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EPIGRAFE

As imagens tém o poder de transmitir uma ideia ou varias
informagées rapidamente, e esse é o motivo pelo qual elas sGo uma

parte tdo importante do design grafico.

AMBROSE, Gavin; HARRIS, Paul.
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RESUMO

Enxergar novas possibilidades de evolucdo na forma de acionamento do
atendimento de urgéncias médicas do SAMU através da tecnologia disponivel
nos aplicativos moveis pode facilitar e agilizar o salvamento de mais vidas. Tendo
ISSO em vista o presente projeto visa o redesenho da interface visual do aplicativo
do SAMU Chamar 192, além da realizacdo de melhorias de usabilidade aliadas
ao entendimento das necessidades dos usuarios, contribuindo para o melhor uso
do aplicativo, assim como para a diminuicdo da carga cognitiva de aprendizado
do usuario. A metodologia hibrida gerada no projeto contempla a estrutura de
processos do método Double Diamond (2015), com o uso das ferramentas do
Design Thinking (2009), sendo também complementada com técnicas presentes
no livro Universal Methods of Design: 100 Ways to Research Complex Problems,
Develop Innovative Ideas, and Design Effective Solutions (2012). Como
resultado foi obtido um protétipo navegavel aplicado ao novo estilo da interface
visual, com a implementacéo de melhorias de usabilidade, assim como a adicéo
de 15 novas funcionalidades com base nas necessidades dos usuarios. As novas
funcionalidades estdo relacionadas ao cadastro de contato de parente ou
responsavel, chamada de video, status do atendimento, tempo médio de

atendimento pela central e a localizacdo da ambulancia em tempo real.

Palavras-chaves: Aplicativo, Atendimento de urgéncias médicas, Experiéncia

do usuario, Interface visual.



ABSTRACT

Seeing new possibilities for evolution in the way of activating SAMU medical
emergencies through the technology available in mobile applications can
facilitate and speed up the saving of more lives. With that in mind, the present
project aims to redesign the visual interface of the SAMU Chamar 192
application, in addition to making usability improvements combined with the
understanding of user needs, contributing to better use of the application, as well
as to reducing the load user's cognitive learning. The hybrid methodology
generated in the project contemplates the process structure of the Double
Diamond method (2015), with the use of Design Thinking tools (2009), and is also
complemented with techniques present in the book Universal Methods of Design:
100 Ways to Research Complex Problems, Develop Innovative ldeas, and
Design Effective Solutions (2012). As a result, a navigable prototype was
obtained, applied to the new style of the visual interface, with the implementation
of usability improvements, as well as the addition of 15 new features based on
user needs. The new functionalities are related to the contact record of a relative
or guardian, video call, service status, average service time by the center and the

location of the ambulance in real time.

Keywords: Application, Medical emergencies, User experience, Visual interface.
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1. INTRODUCAO

A alianca da tecnologia de aplicativos moveis com o atendimento de
urgéncias médicas pode resultar no salvamento de vidas. Nesse contexto, 0
proposito do aplicativo movel do SAMU Chamar 192 é agilizar a obtencdo das
informacdes prévias do paciente, para que no caso de necessidade de
atendimento, este ocorra 0 mais rapidamente possivel, — especialmente em
relacdo ao outro meio de atendimento de urgéncias, via ligacéo telefénica ao
namero 192 —.

Diante disso, o presente projeto tem como intuito o redesenho da interface
visual e melhoria da usabilidade do aplicativo movel de atendimento de urgéncias
médicas do SAMU Chamar 192. Parte-se da premissa que “um design
esteticamente agradavel cria uma resposta positiva no cérebro das pessoas [...]”
(YABLONSKY, 2020, p. 67). Com base nesse pensamento considera-se que
tornar a interface visual do aplicativo moével mais agradavel e atual, superando
0s obstéaculos na usabilidade e melhorando a sua utiliza¢éo, pode contribuir para
a agilidade no atendimento de urgéncia pelo SAMU.

Segundo o Ministério da Saude (2020) “o Sistema Unico de Saude (SUS)
€ um dos maiores e mais complexos sistemas de saude publica do mundo,
abrangendo desde o simples atendimento para avaliacdo da presséao arterial, por
meio da Atencdo Primaria, até o transplante de 6rgdos, garantindo acesso
integral, universal e gratuito para toda a populacdo do pais.” O Sistema Unico de
Saude (SUS)! visa criar o acesso universal ao sistema publico de salde para
qualquer pessoa. Conforme cita a Constituicdo Federal, a “saude é direito de
todos e dever do Estado [...]” (Ministério da Saude, 2020).

Nesse sentido, o governo federal também oferece um servigo gratuito a
populacdo brasileira, através do Ministério da Saude: o atendimento de
urgéncias médicas pelo SAMU, com funcionamento de 24 horas. O paciente que

necessitar de atendimento de urgéncia pode solicita-lo via ligagéo telefénica para

1 Disponivel em: <https://bit.ly/3N38CmH>. Acesso em: 25 de ago. de 2022.
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0 numero 192 ou usar o aplicativo mével Chamar 192, direcionando o chamado
para uma Central de Regulagdo das Urgéncias. Segundo o Ministério da Saude,
Os Servicos de Atendimento Mével de Urgéncia (SAMU 192), acolhem
os pedidos de ajuda médica de cidaddos acometidos por agravos

agudos a sua salde, de natureza clinica, psiquiatrica, cirdrgica,
traumatica, obstétrica e ginecoldgica [...]. (Ministério da Saude, 2006).

No ano de 1995 o SAMU de Porto Alegre foi o primeiro no Brasil a atender
este tipo de servico de urgéncias meédicas, com 0 objetivo de chegar o mais
rapido possivel ao local da ocorréncia para o socorro de vitimas, em necessidade

de atendimento urgente:

O Servigo de Atendimento Movel de Urgéncia (SAMU 192) tem como
objetivo chegar precocemente a vitima apés ter ocorrido alguma
situacdo de urgéncia ou emergéncia que possa levar a sofrimento, a
sequelas ou mesmo a morte. S&o urgéncias situacdes de natureza
clinica, cirdrgica, traumatica, obstétrica, pediétrica, psiquiatrica, entre
outras. (Ministério da Saude, 2020).

O principal meio de acionar o atendimento do SAMU ¢é via ligacéo
telefénica para o nimero 192, com o funcionamento do canal de atendimento 24
horas por dia, sete dias da semana. As equipes de atendimento do SAMU se
deslocam o mais rapido possivel para o local da ocorréncia, fazendo os primeiros
socorros, estabilizacdo e transporte do paciente para hospitais e unidades de
pronto atendimento (UPA).

Outro meio de acionar o SAMU € através do aplicativo mével Chamar 192,
disponivel em sistema Android ou 10S, desenvolvido pela empresa de tecnologia
com foco em solucbes para saude TRUE Information Technology, que foi
contratada pela Secretaria Municipal de Saude de Porto Alegre.

Segundo informacdes divulgadas no site da Prefeitura de Porto Alegre?, o
aplicativo movel Chamar 192 recebeu 2.046 downloads, sendo que na sua média
diaria chegou a 54 downloads pela loja de aplicativos Play Store, apenas dentro
do primeiro més de langcamento no final de 2022.

O aplicativo mével Chamar 192 foi desenvolvido com intuito de abranger

a forma de acionar o atendimento de urgéncias médicas do SAMU. O cenério de

2 Disponivel em: <https:/bit.ly/3fMmNA3>. Acesso em: 25 de ago. de 2022.
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uso da aplicacdo mével prevé que o usuario (que possa vir a necessitar de
atendimento) preencha previamente seus dados relevantes para que possa
agilizar o acionamento do socorro futuramente, em caso de necessidade. As
principais informacdes que agilizam o atendimento da ocorréncia, ao se abrir 0
chamado de atendimento, sdo nome, idade, sexo e geolocalizacdo, apontando
a localizacao exata do solicitante do atendimento.

Nesse sentido, com intuito de encontrar uma maneira de facilitar este
processo para 0 usuario considera-se que o0 design pode contribuir para a
melhora da percepcdo da forma como o0 sujeito enxerga as informacgoes,
refletindo no critério ergondmico relacionado a atividade cognitiva. A respeito da
sobrecarga da atividade cognitiva do usuario ao executar tarefas em uma
interface visual pode-se considerar que: “[...] quanto mais processos cognitivos
forem necessarios para o usuério concluir uma tarefa, maior seré a probabilidade
de ele cometer erros” (SOBRAL, 2019, p. 98).

Além disso, o redesenho do aplicativo pode auxiliar como: “[...] a interface
deve comunicar as informacdes de forma clara, para que o usuario tenha uma
experiéncia completa e adequada. No caso de sistemas interativos, o design
pode ajudar o usuario a compreender o funcionamento de um sistema”
(SOBRAL, 2019, p. 108).

Diante disso, o objetivo geral do projeto procura evoluir visualmente a
interface da aplicagcdo mével Chamar 192, aplicando melhorias de usabilidade e
novas funcionalidades que cumpram as necessidades de atendimento a vida dos
usuarios do aplicativo. Com base nesta premissa, um novo design da aplicacao
moével Chamar 192 pode contribuir no salvamento de vidas: “se um usuario néo
consegue realizar uma tarefa dentro do seu site, aplicativo ou qualquer tipo de
interface que seja, o problema ndo € o usuario; o problema é do design”
(TEIXEIRA, 2014, p. 197).

Com base nisso, 0s objetivos especificos do projeto se referem a
identificacdo e aplicacdo de melhorias da usabilidade, assim como a anélise e
incorporacao ao processo de comportamentos de outros aplicativos similares ou
referenciais. Procura-se propor novas funcionalidades juntamente com a entrega

de documento de guia de estilo e a construgcdo do protétipo navegavel.
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O projeto € norteado pela aplicacdo da metodologia hibrida gerada pelo
autor, utilizando a estrutura processual da metodologia Double Diamond,
desenvolvida pela British Design Council no ano de 2015, juntamente com as
ferramentas do modelo derivado da metodologia Design Thinking desenvolvida
pela D.School Institute of Design at Stanford, em 2009. Foram acrescidas
também ferramentas apresentadas pelos autores Martin e Bruce (2012), no livro
Universal Methods of Design: 100 Ways to Research Complex Problems,
Develop Innovative Ideas, and Design Effective Solutions.

