de premissas da solugao C.1 - Implementar plano premium.
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APENDICE 5 — PROTOTIPOS

Conecta te b tua Universidade

AprendeJa

ExplicagBes personalizadas,
Conexdes ilimitadas.

Uma plataforma de alunos para alunos.

Quem somos?

Contactos

o
9

Precisa de ajuda’

Valores
Dversidade Inclusiva

&%

., Comunidade Colaborativa

*

Figura 53 - Protdtipos da homepage e ecras iniciais.

Iniciar Sessdo

AprendeJa

Explicagfies personalizacas,

Conexdes limitadas.

Uma plataforma de slunos pars sunos.

Figura 54 - Protdtipos do processo de login.

Termos e Condigdes
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Figura 55 - Protdtipos do calendario das sessoes e notificacoes do perfil do explicador.
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Equipa de Suporte

[

€ 50 to dissessemos que podemos
tov 25 respostas & tuas perguntas?

FAQ

FUNCIONALIDADES DA PLATAFORMA
@ ProBLEMAS TECNICOS
@ AcessoAcowTa

@ outros AssunTos

FAQ

FUNCONALIDADES OA PLATAFORMA

5. Come funcions o sctema de avaliagbes dos explicandos

PROBLEMAS TECHCDS
1 Etou e problermas pars scessar 499, O Gue devo azer]
2 Encontres um a0 39 Como posse reporthdo?

3. Estou com problemas para recetber 24 fcaBes Como.
posso resohver

AcESsOA CoNTA
1 Esquect 3 mioha senha, como poso redefn a7

‘ouTROS ASSUW
1. Quas o s polticas de privacidade da
2 Come posso aterar s o meu perts

4.Como posso dar feedback sobre s app!
5. Coma reporta avaliaghes abusvas de um exsicanda?

Figura 56 - Protdtipos do suporte ao cliente.
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Pedido de contactos

Recusados

Contactos aprovados &

g

(20 2

José Alves
Eu: e

Ana Monteiro
Eu: A amanha

Rui Afonso
Pt Ok, combinas

=]

Contactos pendentes X

o Maria Casro

Ec Ot Maria... 08/12
Andrei,
Eu 0t &

0l Antéaio,

Gostel bastante do tew perfil € sinto que &5 o explicador
deal para ajodares-me 3 obtor uma boa nota no exame de
Cliculo Linesr, 5o dia 10 de fevereiro.

Tol como tu, o disponibilidades bs quartas-feras, de
tarde, e gostaria deter explicagBes remotas.

Fico aguardar por feedback.

Obrigsdo:)

@  ACEITAR PEDIDD DE CONTACTO?

© conTACTO FORA DO AMBITO?

o Maria Castro

Oté, Ant6nio,
Gostei bastante do teu perfil e sinto que és o explicador

Sim, erei tod 0 gosto em ajudar te. Gostarta de marcar a1°
sex530 (gratuita) para avaliarmas 25 tuas necessidades em
especifico € para eu explicar um pouco melhor, o mey
métoda de explicacies  as ferramentas que costumo
utilizar com o meus alunas.

Podemos marcar na préxima quinta feir, dia 14.de
Gezembro, s 1447 Confirmar-me, pf, que eu agendo na appe
recebes a notificado com esse horirio bloqueada )

Figura 57 - Protdtipos do chat de conversacao do perfil do explicador.

Geometria Analitica.
‘Tenho disponibiidade somente Js segundas de tarde ou
quartas ¢ queria marcar umas sessBes de expleaghes

contigo.

Obrigada.

@ ACEITAR PEDIDO DE CONTACTO?

@ CONTACTO FORA DO AMBITO?

0L, Antdnio,

Esiou com dipvdas nas dreas da Matemstica, mais
concretaments em Geometria Analitica.

“Tenho disponibilidade somente s segundas de tarde ou
quartas e queria marcar umas sessies de expiicactes.

Obrigada.

018, infelizmente, n3o te consigo ajudar em Geometria
Analitica. As explicagBies que eu dou, conforme indicado
0 meu perfil, 330 Andlise Matematica e Cilculo. Além
disso, ndo tenho disponibilidade nesses dias. Podes ver o
mey calendirio com a cisponibilidace semanal no meu
pertiL

Tenho a certeza que vais encontrar um explicador que te
possa ajudar. Sucessos!
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APENDICE 6 — RESULTADOS DOS TESTES FINAIS

Tabela 17 - Resultados do teste da solucéo A.3 - Implementar um sistema de reviews.