O projeto é estruturado em seis capitulos, sendo o primeiro capitulo a
introducdo, que contém a contextualizacao geral assim como o tema e objetivos
do projeto. O segundo capitulo, intitulado Justificativa, explicita a relevancia
social, projetual e académica do projeto. Ja o terceiro capitulo apresenta o
objetivo geral e os objetivos especificos. No quarto capitulo sdo apresentadas
as metodologias que serdo as norteadoras da construcdo da metodologia
hibrida, que sera aplicada no quinto capitulo. E, por fim, o sexto capitulo refere-

se a conclusao do memorial.
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2. JUSTIFICATIVA

A interface visual da versdo atual do aplicativo mével Chamar 192
desenvolvida para o sistema operacional (SO) Android traz uma percepc¢ao de
desordem e poluicdo visual, sem a organizagdo correta da priorizacao
hierarquica das informacbes relevantes no momento de um chamado de
atendimento de urgéncia médica, conforme podera ser observado nas analises.
Nesse sentido, ressalta-se que “UX designers trabalham para construir produtos
que sejam faceis de usar (a tal usabilidade), reduzindo a friccao e permitindo que
0s usuarios completem a tarefa desejada em menos tempo, com menos ruido e
obstaculos.” (TEIXEIRA, 2014, p. 3).

Por outro lado, encontrar similaridades no comportamento das
funcionalidades de outros aplicativos moéveis que as pessoas utilizam no seu
cotidiano, como aplicativos de mobilidade, e-commerce e também as redes
sociais, faz com que o esforco de aprendizado da interacdo com a interface
visual seja 0 minimo necesséario, traduzindo em uma melhor usabilidade.

No sentido de aproximar o usuario de uma interface e funcionalidades que
ja estejam acostumados, fazendo com que a sua adaptacédo e aprendizado no
primeiro contato ao aplicativo, seja minimizada. Ou seja, 0 usuario espera um
aplicativo familiar a outros aplicativos que sado utilizados no cotidiano das
pessoas. Conforme menciona a Lei da Experiéncia do Usuario de Jakob? (2000),
“0s usuarios passam a maior parte do tempo em outros sites. Isso significa que
0s usuarios preferem que seu site funcione da mesma forma que todos 0s outros
sites que eles ja conhecem.”

Enxergando as possibilidades de evoluir a forma de atendimento de
urgéncias com auxilio da tecnologia da informacéo, sendo que o aplicativo
Chamar 192 atualmente estd consolidado como uma nova forma de
acionamento do SAMU. Este ponto reforca que as pessoas estdo mais
adaptadas ao uso da tecnologia de smartphones e internet no seu cotidiano,

facilitando a aplicacéo e alcance de novas formas de atendimento de urgéncias.

8 Disponivel em: <https://www.nngroup.com/articles/end-of-web-design/>. Acesso em: 02 de
set. de 2022.
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Deste modo, cumpre destacar que, de acordo com o IBGE#, “em 2019,
148,4 milhdes de pessoas de 10 anos ou mais de idade tinham telefone mével
celular para uso pessoal, o que correspondia a 81,0% da populacéo desta faixa
etaria [...]". Além disso, 0 acesso a internet dentro da mesma faixa etaria se da
pelo telefone movel celular (98,6%). Quanto a finalidade de uso da internet pela
populacdo e, ainda com base nos dados do IBGE de 2019, é possivel afirmar:

O percentual de pessoas que acessaram a Internet para enviar ou
receber mensagens de texto, voz ou imagens por aplicativos diferentes
de e-mail permaneceu como o mais elevado, ficando em 95,7% em
2019. A segunda finalidade mais frequente foi conversar por chamadas
de voz ou video (91,2%) [...].

Sendo assim, a facilidade de ter o celular na palma da méao, torna-se uma
forma rapida de enviar dados do paciente ao SAMU no momento da solicitacdo
de atendimento via uso de internet através do aplicativo do Chamar 192,
agilizando o processo por parte da central de regulagcdo assim como para o
usuario. Contrapondo ao uso do aplicativo, o processo de solicitacdo de
atendimento via chamada de voz contempla primeiramente o fornecimento dos

dados do paciente via questionamento pela central do SAMU:

ApOs o contato do cidad@o com a Central de Regulagdo do SAMU 192,
a partir dos dados fornecidos, os profissionais reguladores decidem se
€ necessario o envio da ambulancia ou € suficiente uma orientagao.
Para as situacbes que exigem envio de ambulancia, o regulador
classifica a prioridade e aciona a base onde fica a equipe de
atendimento, a qual se desloca ao local do chamado. (Governo do
Estado do Rio Grande do Sul)

Em relacéo aos tipos de atendimento recebidos pela central do SAMU,
segundo dados obtidos no site da Prefeitura de Porto Alegre (2021), somente no
ano de 2021 o Servico de Atendimento Movel de Urgéncia (SAMU) de Porto
Alegre recebeu mais de 224 mil ligagdes para sua central reguladora. “Destas,
apenas 40,44% viraram atendimentos, chegando a 90.604. Do total das liga¢des,
0 que chama a atencao sé@o os contatos por engano, 47.985 (21,42%). (Porto
Alegre, 2021)". Ja no ano de 2022,

apenas 41,38% das solicitacdes feitas em abril para o Servico de
Atendimento Mével de Urgéncia (Samu) viraram atendimentos,

4 Disponivel em: <https://bit.ly/3V90swP>. Acesso em: 04 de set. de 2022.
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chegando a 7.194. Os outros 58,62% dividiram-se em ligagBes por
engano (2.723 = 15,66%), pedidos de informag¢des fora do contexto de
urgéncia e emergéncia em salde (3.224 = 18,54%), ligacGes
interrompidas (2.152 = 12,38%), trotes (693 = 3,99%), chamadas
repetidas - quando mais de uma pessoa liga para o0 mesmo fato - (771
= 4,43%) e fora da area de abrangéncia do Samu (546 = 3,14%).
(Prefeitura de Porto Alegre, 2022)

Diante disso, o redesenho da interface grafica do aplicativo mével Chamar
192 busca trazer valor para a real necessidade de salvar vidas, conscientizar as
pessoas sobre 0s aspectos negativos de passar um trote e trazer novas
possibilidades de atendimento. Além disso, procura contemplar informacdes
relevantes de hospitais e unidades de pronto atendimento proximos ao usuario.
Desenvolver um trabalho de redesenho da aplicagdo movel pensando
apenas na aplicacdo de novas cores e formas arredondadas na interface visual
pode ndo ser a garantia de uma melhor experiéncia para o usuario. Além disso,
a aproximacgao da interface visual com a interface visual de outros aplicativos
aos quais os usuarios estejam familiarizados pode ser considerada um ponto
positivo de evolucdo que deve ser considerado pelo projeto.
“A familiaridade ajuda as pessoas que interagem com um produto ou
servigo digital a saber imediatamente como usa-lo, desde a interacao
com a navegacao, a localizacdo do conteldo necessario até o

processamento do layout e das dicas visuais da pagina para entender
as opgoes disponiveis” (YABLONSKY, 2020, p. 1).

Um dos pontos trabalhados na usabilidade diz respeito a carga cognitiva
do usuario em relacdo as informacdes dispostas na interface. Segundo
Yablonsky (2020, p. 25), “o tempo que leva para 0s usuarios interagirem com
uma interface estd diretamente relacionado ao numero de opg¢des disponiveis
para interagao”.

Imaginando um cenario hipotético de caos de uma emergéncia médica
sem processos de atendimento definidos e desordem de seu espaco fisico,
muitas vidas correriam perigo. Neste sentido, ao se trazer como exemplo o
cenario de organizacdo e aplicacdo dos processos da Unidade de Pronto
Atendimento (UPA) em Porto Alegre®, observa-se que uma etapa importante

refere-se a classificagdo dos pacientes: por meio da triagem tem-se clareza

5 InformagGes baseadas em dados obtidos no site da Prefeitura de Porto Alegre.
<https://bit.ly/3rw5lgm>. Acesso em: 30 de ago. de 2022.
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7

daquilo que & mais importante priorizar no atendimento, auxiliando-se os
profissionais da saude a definirem qual paciente tem mais risco de morte, ou

seja, € tomada uma deciséo de forma organizada:

O paciente é cadastrado e classificado como vermelho (atendimento
imediato), laranja (muito urgente), amarelo (urgente), verde (pouco
urgente) ou azul (ndo urgente, encaminhado para atendimento em
Unidade Bésica de Saude). (Prefeitura de Porto Alegre, 2022).

Por outro lado, cabe destacar que uma usabilidade ruim, associada as
aplicacOes, pode trazer prejuizo financeiro e a baixa adesdo para as empresas,
sejam elas privadas ou publicas, além de trazer problemas para os usuarios que
necessitam utilizar a solugéo, neste caso, um aplicativo mével para ocorréncias
de atendimento de urgéncias. Assim, a busca pela melhoria da usabilidade do
aplicativo moével do SAMU, por exemplo, ocorre pelo fato de se lidar com
momentos delicados e tensos, onde apenas segundos s&o importantes para
salvar uma vida.

Ao se aperfeicoar a forma de atendimento a urgéncias médicas via
aplicacdo mével procura-se reduzir o tempo de atendimento do paciente, por
meio da recolha prévia e disponibilizacdo dos dados corretos a equipe de
atendimento do SAMU. Tem-se, assim, a possibilidade de se salvar um namero
maior de vidas, fazendo com que o aperfeicoamento do aplicativo mével Chamar
192 se torne relevante para a sociedade como um todo.

De outro modo, no que diz respeito a relevancia académica, considera-se
que compreender os comportamentos de usabilidade das pessoas que
necessitam de atendimento de urgéncia pode refletir em inovacdes futuras na
forma com a qual as equipes de atendimento em geral atuam no socorro de
pacientes acometidos em situacdes graves. A continuidade futura dos estudos e
pesquisas académicas sobre a usabilidade de produtos digitais para area da
saude, pode contribuir na forma de interacdo das pessoas com as novas
tecnologias.

Resgatar teorias e principios do design, gerar uma interface visual
amigavel e agradavel em razdo de melhorias de usabilidade, além de se
organizar e normatizar padrdes visuais, por meio de um Guia de Estilos do
aplicativo movel, por exemplo, ajuda a trazer uma consisténcia estética e

funcional ao projeto de redesenho da aplicagdo mével do Chamar 192.
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3. OBJETIVOS

Visando o desenvolvimento do projeto, foram definidos o objetivo geral e

0s objetivos especificos a serem atingidos durante o projeto.

3.1. OBJETIVO GERAL

Redesenho da interface visual e melhoria da usabilidade do aplicativo

movel de atendimento de urgéncias médicas do SAMU Chamar 192.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) ldentificar e aplicar melhorias na usabilidade das funcionalidades do

aplicativo;

b) Analisar e incorporar ao processo comportamentos associados a
usabilidade de outros aplicativos similares ou referenciais, com

funcionalidades parecidas;
c) Propor novas funcionalidades para o aplicativo mével;
d) Definir guia de estilo de componentes para o aplicativo movel;

e) Construir protétipo navegavel para o projeto de aplicativo movel.
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4. METODOLOGIA

O projeto sera desenvolvido conforme a metodologia hibrida criada pelo
autor, baseada na metodologia Double Diamond (DESIGN COUNCIL, 2015),
além de incorporar as ferramentas do modelo derivado da metodologia Design
Thinking (D.SCHOOL, 2009), juntamente com as ferramentas complementares
apresentadas pelos autores Martin e Bruce (2012) no livro Universal Methods of
Design: 100 Ways to Research Complex Problems, Develop Innovative Ideas,

and Design Effective Solutions.

4.1 DOUBLE DIAMOND

A metodologia Double Diamond foi desenvolvida pela empresa britanica
Design Council, no ano de 2015. Os dois diamantes representam um processo
ndo linear, podendo iniciar por qualguer um dos diamantes e também com
possibilidade de retornar aos processos iniciais ou intermediarios novamente. Os
diamantes buscam explorar uma questdo de forma mais ampla e profunda no
pensamento divergente e, em seguida, tomar uma acéo focada no pensamento
convergente (DESIGN COUNCIL, 2019).

As quatro fases apresentadas no método do Double Diamond sé&o
representadas por dois losangos ou diamantes, sendo que no primeiro processo
sdo postas as fases de descobrir e definir, e na segunda parte do processo, as

fases de desenvolver e entregar, conforme apresentado na Figura 1.
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Figura 1 - Metodologia Double Diamond (2015)

RESULTADO

Fonte: Design Council (2015). Adaptado pelo autor, 2022.

O primeiro processo se da pela fase de Descobrir, onde se identifica as
necessidades do usuario, a oportunidade ou a necessidade a ser abordada,
reunindo inspiragdes para novas ideias e insights. Na segunda fase, intitulada
Definir, ha um alinhamento do problema com as necessidades do usuario,
gerando-se uma definicao clara do desafio (DESIGN COUNCIL, 2019).

O segundo processo, relativo a fase intitulada Desenvolver, contempla a
aplicacdo de solugBes potenciais geradas nas etapas anteriores, além da
realizacdo da prototipacdo das mesmas, considerando, ainda, testes e
refinamento. A fase final, Entregar, condiz com a entrega de uma Unica solucéo
gue realmente funcione, aplicando-se os ajustes finais na mesma, e também
preparando o seu lancamento (DESIGN COUNCIL, 2019).

4.2 DESIGN THINKING

A metodologia do Design Thinking possui algumas mutacdes e variacdes,
sendo que o modelo a ser aplicado neste projeto sera o que foi desenvolvido em
2009 pela D.School Institute of Design, da cidade de Stanford nos Estados
Unidos. O processo do método Design Thinking (D.SCHOOL, 2009) contempla
cinco fases: Simpatize, Definicdo, Ideacédo, Prototipacéo e Teste (vide Figura 2).
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Figura 2 - Metodologia Design Thinking (D.School, 2009)

Fonte: D.School Institute of Design at Stanford (2009). Adaptado pelo autor.

A primeira fase, chamada de Simpatize, condiz com o design centrado no
ser humano, aplicando a empatia para se aprender com 0S uSsuarios,
observando-se, ainda, o seu comportamento e contexto de vida. A fase de
Definicdo é o momento de definir o principal objetivo, resultante da compreensao
das necessidades do usuério, além dos insights gerados na etapa anterior
(D.SCHOOL, 2018).

A terceira fase, chamada de Ideacédo, é uma etapa de ampliacdo e
exploracdo dos conceitos e resultados obtidos, gerando-se uma grande
quantidade de ideias. A quarta fase, de Prototipacéo, refere-se ao momento de
se aplicar as ideias em protétipos para testes rapidos de conceitos, realizando-
se os aperfeicoamentos necessarios. Na sexta fase ha o Teste, que possibilita
colher feedbacks e refinar as ideias, com base nos dados observados junto aos
usuarios. (D.SCHOOL, 2018).

4.3 UNIVERSAL METHODS OF DESIGN

Segundo os autores Martin e Bruce (2012), o livro Universal Methods of
Design: 100 Ways to Research Complex Problems, Develop Innovative Ideas,
and Design Effective Solutions reine um grande niumero de métodos e técnicas
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pertinentes ao design, organizados em ordem alfabética, como uma referéncia
rapida de consulta para a pesquisa e o0 desenvolvimento de projetos.

Além do texto explicativo ha exemplos visuais de como aplicar as
referéncias apresentadas, sendo estes métodos e técnicas apresentados em
cinco fases. A primeira fase contempla planejamento, escopo e definicdo. Na
segunda fase, exploracao, ha a sintese e as suposi¢des do design no projeto. A
terceira fase refere-se a geracdo de conceito e iteracdo do protétipo inicial,
passando pela quarta fase, de avaliacdo, refinamento e producéo. Por fim sdo
apresentadas, na quinta fase, ferramentas para efetuar o langamento e
monitoramento do projeto produzido (MARTIN e BRUCE, 2012).

As ferramentas utilizadas no projeto sdo os questionarios, avaliacdo
heuristica, quadro de imagens, organizadores graficos de brainstorm e a

prototipagem de alta fidelidade.

4.4 METODO HIBRIDO

A metodologia hibrida elaborada, apresentada na Figura 3, € composta
pela estrutura projetual de processos do método Double Diamond (2015)
juntamente com algumas ferramentas do Design Thinking (2009) e também
propostas no livro Universal Methods of Design: 100 Ways to Research Complex
Problems, Develop Innovative Ideas, and Design Effective Solutions (2012).



Figura 3 - Metodologia hibrida projetual
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Projeto
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Fonte: Elaborado pelo autor a partir da metodologia Double Diamond (2015), Design Thinking
(2009) e ferramentas do livro Universal Methods of Design (2012), 2022.

Os duplos diamantes seguem a representatividade visual do pensamento

de primeiro divergir, ampliar as possibilidades, explorando uma questéo de forma

mais profunda, para depois, convergir no pensamento, focado numa acao

(DESIGN COUNCIL, 2019).

No primeiro diamante, primeira etapa do método hibrido intitulada

Descobrir, tem-se como objetivo entender o problema, tendo-se contato com os

usuarios que tém relagdo com o projeto. O contato se da por meio da aplicacédo

de ferramentas de pesquisa, como um questionario quantitativo com 0s usuarios,

além da realizacdo de pesquisa qualitativa, ou seja, de entrevistas com um

profissional de Tl e um usuério do servico do SAMU. Ainda nesta etapa, ocorre
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a criagdo do Mapeamento da Jornada do Usuario, que visa identificar pontos de
contato do usuario com o servigo ou produto.

A segunda etapa, intitulada Definicdo, consiste em analisar as ideias e
descobertas geradas a partir dos dados obtidos, resultando na definicdo do
objetivo e do que sera levado adiante. Algumas ferramentas serdo aplicadas,
como as Personas, Diretrizes do design e Avaliacdo Heuristica da usabilidade
da aplicacdo mével atual Chamar 192 e de outros aplicativos. Além disso, 0s
quadros de imagens consideradas como referéncia complementam a definicdo
visual.

No segundo diamante do método hibrido, ou seja, na terceira etapa
intitulada Desenvolvimento, procura-se projetar e categorizar as novas ideias,
por meio de um Brainstorm. Apds, procura-se aplicar as ideias definidas em
prototipos de baixa fidelidade em formato de Wireframes, combinando os
elementos visuais definidos para nova interface visual.

A quarta e Ultima etapa da metodologia hibrida, intitulada Entrega,
consiste em levar adiante as melhores solucfes definidas, para, assim, efetuar
e preparar a entrega em formato de prot6tipo navegavel da solugéo, juntamente
com os cenarios de uso, o comparativo da usabilidade das funcionalidades da
aplicacdo movel projetada com o aplicativo atual. Assim como nesta etapa sera

entregue a definicdo do guia de estilo visual dos componentes.
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5. DESENVOLVIMENTO DO PROJETO

O desenvolvido do projeto sera conforme a metodologia hibrida criada
pelo autor, apresentada anteriormente, seguindo as quatro fases propostas, as

quais séo: descobrir, definir, desenvolver e entregar.

5.1 DESCOBRIR

A primeira fase do projeto, intitulada Descobrir, prevé a busca pelo
entendimento do problema e necessidade do usuario a ser observada, assim
como entender alguns limites e obstaculos. Para esta fase foram aplicadas as
ferramentas de pesquisa quantitativa como 0 questionario, e a pesquisa
qualitativa, como a entrevista, resultando na aplicacdo do mapeamento da

jornada do usuério.

5.1.1 QUESTIONARIO

A ferramenta de aplicacdo de guestionarios € uma das principais formas
de pesquisa quantitativa para colher informacdes dos usuarios, e analise
posterior das respostas (MARTIN e BRUCE, 2012).

Algumas perguntas do questionario aplicadas na pesquisa usam a
indicacdo da escalabilidade das respostas de Likert®, a fim de obter niveis de
respostas de maneira mais eficaz, como por exemplo: Extremamente util, Muito
atil, Mais ou menos util, Um pouco util, Nem um pouco util.

O questionario (APENDICE A) foi aplicado no Google Formularios e
distribuido de forma online, por meio da rede social LinkedIn e compartilhamento
para contatos via WhatsApp durante 7 dias corridos, com perguntas sobre o0s
respondentes como a profissdo, idade, escolaridade, cidade e género. Além
destas, foram aplicadas as nove perguntas sobre o uso do servico do SAMU e o
conhecimento pela populacao acerca do aplicativo Chamar 192.

6 Disponivel em: <https://pt.surveymonkey.com/mpl/likert-scale/>. Acesso em: 16 de set. de
2022.
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O objetivo do questionario era além de conhecer e tracar um perfil do
usuario do aplicativo Chamar 192 e das pessoas que utilizam o servico do
SAMU. Além disso, sanar davidas de pontos de restricbes a execuc¢ao do projeto
e validar hipoteses de aceitacéo de funcionalidades que possam ser aplicadas.

Dentre as setenta e uma respostas registradas no questionario pode se
notar que o perfil dos respondentes se caracteriza por uma faixa etaria bem
ampla, ficando entre os 18 e 77 anos, sendo na sua grande maioria pessoas do
género masculino. As profissdes das pessoas sdo variadas como analistas de
sistemas, empresarios, técnicos de enfermagem e eletrbnica.

A escolaridade dessas pessoas contempla desde o ensino médio ao
curso superior, com a grande maioria de pessoas residentes nas cidades de

Porto Alegre e Canoas, no estado do Rio Grande do Sul, como mostra Figura 4.

Figura 4 - Gréafico de resultados sobre a cidade dos participantes
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Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A Figura 5 mostra que a maioria dos respondentes ja utilizaram ou
conhecem alguém que utilizou o servigo de atendimento do SAMU. Com relagao
a avaliacdo sobre a utilizagdo do servico algumas pessoas ndo souberam opinar

e outras avaliaram estarem muito satisfeitas com o servico do SAMU.
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Figura 5 - Gréfico de resultados sobre a utilizagdo do servigo do SAMU

@ Muito satisfeito;
@ Mais ou menos satisfeito;
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@ Nao sei opinar;

— |

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Conforme observado na Figura 6, quando questionadas sobre o
conhecimento da possibilidade de pedir socorro através do aplicativo do SAMU
Chamar 192, grande parte ndo tinha conhecimento a este respeito. Além disso,

a maioria dos respondentes considerou o aplicativo como extremamente Util.