. _ " - o Resultado
Método Suposicoes criticas Condicoes de validacao obtido
Os explicadores desejarao agradecer ou | 80% dos explicadores 100% dos
Entrevistas pedir esclarecimentos a avaliacao responderem °
. . . explicadores.
recebida. afirmativamente.
90% dos explicadores
O sistema de respostas € intuitivo e facil | publicam o comentario 100% dos
pelo explicador. geral, sem interrupcdes ou explicadores.
Testes de duvidas.
usabilidade 90% dos explicandos
O sistema de respostas € intuitivo e facil | executam o processo de 90% dos
pelo explicando. avaliacao, sem interrupcées | explicandos.
ou duvidas.
Tabela 18 - Resultados do teste da solucéo A.1/A.2 - Credenciais / reCAPTCHA.
. i " . . Resultado
Método Suposicoes criticas Condicodes de validacdo obtido
Termos e condicdes serdo atrativos | 95% dos utilizadores aceitam 100% dos
o suficiente para que os utilizadores | os termos e condicdes P
- . o utilizadores.
nao hesitem em aceita-los. apresentados na plataforma.
A utilizaco dos termos estipulados | 90% _dos utilizadores
no contrato é claro e conciso para consideram que o acesso
os utilizadores. aos termos e condicdes é 100% dos
promovido pela plataforma, utilizadores.
A interface para aceitar os termos e transparente e de facil
condicdes sera intuitiva e simples. aCesso.
Os campos a serem preenchidos 90% dos utilizadores
serao claramente identificados e submetem a informacao
Entrevistas organizados para proporcionar ao mandataria sem nenhum N
> A ) . 100% dos
Testes de usabilidade | Utilizador uma experiéncia fluente. tipo de dificuldade, utilizadores
0 processo de insercdo dos dados | atribuindo um valor r~n|'n‘imo '
sera intuitivo e ndo causara d? 4 em 5, em relagao a
confusdo para os utilizadores. simplicidade do processo.
. . 85% dos utilizadores
O processo de verificacdo do email .
. . executem o processo de 100% dos
sera simples e compreendido pelos . ) . o
. validacao, sem interrupcdes | utilizadores.
utilizadores. L
ou duvidas.
O processo de ativacao do 95% dos utilizadores
reCAPTCHA sera claro e orientado executam o sistema de 100% dos
aos utilizadores sobre como reCAPTCHA, sem utilizadores.
proceder. interrupcdes ou duvidas.
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Método

Suposicoes criticas

Condicoes de validacao

Resultado

obtido
Nao havera impactos legais
adversos decorrentes dos termos e | vgjidacso de entidades
| condicdes propostos. legais e juridicas que Fora do ambito
Consulta juridica ]
L Os termos e condicdes serdo aprovem o contrato dos testes

especializada - ; ) , .

redigidos de maneira ética e estipulado nos termos e realizados.

legalmente correta, sem enganos
ou condicdes injustas.

condicdes.

A plataforma gere os dados de

Validacao da auditoria
externa, sem infracdes

Fora do ambito

Auditoria Externa acordo com o regulamento Geral dos testes
B graves detetadas, e em .
sobre a Protecédo de Dados. . realizados.
conformidade.
Tabela 19 - Resultados do teste da solucao A.4 - Implementar um sistema de estatisticas.
. i " . o Resultado
Método Suposicoes criticas Condicoes de validacéo ;
obtido
95% dos utilizadores
A interpretacao das métricas é de compreendem, sem 0
. L ) . 100% dos
Teste de usabilidade | facil leitura por parte dos qualquer tipo de duvida ou 0
. - - utilizadores.
utilizadores. confusao, o significado das
estatisticas.
Tabela 20 - Resultados do teste da solucéo A.5 - Incorporar amostra de documentacéo.
. i " . . Resultado
Método Suposicoes criticas Condicodes de validacdo obtido
95% dos explicandos esta
satisfeito com a
| possibilidade de aceder a 100% dos
A plataforma apresenta os materiais | ym contetido gratuito, antes | explicandos.
navegacao para o explicando do explicador.
consultar. 0 .
E?OA dos epr|c~andos acede 100% dos
a documentacéo, sem .
- . explicandos.
) questdes ou duvidas.
Entrevista
Teste de usabilidade i
A plgtaforma permite que ° 90% dos explicadores esta .
explicador carregue e classifique os 100% dos

documentos de maneira simples e
organizada.

satisfeito com o processo de
carregamento dos ficheiros.

explicadores.

O explicador deseja aumentar a
credibilidade do seu perfil e
destacar-se em relacao aos demais,
partilhando um pouco do seu
trabalho, gratuitamente.

60% dos explicadores estéo
dispostos a fornecer
conteudo gratuitamente.

80% dos
explicadores.
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Resultado

Método Suposicoes criticas Condicoes de validacao :
obtido
60% dos explicandos admite
A inclusao de documentacao por que optaria por um .
. . . . 70% dos
parte de um explicador, influencia explicador que .
. . . e explicandos.
escolha final do explicando. disponibilizasse
documentacao em antemaéo.
Tabela 21 - Resultados do teste da solucdo B. 1 - Perfil com informacdo mandataria.
. . y i o Resultado
Método Suposicoes criticas Condicoes de validacéo ;
obtido
O /ayout da plataforma é de facil 0% dosl explicadores
. iy conseguirem completar o .
entendimento, permitindo que os 100% dos
. processo de preencher o .
explicadores preencham os seus . . N explicadores.
) . perfil, sem interrupcdes ou
perfis sem grandes dificuldades. .
duvidas.
. . . . 90% dos explicadores
As informacdes requeridas sdo de . o 0
L . conseguirem preencher 90% | 100% dos
facil acesso por parte do explicador . - .
Entrevista das suas informacoes, em explicadores.