Figura 6 - Gréfico de resultados sobre conhecimento do app

® sSim; @ Extremamente util;
@ Nio; @ Muito util;
Tenho instalado no celular (App Chamar \ Mais ou menos util;
192); @ Um pouco ttil:

@ Conheco alguém gue tem instalado no
celular (App Chamar 192);

@ Nem um pouco util;
@ N&o sei opinar;

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Apesar da descoberta sobre a existéncia do aplicativo Chamar 192 por
meio do questionario, as pessoas confiariam mais na ligacdo por voz pelo
namero 192 para acionar o SAMU. Por outro lado, as pessoas também
confiariam no atendimento via chamada de video pelo aplicativo Chamar 192,
como mostra a Figura 7. Ja em relacdo ao sistema operacional dos celulares
onde os aplicativos sdo instalados, a maior parte refere-se ao Android como

sistema principal, seguida de uma pequena parcela de usuarios do 10S.
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Figura 7 - Grafico sobre a forma de acionar o SAMU e o sistema operacional
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Chamar 192}

@ Chamada de video (App Chamar 192;

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Quando questionados sobre quais informacdes pessoais seriam
relevantes repassar ao SAMU no momento do atendimento através do aplicativo
Chamar 192, muitos respondentes assinalaram as seguintes opcdes: doencas
pré-existentes, utilizacdo de remédios de uso continuo, endereco/localizacéo,

alergias, contato de um parente ou responsavel — como mostra a Figura 8.

Figura 8 - Grafico de resultados sobre as informagdes relevantes sobre o usuério
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Remeédios de uso continuo; 56 (T8,0%)
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Alergias; 55 (77.5%)
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Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Conforme mostra a Figura 9, a maioria das pessoas acham extremamente
importante ter o aplicativo de atendimento de urgéncias do SAMU Chamar 192
instalado no seu celular. Outro ponto importante sobre a forma de atendimento
refere-se a possibilidade de atendimento via chamada de video.



32

Figura 9 - Gréfico sobre aimportancia do app e da chamada de video
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Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

5.1.2 ENTREVISTA PARA EMPATIA

As entrevistas visam ter o contato direto com o0s participantes
relacionados ao contexto do projeto, identificando e mapeando experiéncias,
opinides e percepcdes. Podem ser aplicadas entrevistas estruturadas seguindo
um roteiro, sendo mais formais e de facil andlise, ou as entrevistas ndo
estruturadas, que permitem ser mais informais e confortaveis aos participantes
(MARTIN e BRUCE, 2012).

Na presente pesquisa foram realizadas duas entrevistas estruturadas, a
partir do roteiro de perguntas definido, aplicado via e-mail aos participantes.
Teve-se como intuito obter respostas condizentes aos questionarios e 0 mais
completas possivel, evitando-se interpretacdes errdbneas. Além disso, por meio
das questdes um(a) dos(as) respondentes procurou recordar-se de situacdes
gue envolviam o atendimento de emergéncias médicas.

As entrevistas foram realizadas com dois(duas) participantes, sendo o(a)
primeiro(a) participante (APENDICE B) um(a) profissional com vasta experiéncia
na area de tecnologia de produtos para saude publica. Na entrevista, foram
aplicadas perguntas referentes a saude e a tecnologia aplicada aos aplicativos
moveis.

Ao(a) segundo(a) participante (APENDICE C) foram aplicadas perguntas
referentes a sua experiéncia com o atendimento de emergéncia do SAMU, ja
gue se buscou a compreensdo de fatos relacionados ao momento de

atendimento emergencial.
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Com o objetivo de entender os desafios tecnoldgicos na area da saude,
principalmente no quesito de aplicativos moveis, neste caso, o aplicativo Chamar
192, foi realizada a entrevista com o participante A: um homem com 51 anos,
morador de Porto Alegre, que possui experiéncia de muitos anos no
desenvolvimento de aplicativos da é&rea da saude e, principalmente, é
conhecedor dos processos e dificuldades encontrados no servico do app do
SAMU Chamar 192.

O entrevistado A menciona que a motivacdo para a execucao do projeto
do SAMU Chamar 192 foi a necessidade de atender pessoas surdas com
dificuldades de comunicacgdo por fala, e, também, os casos de pessoas com
problemas temporarios acometidas por um Acidente Vascular Cerebral (AVC).

Com relacéo a aplicacdo de novas ideias, o entrevistado A informa que
0s maiores desafios sdo encontrar tecnologias que tragam realmente beneficios
para as pessoas. Além disso, outro ponto mencionado, relativo as barreiras, é
gue as pessoas seriam avessas a mudancas no modo geral.

Complementando os desafios relativos a implementacdo da tecnologia
em novas ideias, o entrevistado A menciona a construcédo do Chat para pessoas
com dificuldades de comunicag&o por voz, para a nova versao do aplicativo, em
fase de desenvolvimento. A barreira para implementar a comunicacao por Chat,
contudo, pode estar na operacao do sistema pelo médico regulador do SAMU.

Apesar de nunca ter necessitado acionar o SAMU, o entrevistado A
acredita que os segundos que sdo economizados na abertura do chamado por
meio do aplicativo sdo muito importantes, caso se precise de atendimento. E
ressaltada, assim, a importancia de as pessoas terem o aplicativo Chamar 192
instalado no seu celular.

Por outro lado, segundo o entrevistado A, um dos pontos que dificultam o
servico da equipe do SAMU se refere a localizar o endereco do solicitante,
mesmo tendo a localizacdo pelo GPS. Ainda é um ponto de dificuldade, sendo
comum a equipe de atendimento ligar para a central, que retoma o contato por
telefone com o solicitante para encontrar o local correto. Neste sentido, o app do
Chamar 192 pode facilitar muito a localizagé&o.

Caso o usuario esteja sem internet ainda podera utilizar o app do Chamar
192, sendo possivel apenas efetuar a ligagdo por voz, sem o envio dos dados



34

preenchidos pelo usuario. Neste sentido, precisaria da internet no celular para
enviar o pacote de dados do usuario via aplicativo para a central do SAMU.

Segundo o entrevistado A, atualmente as regifes de atendimento do
SAMU pelo app Chamar 192 séo as cinco centrais do SAMU do estado do Rio
Grande do Sul e 0 SAMU da cidade de Ribeirdao Preto, no estado de S&o Paulo.

Com relagdo ao feedback e comentarios dos usuarios referentes ao uso
do aplicativo, o entrevistado A menciona que 0s usuarios avaliam o app apenas
pelas lojas da AppStore e PlayStore. Ja em relacdo a um possivel cenario de
pés atendimento, para o solicitante, o chamado é simplesmente encerrado, e
para a equipe do SAMU, existem apenas as etapas de preenchimento do boletim
médico e termos.

Conforme o entrevistado A, do ponto de vista do SAMU, o que diferencia
o atendimento da chamada de voz pelo nimero 192 com relagdo ao aplicativo
diz respeito a agilidade no preenchimento dos dados do chamado, pois, pelo
app, estes dados chegam preenchidos; ou seja, haveria uma agilidade na
transmissdo dos dados em relacdo ao ponto de vista do paciente, sem a
necessidade de constantes questionamentos pela TARM (Técnico Auxiliar de
Regulacdo Médica).

As informacdes sobre o paciente que sdo necessarias para que seja
enviado um atendimento mével do SAMU, segundo o entrevistado A, dizem
respeito principalmente a localiza¢édo do solicitando. Caso esteja fora da area de
cobertura, o paciente ndo sera atendido por esta central de regulagdo. Além
disso, é necessario informa, também, qual é a queixa, pois esta (queixa) vai
permitir a decisdo quanto a pertinéncia do envio ou ndo da equipe movel, se o
local for atendido pelo SAMU.

Por outro lado, para compreender a experiéncia do usuario com o servigo
de atendimento do SAMU, foi realizada entrevista com o participante B: homem
de 49 anos, morador de Porto Alegre. O entrevistado necessitou do atendimento
da equipe do SAMU no periodo proximo a entrevista e relatou que a motivacéo
para acionar o servi¢co foram dores no peito e dificuldade para respirar. A causa,
segundo ele, seria um principio de infarto.

O entrevistado B descreveu que teve auxilio de um vizinho para acionar

o SAMU via chamada de telefone celular, apés desmaiar no banheiro da sua
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residéncia, pois estava sem condi¢cdes de fala e, também, sem forcas para
respirar. Com relacdo ao atendimento da equipe do SAMU, foi relatado pelo
entrevistado como ponto positivo a rapida chegada ao local pelo SAMU.
Entretanto, o ponto negativo foi o atendimento agressivo da técnica de
enfermagem, causando ao usuario um sentimento de desprezo, pois a mesma
sugeriu que o estado do paciente nao era grave.

Com relacdo ao pés-atendimento, o entrevistado B sentiu falta de um
canal de comunicacao para relatar a sua insatisfacdo com o atendimento. Sobre
0 conhecimento de outra forma de acionar o atendimento do SAMU, o
participante disse desconhecer outra ferramenta além da ligagdo por voz pelo
telefone 192.

Na hip6tese ou necessidade de novamente ser atendido pelo SAMU, o
entrevistado B relatou que o que o motivaria a acionar o atendimento pelo
aplicativo Chamar 192 seria o fato de o app ter o pré-cadastro do paciente e ndo
precisar falar por voz.

Caso o atendimento pelo aplicativo Chamar 192 fosse via chamada de
video com a central do SAMU, o entrevistado B relata que o sentimento dele
seria de mais seguran¢ca, mantendo contato por video com o médico, no
momento de espera da chegada da ambuléncia ao seu local. “Sentiria mais
seguro, pois até a ambulancia chegar o sentimento € de medo. Facilitaria muito
o atendimento” (Entrevistado B, 2022).

Os relatos das experiéncias dos entrevistados auxiliam na criacdo do
mapeamento da jornada do usuario e na compreenséo dos pontos de interacdo

do usuério com relacdo ao servico de atendimento do SAMU.

5.1.3 MAPEAMENTO DA JORNADA DO USUARIO

O mapa da jornada do usuério refere-se a representagao visual dos
pontos das diversas intera¢cdes do usuario com o servico ou produto. Permitem
identificar os pontos que funcionam ou precisam de melhorias, considerando o
ponto de vista do usuario com relacdo a experiéncia real do servico ou produto
(DESIGN COUNCIL, 2015).
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Contemplando o entendimento da jornada do usuario, foram utilizadas as
etapas de entrevista com profissional da area de tecnologia que detalhou os
caminhos de atendimento do usuario pelo aplicativo Chamar 192. Outros
entendimentos para representacdo do mapa da jornada do usuario sdo as
andlises das avaliacdes e comentarios dos usuarios dispostas nas lojas App
Store e Play Store. Além disso, foi considerada a definicdo do fluxograma das
etapas que o usuario percorre internamente no aplicativo Chamar 192.