Teste de usabilidade

e rapidas de serem descritas

menos de 5 minutos.

O explicador deseja partilhar
informacdes detalhadas do seu
perfil, pois sabe que isso
aumentara a chance de ser
requisitado

90% dos explicadores estao
dispostos a preencher a
informacao requerida.

100% dos
explicadores.

O explicando consegue filtrar pelos

80% dos explicandos

varios tipos de seccdo e navegar ) 100% dos
: . conseguem filtrar e navegar .
pelos perfis sem confusao, com ) . explicandos.
, N - pelos perfis, sem ajuda.
uma Jnterface intuitiva e amigavel.
Tabela 22 - Resultados do teste da solucdo B.2 - Sistema de filtro e ordenacao.
. - iy i o Resultado
Método Suposicoes criticas Condicoes de validacéo ;
obtido
O explicador sabe como encontrar 0 | -80% dos explicadores
seu mapa de disponibilidade. conseguirem completar o
H ithili _ 0,
0 mapa de disponibilidade é mapa de~d|spon|(§)|'l|(.j§de, sem 9O|A’ d(;)s
Entrevista apresentado corretamente e interrupcdes ou duvidas. explicadores.

Teste de usabilidade

permite uma facil definicao de
horarios.

O explicador considera a
inclusao/atualizacdo do mapa de
horarios rapido, simples e intuitivo.

-75% atribui uma classificacao
de satisfacdo média minima
de 4 em 5, indicando
confianca e facilidade no
processo.

- 100% dos
explicadores.

123




. i " - o Resultado
Método Suposicoes criticas Condicoes de validacao ;
obtido
O calendario de reservas é claro e
permite uma facil marcacéo de
horarios.
O processo de aceitacdo do pedido | 80% dos contactos bem- Nao
de contacto € claro para o sucedidos resultam do aplicavel.
explicador. agendamento da sessao, sem | Fora do
Ambos sabemn utilizar o chatde a ex@gnma de interrupcoes ambito dos
conversacao e conseguem utiliza-lo | 04 dvidas por parte dos testes com
para marcar a primeira sessao. utilizadores. prototipos.
70% dos explicandos Nao
. . conseguem encontrar aplicavel.
0 explicando consegue facilmente . L
. i . . explicadores sob o critério de Fora do
identificar explicadores compativeis . y i
compatibilidade de horarios ambito dos
com sua agenda.
em comum, em menos de 10 | testes com
minutos de procura. prototipos.
Tabela 23 - Resultados do teste da solucao B.3 - Calendario de disponibilidade semanal.
. i " . o Resultado
Método Suposicoes criticas Condicoes de validacéo ;
obtido
- 100% dos
. . .
0 explicando consegue aceder -.90/0 dos ex_pllcandos acede e expl@ndos
facilmente os filtros de pesquisa, filtra os explicadores, de atribuiram
sem necessidade de instrucoes acordcz com as suas nF)ta 1, a0
_ adicionais. prgfergnmas, sem dlflch(jade, n?v—el de
Entrevista atribuindo uma nota maxima dificuldade.
Teste de usabilidade de 2 em 5, ao nivel de - 90% dos
Os campos para insercao de dificuldade. explicandos
critérios de busca séo claros, - 85% dos explicandos executa | executaram
intuitivos e o eXplicandO consegue 0 processo, sem ajuda 0 processo,
inserir as suas preferéncias sem adicional, durante os testes. | sem ajuda
dificuldade. adicional.
Tabela 24 - Resultados do teste da solucéo C.1 - Implementar planos premium.
. i " - . Resultado
Método Suposicoes criticas Condicdes de validacao .
obtido
A pIat_aforma apresentg um modelo | _ |dentificar as
premium com as funcionalidades funcionalidades mais Lista de
. extra que o explicador procura. importantes para os funcionalidades
Entrevista o .
Teste de usabilidade inguiridos. obtidas e
O custo cobrado € coerente com 0s | - Obter o custo expectavel | incorporadas na
beneficios oferecidos pelo modelo | para essas funcionalidades | plataforma.
premium e vai de encontro as mais importantes.
expectativas do explicador.
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Resultado

Método Suposicoes criticas Condicoes de validacao obtido
90% dos
A interface da plataforma é intuitiva | Mais de 80% dos explicadores
para permitir uma navegacao facil | explicadores concluem o concluiram o
na busca dos planos. processo sem interrupgdes. | processo sem
interrupcao.
- Mais de 80% dos
explicadores concluem o
, procgsso de p?gamento - 100% dos
O processo de pagamento ¢ sem interrupgdes. _

. . . o explicadores.
simples e transmite confianca ao - 90% atribui uma - 100% dos
explicador. classificacao de satisfacdo explicadores

média de de 4 em 5, '
indicando confianca e
facilidade no processo.
Prototipo B (premium)
As funcionalidades premium obtém mais 40% de Nao aplicavel.
Testes A/B melhoram significativamente a contactos e mais de 30% Fora do ambito
experiéncia do explicador. de sessdes agendadas que | dos testes.

0 Protétipo A (standard).
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