5.1.3.1 ENTREVISTA COM PROFISSIONAL DA AREA DE TECNOLOGIA

O mapeamento aqui realizado é baseado na coleta de dados e no relato
do entrevistado A, profissional com expertise em desenvolvimento de aplicacdes
para area da saude, citado no subcapitulo anterior relacionando a entrevista para
empatia. Na entrevista, foram aplicadas duas perguntas para o entendimento
relativo & jornada de sucesso do usudrio pelo atendimento do SAMU via
aplicativo Chamar 192 e também via ligagdo telefonica pelo nimero 192.

Segundo o entrevistado A, quando o usuéario aciona o SAMU pelo
aplicativo Chamar 192, em uma fracao de segundos antes de efetuar a ligacao,
0 app envia um pacote de dados para central de regulacdo do SAMU. Quando o
telefone toca na central do SAMU, este pacote de dados € comparado com o
namero da bina da ligacdo. Apés este cruzamento de dados, abre-se a ficha ja
preenchida para o(a) atendente telefonista TARM (Técnico Auxiliar de
Regulacdo Médica), com os dados adicionados pelo solicitante no aplicativo.

O(a) profissional TARM que recebe a solicitacéo, faz a primeira triagem,
removendo trotes, enganos, ligacbes sobre informacBes de outros 6rgaos
publicos, como por exemplo os bombeiros. Caso seja uma ligacéo pertinente, a
TARM manda o chamado para o médico regulador, sendo este profissional que
decidira sobre o envio ou ndo de uma equipe moével do SAMU ao local.

Caso o(a) médico(a) regulador(a) envie uma equipe movel do SAMU, esta
equipe é acionada e se desloca ao local, efetua o atendimento ao paciente e,
apos, ha o preenchimento do boletim (que € devolvido ao(a) meédico(a)
regulador(a)). Na leitura do boletim, o(a) médico(a) toma a deciséo da prescricdo
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de manejo e de medicamentos, e ainda, decide sobre a remocéo e para qual
local o(a) paciente sera transportado, podendo ser um estabelecimento de salde
ou hospital.

O que diferencia um chamado de atendimento pelo aplicativo Chamar 192
para o chamado pelo numero de telefone 192, se refere ao envio do pacote de
dados cadastrados pelo usuéario no app, sendo que pela ligagéo via nimero 192,
o(a) solicitante do chamado precisara repassar estes dados via ligacéo
telefénica, o que torna o atendimento mais demorado.

Com base no relato do entrevistado A, a Figura 10 mostra o caminho de

atendimento do(a) usuario(a) através do app Chamar 192.

Figura 10 - Jornada de atendimento do usuario pelo app Chamar 192

APP CHAMAR 192

* vi— B s B A Y 2 )
— PACOTE CENTRAL DADOS DO TARM* TRIAGEM MEDICO RISCO
DE DADOS DO SAMU SOLICITANTE REGULADOR DE MORTE
[+ 0] A = k3 ¥a [+ 7}
ENVIO DA LOCAL DO ATENDIMENTO BOLETIM MEDICO PRESCRI(;EO TRANSPORTE HOSPITAL
EQUIPE SAMU ATENDIMENTO PELA EQUIPE DO PACIENTE REGULADOR DE MEDICAQEO DO PACIENTE OU UPA

*TARM (TECNICO AUXILIAR DE REGULAGAO MEDICA)

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

5.1.3.2 ANALISES DA AVALIACAO DO APLICATIVO PELOS USUARIOS

A coleta dos dados das avaliagbes foi realizada nas lojas Play
Store(Android) e App Store(IOS), onde o aplicativo € disponibilizado aos
usuarios para instalacdo do mesmo nos seus telefones celulares. Foram feitas
analises relacionadas aos comentarios e avaliagdes dos usuarios do aplicativo
de atendimento de urgéncias do SAMU Chamar 192.

AplOs a contabilizacdo das avaliacbes, elas foram organizadas por

categorias dispostas da seguinte maneira: Elogios, Criticas e Sugestdes de
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modificagdes mencionadas pelos usuérios. Os comentérios mais relevantes
foram selecionados para representacdo visual (exemplo) das/nas suas
respectivas categorias. Dentre estes, destacam-se 0s comentarios relativos aos
problemas de cadastro do niumero de telefone e endereco, assim como a falta
de comunicacdo da area de cobertura de atendimento do SAMU via aplicativo
Chamar 192, por exemplo.

Conforme a Figura 11, os usuarios elogiam o propdsito do aplicativo
Chamar 192 em uma grande quantidade das avaliagbes. Além disso, os elogios
relativos a descoberta da existéncia do app também ocorrem pelo fato de os
usuarios ja terem uma boa experiéncia com o atendimento do SAMU.

Figura 11 - Gréfico das avalia¢cfes positivas na loja da PlayStore

Atendimento do SAMU (4)

Propésito do APP (21)

Outros (4)

0 10 20 30

TOTAL: 29 AVALIACOES

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Conforme a Figura 12, na categoria de elogios ao aplicativo foram
selecionados o0s comentarios mais relevantes para representacéo

visual/exemplo.
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Figura 12 - Comentarios das avaliagc8es positivas na loja da PlayStore

PlayStore

Elogios
Jook kdeke 13/11/2019 % o % ok ok 05/02/2022
SAMU, o que era otime ficou melhor ainda, app perfeito, Otimo app gostei muito de todas as suas fungdes

tecnologia a favor de todos, parabéns SAMU!!

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Conforme o grafico presente na Figura 13, ha muitos incidentes negativos
relacionados a usabilidade, como o cadastro de endereco e do numero de
telefone pelo usuéario. Ha também ruidos de comunicacdo, pelo fato de as
pessoas nao saberem exatamente qual a area de cobertura de atendimento do
SAMU pelo aplicativo Chamar 192.

Figura 13 - Gréfico das avaliacf6es negativas na loja da PlayStore

Cadastro de Enderego (10)

Fora da Area de cobertura (18)

Cadastro de telefone (3)

Outros (7)

0 5 10 15 20

TOTAL: 38 AVALIACOES

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Na Figura 14, foram selecionados o0s comentarios mais relevantes

relativos as criticas recebidas pelo app.
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Figura 14 - Comentarios das avaliacGes negativas na loja da PlayStore

PlayStore

Criticas

* 18/05/2020 * 04/01/2022

N&o consigo fazer a ligagao, nem chamar pelo
aplicativo, que alega que estou fora da area de
cobertura. Estou na regiao central de SP e com esse

Horrivel, nem pude acessar pois nao reconhecia meu
endereco, Muito menos cep

problema. Sem apoio algum.

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Conforme o gréfico da Figura 15, alguns usudrios enviaram sugestdes
relativas as suas necessidades, com pontos que entendem que podem melhorar
a aplicacdo movel. Dentre as sugestdes, foram listados alguns pontos como:
fotografia do perfil, compactacdo do cadastro, tipo sanguineo, histérico clinico,

medicamentos e alergias, por exemplo.

Figura 15 - Gréfico das avaliac6es com sugestdes de modificagdes na loja da PlayStore

Foto do perfil (1)
Excesso de cadastros (1)
Tipo Sanguineo (1)

clinico, s {2)

0.0 0.5 1.0 1.5 2.0

TOTAL: 5 AVALIACOES

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.
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Na Figura 16, sdo apresentados exemplos relativos as sugestbes de

melhorias dadas pelos usuarios:

Figura 16 - Grafico dos comentarios com sugestdes de modificacées na loja da
PlayStore

PlayStore

Sugestoes

*hdk  0110/2020 *kkok o 11/02/2022

Seria interessante um campo para colocar os
medicamentos de uso continuo, as alergias, as doengas
diagnosticadas, o numero do Cartao SUS e um contato
de um parente proximo para caso o médico precise tirar
outras duvidas

Seria interessante ter opgdes para colocar as condigdes
de saude e o tipo sanguineo

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Conforme o grafico da Figura 17, relativo as criticas referentes ao
aplicativo recebidas na loja da AppStore, € possivel visualizar a recorréncia dos
problemas de cadastro, area de cobertura e interface visual do aplicativo Chamar
192.

Figura 17 - Gréfico das avaliacGes negativas na loja da AppStore

Cadastro de Enderego (2)
Area de cobertura (1)
Interface visual (1)

Outros (1)

0.0 0.5 1.0 1.5 2.0

TOTAL: 5 AVALIAGOES

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.
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Na Figura 18, sdo apresentados os comentarios mais relevantes relativos

as avaliacbes negativas:

Figura 18 - Comentarios das avaliacdes negativas na loja da AppStore

AppStore

Criticas

18/11/2020 09/02/2022

Com saude n&o se brinca Enderego errado pelo gps sem edigéo.

Antes de disponibilizar o aplicativo 0 gps pega o enderego errado. A edigdo é permitida mas ndo é salva. Agora tenho 2

seria interessante :e;sle—lo. enderegos errados salvos e nem tenho a opgao de exclui-los
E no caso de emergéncias cada

minuto & importante.
A ideia & muito boa, vale a pena investir
mais tempo e deixa-la funcional.

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A andlise dos comentarios e avaliacbes dos usuarios do aplicativo
Chamar 192, disponivel nas lojas da PlayStore e AppStore, resultou em dados e
informacg0des relevantes para o projeto. As percepcdes sobre os problemas e
sugestbes de melhorias podem ser incorporados na solucdo aqui proposta,

considerando a percepcéo e experiéncia de uso pelo usuario real.

5.1.3.3 FLUXOGRAMA DAS ETAPAS DO USUARIO NO APLICATIVO

Conforme Nielsen (2016), os fluxogramas s&o uma ferramenta para
documentar exaustivamente fluxos de trabalho complexos e interagbes com
varias etapas ou caminhos. No caso deste projeto, a criacdo do fluxograma visa
mostrar todas as etapas e caminhos que os usudrios do aplicativo podem
acessar, dando a visdo sistémica do funcionamento do app.

A criagéo do fluxograma contempla documentar e definir as etapas do
usuario a partir do uso do aplicativo Chamar 192. Sendo assim, visa
compreender a jornada do usuario nos diferentes momentos e tipos de pontos
de contato com a aplicacdo movel. Procura-se compreender 0 processo com

base nas andlises das avaliacdes e dos comentarios feitos pelos usuarios nas
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lojas da Play Store e App Store, ja que 0s mesmos tém relacdo com etapas e
momentos dentro do fluxo.

A Figura 19 contempla a visdo geral do fluxo que o usuario pode navegar
na versdo atual do aplicativo Chamar 192, disponivel na versdo Android para
instalacao. O primeiro acesso do usuario ao aplicativo exige mais etapas de fluxo
como os termos de uso, tutoriais de ajuda, cadastros de dados e enderecos. A
etapa de boas-vindas direciona para os termos e condi¢cdes de uso do app. Apos
estas, existem as etapas com tutoriais informativos relativos a ativacédo do GPS,
efetuacdo por completo do cadastro, adicdo de locais favoritos para facilitar a

localizac&o e as regifes de atendimento do SAMU pelo aplicativo Chamar 192.

Figura 19 - Fluxograma do primeiro acesso ao aplicativo Chamar 192

TERMOSE

BOAS VINDAS TUTORIAIS
CONDICOES
CADASTRO DE ENDERECO
CADASTRO TELEFONE COMPLETE SEU CADASTRO FAVORITO
MAPA NOME DO LOCAL FAVORITO
TELA
INICIAL
LIGAGAO PARA QUANDO ACIONAR SOBRE
O SAMU 0 SAMU

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

O fluxograma ilustrado na Figura 20 mostra as etapas do segundo acesso
ao aplicativo, onde o usuario tem um caminho mais curto para acionar o SAMU.
Neste fluxo, a primeira etapa do usuario se da na tela inicial, onde pode tomar a
acao de efetuar a ligacdo para o SAMU 192. Também pode revisitar as etapas

de cadastro de dados do usuario e dos locais salvos como favoritos.
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Figura 20 - Fluxograma do segundo acesso ao aplicativo Chamar 192

LIGAGAO PARA
0SAMU

TELA CADASTRO COMPLETE SEU CADASTRO DE
INICIAL TELEFONE CADASTRO ENDERECO FAVORITO
+ NOME COMPLETO
« DATA NASCIMENTO
« SEXO
QUANDO ACIONAR MAPA NOME DO LOCAL
0 SAMU FAVORITO

SOBRE

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Com base nas andlises das avaliacdes e comentarios registrados pelos
usuarios nas lojas Play Store e App Store, o fluxograma da Figura 21 apresenta
visualmente quais as etapas o0s usuarios avaliaram negativamente ou sugeriram
melhorias com relacéo ao processo de uso do aplicativo Chamar 192.

Vale ressaltar que as percepgdes dos usuarios com relacdo as criticas
geradas sao basicamente apontadas no primeiro acesso ao app, pois neste
estagio, os usuarios necessitam preencher os dados e encontrar sua localizacéo.
Conforme os erros apontados, a maioria dos usuarios acabam néo fazendo o
segundo acesso.

Nota-se que os usuéarios encontram muitas dificuldades no momento do
primeiro acesso e cadastro dos dados. Os pontos de criticas condizem com as
etapas de cadastro de telefone e cadastro ou localizagdo do usuario, ou seja,
pode ser que 0 usuario nem consiga avancar de fato no uso do app, que
corresponde a etapa da tela inicial, onde tera a possibilidade de executar as
acOes de acionar o SAMU. As sugestbes de modificacées contemplam a adicéo
de outros dados sobre o usuério, ou seja, estdo relacionadas a etapa de

complemento do cadastro (Vide Figura 21).
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Figura 21 - Fluxograma com o0s apontamentos gerados nas avaliacfes das lojas

TERMOSE
BOAS VINDAS TUTORIAL
03 CONDIGOES VIORINIS

y y

CADASTRO TELEFONE COMPLETE SEU CADASTRO CADASTHO DE ENDERECO

FAVORITO

MAPA NOME DO LOCAL FAVORITO
TELA
INICIAL
LIGAGAO PARA QUANDO ACIONAR
0SAMU 0SAMU SOBRE
& criticas {78\ SUGESTOES

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

5.1.3.4 MAPA DA JORNADA DO USUARIO

O desenvolvimento do mapa da jornada do usuario se baseia nos
aspectos e caracteristicas que se apresentaram durante o0s estudos do
entendimento da maneira como o aplicativo Chamar 192 funciona atualmente.

O mapa da jornada do usuario é representado pelo tipo de acdo do
usuario, onde os sentimentos e emocdes apresentadas estdo relacionados a
cada tipo de acao dentro da jornada, além da organizacdo em ordem alfabética
das tarefas de cada etapa. Para isto, foram consideradas as etapas de entrevista
com profissional da area da tecnologia, andlises de avaliagbes e comentéarios
contemplando as criticas e sugestdes de modificacdes efetuadas pelos usuarios
nas lojas de aplicativos, e também os fluxogramas das etapas de uso pelo

usuario no app.
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Na atual forma em que o aplicativo foi desenvolvido, estd a maneira como
0 usuario tem o primeiro cendrio de acesso ao aplicativo. O usuério executa a
acao de descoberta, ao efetuar as tarefas como acessar a loja de aplicativos App
Store ou Play Store, e apos, baixar o aplicativo e fazer a instalacao.

Os sentimentos do usuario na acdo de descobrir estdo relacionados a
eventual necessidade, desconhecimento sobre como funciona o aplicativo,
preocupacdao e, principalmente, precau¢cdo em um caso de urgéncia.

Referente a acdo de acessar o app, a jornada do usuario indica que as
tarefas executadas sao abrir 0 aplicativo, visualizar a mensagem de boas-vindas,
assim como a leitura e aceite dos termos de uso. Além disso, ha as seis etapas
de tutoriais de guia ao usuario, que detalham a importancia do cadastro dos
dados e o proposito do aplicativo.

As emocdes ao acessar 0 aplicativo pela primeira vez podem ser
relacionadas a uma etapa exaustiva e de aprendizado do contetdo apresentado
ao usuario. Uma oportunidade de melhoria pode ser condizente com a
compactacao das informacdes ou com a diminuicdo das etapas dos tutoriais.

Na acdo de cadastrar-se no aplicativo o usuario segue a jornada com as
tarefas de cadastro do numero de telefone, cadastro do nome, data de
nascimento e sexo. O usuario ainda cadastra o endereco do local favorito,
nomeando 0 mesmo.

Com relacdo as emocdes do usuéario na acdo de cadastro, dentro do
aplicativo, as mesmas podem ser relacionadas a uma etapa de aprendizado,
exaustdo pelo preenchimento de dados, e também frustracdo, caso o sujeito ndo
consiga pesquisar e encontrar o seu endereco.

A acao de sair do aplicativo se refere as tarefas que o usuario executa na
jornada, como visualizar, na tela inicial, os dados que foram adicionados nas
acOes anteriores, e também, de fato, fechar o aplicativo. As emoc¢des do usuario
na acao de saida do app passam pela satisfacdo, alivio, confianca e esperanca,
pois, caso necessite de atendimento futuramente, o usuéario entende que as
etapas que ele percorreu vao garantir o sucesso na hora que precisar usar o

aplicativo.
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Conforme a Figura 22, a representacdo visual da jornada do usuério
através do uso do aplicativo no cenario de conhecimento sobre a funcionalidade

€ 0 primeiro acesso.

Figura 22 - Mapa da jornada do usudrio ao descobrir o app

Cenario
Conhecimento da possibilidade de
Atendimento do SAMU pelo APP Chamar 192

Expectativas
* Primeiro Acesso;
« Configurar o app;

AcﬁES o DESCOBRIR ° ACESSAR e CADASTRAR o SAIR
TAREFAS TAREFAS TAREFAS TAREFAS
A. Leitura de noticia sobre E. Abre 0 app; I. Adi¢ao do Numero de 0. Visualiza na tela inicial
ou conhecimento do app F. Visualiza mensagem de telefone; os dados preenchidos;
via rede social; boas vindas; J. Cadastro do nome, data P. Fecha o aplicativo;
LISTADE B. Acessa a loja App Store G. Leitura e aceite dos de nascimento e sexo;
TAREFAS ou Play Store; termos de uso do app; L. Cadastro de enderego
C. Baixa o0 app da loja; H. Passa pelas 6 etapas de de locais favoritos;
D. Efetua instalacao; Tutoriais explicando o M. Pesquisa e sele¢do do
objetivo do app; local no mapa;
N. Nomeia o local favorito;
EMOGOES EMOGOES EMOGOES EMOGCOES
+ Necessidade; « Exaustivo; « Exaustivo; « Satisfacao;
« Desconhecimento; « Aprendizado; « Aprendizado; « Alivio;
SENTIMENTO « Descoberta; « Descoberta; « Pensativo; « Contente;
+ Preocupagao; + Frustragao; + Esperangoso;
« Medo; « Confiante;
« Precaucao;
soeoC pe = L1y &

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A segunda jornada do usuéario contempla o cenario de solicitagdo de

atendimento do SAMU pelo aplicativo Chamar 192. As expectativas se dao pela
necessidade de uso do aplicativo. Na acdo de acesso dentro da jornada, o
usuario procura o aplicativo dentro da lista de outros apps do celular, abre o
Chamar 192, e visualiza os dados que preencheu no primeiro acesso.

Os sentimentos do usuario estdo muito mais ligados ao fato da
emergéncia que ele necessita, entdo as emoc¢des podem condizer com o medo,
inseguranca, desespero e confusdo mental.

A acao na utilizacdo do atendimento pelo aplicativo passa pelas tarefas
de escolha das opg¢des, “para mim” ou “para outra pessoa”, para efetuar a ligacéo

por chamada de voz. Ap6s a discagem automatica do niumero pelo sistema do
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7

celular, a ligacdo é recebida pelo(a) TARM (Técnico Auxiliar de Regulacdo
Médica),

regulador(a). Apds decisdo de envio da equipe do SAMU, o usuario encerra a

gue direciona o0 solicitante ao atendimento do(a) médico(a)

ligacdo por chamada de voz.

As emocdes do usuario ainda estdo ligadas ao fato ou ocorréncia da
necessidade de atendimento, entdo ainda pode-se possuir sentimentos de
medo, inseguranca, desespero, confusado, dentre outros.

A Ultima acdo do usuario na jornada diz respeito ao fechamento do
aplicativo, pois resta apenas aguardar a chegada da equipe de atendimento do
SAMU ao local do solicitante. Neste periodo de espera do atendimento da
equipe, as emocdes do usuario se mantém como nas acfes anteriores.

Conforme Figura 23, a representacéo visual da jornada do usuério atraves
do segundo acesso e a necessidade de uso do aplicativo Chamar 192 no cenario
de atendimento do SAMU.

Figura 23 - Mapa da jornada do usuario solicitando atendimento no app

Cenario Expectativas
Solicitagao de Atendimento do e Segundo Acesso;
SAMU pelo APP Chamar 192 » Necessidade de uso do app;
AQ()ES ° ACESSAR ° UTILIZAR o SAIR
TAREFAS TAREFAS TAREFAS
A. Procura o app na lista D. Escolhe chamada de H. Fecha o aplicativo;
de aplicativos do celular; voz na opgao “Para mim” I. Aguarda o atendimento
LISTA DE B. Abre 0 app; E. Fala com a TARM pelo da equipe do SAMU;
TAREFAS C. Visualiza na tela inicial telefone;
os dados preenchidos; F. Fala com o médico
regulador pela ligagao;
G. Desliga a chamada;
EMOGOES EMOGOES EMOCOES
+ Medo; * Medo; * Medo;
SENTIMENTO « Inseguranga; » Inseguranga; « Inseguranca;
« Desespero; « Desespero; « Desespero;
» Confuséo; » Confuséao; « Confusao;
Y Y 00 () o0
A A A :;; _— - —_—

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.
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5.2 DEFINIR

A segunda fase, Definir, procura definir o desafio do projeto, sendo que o
mesmo, deve estar alinhados com os objetivos do negécio. As ferramentas
aplicadas foram a criacdo de personas, diretrizes de design, assim como a
avaliacdo heuristica (NIELSEN, 1994) e quadros de imagens.

5.2.1 PERSONA DO USUARIO

A persona do usuario sao informacdes compreensiveis de um
personagem que representa um determinado grupo de pessoas semelhantes.
Com base nas pesquisas, sao colhidas informacdes deste grupo para se criar
um conjunto de informacdes desta persona. A criagcdo da persona se da pela
combinacdo de texto e imagem com as informagdes como nome, idade,
interesse, hobbies e também suas necessidades (DESIGN COUNCIL, 2015).

Os dados obtidos no questionario sdo aplicados na criacdo das personas
do usuario, contemplando trés personas, no total. Segundo o Design Council
(2015), a definicao das personas ajuda na criagao de um foco nas necessidades
dos usuérios durante o desenvolvimento do projeto.

A primeira persona é do género feminino, conforme apresenta a Figura
24, se chama Neusa, tem 68 anos, € aposentada e vilva ha pouco tempo. Como
mora sozinha e possui problemas de saude, pode necessitar de atendimento
médico caso tenha uma lesdo ou fratura. Possui dificuldades de uso do celular,
utilizando apenas para ligagoes.
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Figura 24 - Persona Neusa

Neusa

SOBRE

E aposentada e vilva, mora
sozinha a pouco tempo. Costuma
ir ao médico regularmente para
tratar a doenga da osteoporose.

68 ANOS | APOSENTADA | ENSINO MEDIO | PORTO ALEGRE

NECESSIDADES

« Utiliza o servigo do SUS;

» J& solicitou o atendimento do SAMU;
- Corre o risco de ter leséo/fratura;

» Dificuldades de uso do celular,

Toma remédios de uso continuo. utiliza apenas para ligagoes;

Fonte: Elaborado pelo autor 20227,

A segunda persona € do género masculino, conforme apresenta a Figura
25. Seu nome é Guilherme, tem 36 anos, mora com a esposa e os filhos.
Trabalha no modelo home office como programador e est4 quase sempre em
casa. Toma remédios continuos para ansiedade e tem preocupac¢éo com 0s pais

gue moram sozinhos, pois ja solicitou atendimento do SAMU para eles.

Figura 25 - Persona Guilherme

Guilherme

36 ANOS | PROGRAMADOR | ENSINO SUPERIOR | CANOAS

NECESSIDADES

SOBRE

E casado, mora com d esposd e 0s
filhos. Trabalha em Home Office
mas estd sempre atarefado, quase
ndéo sai de casa. Toma remédios de
uso continuo para ansiedade.

+ Se preocupd com os pais que
moram sozinhos;

+ Precisa de agjuda quando tem crises
de ansiedade;

« Ja solicitou atendimento do SAMU
para os seus pdais.

Fonte: Elaborado pelo autor 20228,

7 Disponivel em: <https://bit.ly/3Ry7WX4>. Acesso em: 29 de set. de 2022.
8 Disponivel em: <https://bit.ly/3Ry7WX4>. Acesso em: 29 de set. de 2022.
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A terceira persona também € do género masculino, conforme apresenta
a Figura 26. Seu nome € Fernando, tem 48 anos, divorciado, mora sozinho.
Costuma viajar com frequéncia a trabalho. Possui problemas de saude como
diabetes e hipertenséo, sendo necessario 0 uso continuo de insulina e outros
medicamentos. Por estar na maioria das vezes viajando, pode necessitar de
atendimento médico em qualquer lugar, por este motivo tem o aplicativo Chamar
192 instalado no seu celular.

Figura 26 - Persona Fernando

48 ANOS | ENGENHEIRO | POS-GRADUADO | SAO LEOPOLDO
SOBRE NECESSIDADES
Divorciado, mora sozinho mas + Necessita auto aplicar insulina
costuma viajar muito a trabalho. diariamente;
Possui diabetes e hipertensdo. « Pode necessitar de atendimento
Faz uso continuo de insulina e médico em local piblico;
outros medicamentos. + Tem o app do Chamar 192 no celular.

Fonte: Elaborado pelo autor 20229,

A criacdo das personas traz um breve entendimento e descricdo de quem

Sao 0s usuarios, as dificuldades e as necessidades que possuem.

5.2.2 AVALIACAO HEURISTICA

A avaliacado heuristica refere-se a um conjunto de definicdes basicas das
melhores praticas para a usabilidade, podendo ser util na deteccdo dos
problemas de usabilidade antes do usuario real reportar 0s erros com 0 uso da

interface visual. A entrega consiste em relatérios com o apontamento dos

° Disponivel em: <https://bit.ly/3Ry7WX4>. Acesso em: 29 de set. de 2022.
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problemas inconsistentes com as heuristicas, através de capturas de telas,
indicando pontos positivos e negativos (MARTIN e BRUCE, 2012).

Seguindo como referéncia as 10 heuristicas criadas por Nielsen (1994),
serdo analisadas as principais interfaces do aplicativo Chamar 192 e também
serd analisado o comportamento da usabilidade de funcionalidades parecidas de
outros aplicativos similares e referenciais, resultando em capturas de telas com
levantamento dos pontos de melhorias da usabilidade das principais
funcionalidades dos aplicativos.

Segundo Nielsen (1994), as 10 heuristicas sdo regras gerais e nao
diretrizes de usabilidade especificas. Dentre elas, a primeira heuristica chamada
Visibilidade do status do sistema sugere que o design deve manter 0s usuarios
informados a respeito do que esta acontecendo. A segunda heuristica, intitulada
Correspondéncia entre o sistema e o mundo real, sugere que o design deve
adotar a linguagem dos usuarios, usando conveng¢des do mundo real.

A terceira heuristica, Controle e liberdade do usuério, considera que caso
0S usuarios executem acdes por engano e devem encontrar uma saida clara
para contornar o erro. A gquarta heuristica, Consisténcia e padrdes, sugere que
0S usuarios ndo devem se questionar se situacdes ou acles diferentes
contemplam a mesma coisa. A quinta heuristica, Prevencao de erros, diz que o
design deve evitar ocorréncias de problemas, eliminando as acfes propensas a
erros (NIELSEN, 1994).

A sexta heuristica, Reconhecimento em vez de lembranca, alerta para a
carga de memoria do usuério, indicando que os elementos, acdes e opcdes
devem ser visiveis, de uma parte da interface para outra. A sétima heuristica,
Flexibilidade e eficiéncia de uso, sugere que o design pode contemplar com
processos para usuarios iniciantes e mais avancados (NIELSEN, 1994).

A oitava heuristica, Design estético e minimalista, indica que o design
visual deve manter o foco no que € essencial, removendo informacfes
irrelevantes. A nona heuristica, Ajude os usuarios a reconhecer, diagnosticar e
se recuperar de erros, afirma que as mensagens de erro devem indicar com
precisdo o problema e sugerir uma solugdo. A décima heuristica, Ajuda e

documentacédo, considera que o ideal € que o sistema ndo precise de uma
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explicagdo, mas se necessério, pode fornecer uma documentacao de ajude os
usuarios (NIELSEN, 1994).

A partir das dez heuristicas de Nielsen (1994) sdo realizadas as
avaliacOes da experiéncia de uso do aplicativo Chamar 192, na verséo atual e
dos aplicativos concorrentes, 192 Facil e 192 Online, além do aplicativo de
referéncia mundial de transporte Uber. Essas avaliacfes serdo organizadas em
categorias de gravidade do problemal®, sendo os valores representados na

sequéncia: 1 critico; 2, grave; 3, menor e 4, boa pratica.

5.2.2.1 AVALIACAO APLICATIVO CHAMAR 192

O aplicativo Chamar 192 é uma alternativa para chamados de urgéncia e
emergéncia ao SAMU 192. Este aplicativo tem como objetivo agilizar o
atendimento pelas Centrais de Regulacdo do Servico de Atendimento Moével
SAMU em parte do Brasil.

Ao instalar o aplicativo e cadastrar os dados basicos, o acionamento ao
servico de urgéncia e emergéncia se torna muito mais pratico ao usuario. O
aplicativo utiliza as informacdes cadastradas e os dados de GPS para indicar ao
SAMU a localizacdo. Os dados do usuario cadastrados no app e a ligagéo entram
no mesmo instante que o atendente recebe o chamado.

Navegando pelo aplicativo Chamar 192 foi possivel identificar pontos de
gravidade da usabilidade com base nas heuristicas, conforme mostra a Figura
27. Os principais problemas séo relativos ao design e a estética, a visibilidade, a
consisténcia e aos padrdes. Pontos de boas préaticas do aplicativo ficam por
conta da flexibilidade, da ajuda e da documentacéo.

Em relagédo ao design e a estética, observa-se um ponto critico, relativo
ao fato de o aplicativo Chamar 192 conter muitas informagdes visuais tratadas
com a mesma importancia, o que impossibilita ao usuario o entendimento de
como chegar na acdo principal. A inconsisténcia e a falta de padrdes geram

confusdes de entendimento e 0 aumento da carga cognitiva do usuario. Além

10 Disponivel em: <https://bit.ly/3fw60ky>. Acesso em: 02 de set. de 2022.



https://bit.ly/3fw60ky

54

disso, os campos de preenchimento de dados e os botdes de acbes nao
transmitem visualmente as suas funcionalidades.

O principal apontamento quanto a visibilidade dentro do aplicativo diz
respeito aos botdes de selecdo de status da localizacdo do usuario, ndo sendo
claro se estd marcada a opgcdo GPS, mapa ou favoritos. Com relagdo ao ponto
de reconhecimento, sdo indicados visualmente para os usuarios os dados
preenchidos como nome e telefone, mas a informacdo mais importante é a sua
localizac&o. Neste caso, antes da abertura de um chamado, sem a conferéncia
final do endereco do usuério, pode-se gerar uma localizagédo errada do endereco
enviado pelo aplicativo.

Figura 27 - Analise Heuristica do app Chamar 192

s ;/\> L .
*\\/ CHAMAR 192 @ crinco 2 crave @) Menor () BOA PRATICA

GRAVIDADE  HEURISTICAS
9 44 w1707 Q 4% 4 @ 1709

= Chamar SAMU 192 = Localizagao

1 Montenegro 000 Porto Alegre
! Para mim
Certifique-se que a cidade informada esta correta,

Visibilidade
Correspondéncia

CEtTees ¥ DRieo SN, Controle e Liberdade

! Para outra pessoa

Maria da Silva editar #*
(51) 99999-9996 : 9

Consisténcia e Padrdes

Prevengdo de Erros
Reconhecimento

Flexibilidade

Cellebra Eventos
Saldo de Festas o

Design e Estética
Onde Estou

+

Praga E
82 Tabelic de Notas
& : d  Selecionar o
GPS Mapa Favoritos Google

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Corregdo de Erros

C00O0OPOPOOE

Ajuda e Documentagdo

5.2.3.2 AVALIACAO APLICATIVO 192 FACIL

O aplicativo 192 Facil também se assemelha ao Chamar 192. O aplicativo
utiliza as informacdes cadastradas e os dados de GPS para indicar ao SAMU a

sua localizacédo. O 192 Facil também permite que o usuario acione a Central 192,
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através de uma chamada de voz via dados (VolP). Essa funcionalidade foi
desenvolvida especialmente para regifes rurais que nao tém cobertura de rede
celular, mas possuem alguma conexao de internet (via radio ou satélite).
Navegando pelo aplicativo 192 Fécil foi possivel identificar pontos de
gravidade da usabilidade com base nas heuristicas, conforme mostra a Figura
28. Os problemas mais criticos s@o referentes ao design e a estética, a
consisténcia e aos padrbes, a visibilidade, a correspondéncia e ao
reconhecimento. Pontos de boas praticas do aplicativo ficam por conta da

flexibilidade, ajuda e documentagéo.

Figura 28 - Analise Heuristica do app 192 Facil

192 FACIL @) crinco 2 crave ) MeNorR () BOA PRATICA

GRAVIDADE  HEURISTICAS
Visibilidade

Correspondéncia

Controle e Liberdade

Consisténcia e Padrées
Prevencdo de Erros
Reconhecimento
Flexibilidade

Design e Estética

Corregdo de Erros

OC00O0OPOOOME

Ajuda e Documentacéo

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

5.2.2.3 AVALIAGCAO APLICATIVO 192 ONLINE

Outro aplicativo semelhante aos citados, Chamar 192 e 192 Facil, o app
192 Online também ¢é voltado para chamadas de urgéncias e emergéncias do
SAMU. Trata-se de uma aplicacdo movel para a solicitacdo de atendimentos de

urgéncias e emergéncias do SAMU.
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Navegando pelo aplicativo 192 Online foi possivel identificar apenas um
ponto de critico da usabilidade com base nas heuristicas, conforme sugere a
Figura 29. Os demais problemas criticos e graves séo referentes ao design e a
estética, a prevencao de erros, ao reconhecimento e a flexibilidade. Pontos de

boas praticas do aplicativo ficam por conta da correspondéncia, ajuda e

documentagéo.
Figura 29 - Andlise Heuristica do app 192 Online
c\\ h
1%‘ 192 ONLINE @) crinco 2 crave  (E) MENOR BOA PRATICA

GRAVIDADE  HEURISTICAS

i wonrorawento () 192 a\ € \isibilidade

© online ' Correspondéncia

ACESSAR

Controle e Liberdade
Consisténcia e Padrées
Prevencdo de Erros
Reconhecimento

Flexibilidade

- 9 - =

& -
@ 4 =
® CRIAR CONTA

nos @ iy [
(&) U—w'mh'- Corregco de Erros
’ y =7

G- = o e bt o T . - =
' Ajuda e Documentacdo

Design e Estética

FACEBOOK

0PN OO

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

5.2.2.4 AVALIACAO APLICATIVO UBER

O aplicativo de mobilidade da empresa Uber € um dos mais usados no
mundo. Além de oferecer aos usuarios as viagens de carro, possibilita a entrega
de pedidos de forma &gil, criando novas solu¢des para o transporte de cargas.

Por ser utilizado por inUmeras pessoas, as experiéncias do aplicativo
servem como referéncias para analises de boas praticas de usabilidade. Pelo
fato de as pessoas estarem habituadas ao uso do aplicativo da Uber, obter essas

referéncias da usabilidade pode minimizar a curva de aprendizado do usuario,
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principalmente em relagdo a funcionalidade de localizagdo e pesquisa de
enderecos que o app de transporte utiliza.

Navegando pelo aplicativo Uber foi possivel identificar poucos pontos de
gravidade menor em relacdo a usabilidade baseada nas heuristicas, conforme
mostra a Figura 30. Os principais problemas sao relativos a prevenc¢ao de erros,
ao design e a estética, além da correcdo de erros. Os pontos restantes listados

na analise sao referentes as boas praticas do aplicativo.

Figura 30 - Analise Heuristica do app Uber

Vo5l UBER @) crimco (2 GrAVE  (E) MENOR BOA PRATICA

GRAVIDADE  HEURISTICAS

23 0@4 - BAOT.m u @0 - wNOT. .

€ Joseph Nabil @

+ * 493

Visibilidade
| Correspondéncia
o - D) = © Controle e Liberdade

Ajuda Pagamento  Viagens

il Consisténcia e Padrées
Avenida Montenegro, 145 - Petrépolis Uber Pass / q N
: ’ sap @ E) Prevencdo de Erros

-

Avenida Assis Brasil, 3224 - Cristo Redentor
& Risen Reconhecimento
Avenida Presidente Franklin Roosevelt, 1453 -

% Configuragdes Flexibilidade
Rua Carlos Silveira Martins Pacheco, 10 - Crist.

Ganhe dinheiro dirigindo ou fazendo
entregas

Design e Estética

.
Avenida do Forte, 744 - Cristo Redentor -
Conta

Correcdo de Erros

Ajuda e Documentagdo

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Realizando-se um paralelo das avaliacdes entre os aplicativos analisados,
com base nas dez heuristicas de Nielsen (1994), ficou nitida as diferencas de
usabilidade entre aplicativos do mesmo segmento de atendimento do SAMU,
sobretudo se comparados ao aplicativo da empresa Uber, que possui um grande
aprendizado e evolugdo na usabilidade de seu produto. Além disso, trata-se de
uma referéncia do segmento de mobilidade, sendo que muitas pessoas estao

familiarizadas com seu uso.



58

Na Figura 31 se percebe que o aplicativo da Uber tem problemas de
menor gravidade em relacdo aos outros aplicativos analisados, sendo que 0s
pontos positivos levantados podem servir de referéncia na aplicacdo de

melhorias da usabilidade do Chamar 192.

Figura 31 - Comparativo das heuristicas avaliadas entre os aplicativos

CHAMAR 192 192 FACIL 192 ONLINE UBER
\!
1923)

2y O

GRAVIDADE GRAVIDADE GRAVIDADE GRAVIDADE HEURISTICAS

2 2 e Visibilidade
(3] 2 Correspondéncia
3] (3] (3] Controle e Liberdade

2 (1] (3] Consisténcia e Padrées
(3] e 2 B Prevencgdo de Erros

2 2 2 Reconhecimento

Flexibilidade

Design e Estética

OO0

Correcao de Erros

Ajuda e Documentagdo

@ crirco (2 crave  (E) MENOR BOA PRATICA

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Os pontos mais comuns de problemas de usabilidade nos aplicativos do
segmento de atendimento de urgéncias do SAMU se referem, principalmente, ao
design e a estética, que dizem respeito a uma interface com muitas informacdes
e contetdo desnecessario.

Outro ponto comum de gravidade (em relacéo a usabilidade) diz respeito
ao reconhecimento, uma vez que os botbes de acdes ndo sédo reconhecidos
como tal. Além disso, os campos de preenchimento de dados também requerem
do usuério uma maior carga cognitiva para identificacdo. Por outro lado, a

visibilidade do status atual das informacdes configuradas pelo o usuario,



59

especialmente daquelas relacionadas a localizacdo, comprometem a proxima
acdo do usuario.

As avaliacdes heuristicas apontam também para a falta de consisténcia e
de padrbes, sendo que os pontos criticos se referem aos elementos das
funcionalidades dos aplicativos do segmento de atendimento de urgéncias do
SAMU. Como exemplo pode-se mencionar que as configuragées que o usuario
precisa efetuar para encontrar o endereco da sua localizacdo exigem uma nova
forma de aprendizado. Nesse sentido, mais confortavel para o usuario se
funcionalidade fosse parecida com o aplicativo do Uber.

As analises dos problemas de usabilidade identificadas auxiliam na
definicdo das diretrizes do design, para que se registre as necessidades,
descobertas e insights aprendidos. Além disso, permitem que, posteriormente,
na etapa de Desenvolver, do projeto, se executem as correcdes e aplicacbes de

melhorias da usabilidade do aplicativo Chamar 192.

5.2.3 DIRETRIZES DE DESIGN

As diretrizes de design sao declaracdes escritas da estratégia da
resolucdo do desafio de design que sera resolvido independentemente de uma
solucédo especifica, traduzindo as necessidades, descobertas e insights do
usuario em diretrizes acionaveis (D.SCHOOL, 2018).

As diretrizes de design do projeto de redesenho da interface do aplicativo
Chamar 192 contemplam todo o aprendizado gerado nas etapas anteriores,
tratando sobre as necessidades, descobertas e insights do usuario. Sao
diretrizes que descrevem e caracterizam as estratégias para resolver o desafio
do projeto, ou seja, o foco é direcionar a definicdo dos pontos aprendidos e ndo
trazer em si as solucdes de design especificas.

A organizacao das diretrizes de design se da pela categorizacéo entre as
necessidades, descobertas e insights. Conforme mostra a Figura 32, as
necessidades dos usuérios refletem em melhorias da usabilidade de cadastros
e adicdo de outros dados pertinentes. Também se percebe a falta de um canal

de comunicacdo ou avaliagdo do pos-atendimento no aplicativo. Aléem disso, a
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necessidade macro se d& pelo fato de o usuério descobrir que esta fora da area

de cobertura do SAMU pelo aplicativo depois da instalacdo do Chamar 192.

Figura 32 - Diretrizes de design com base nas necessidades

Comunicar as areas de cobertura O usuario sente falta de um canal Os usuarios relatam problemas

do SAMU pelo aplicativo; de comunicagdo ou avaliagdo do de usabilidade em cadastro de
atendimento do SAMU; telefone e enderego no mapa;

Os usudrios sugerem a adigdo de Campos de preenchimento de Evolugao da usabilidade dos

contato de um parente ou dados e botdes de agdes nao botdes de selegao de status da

responsavel, as doengas pré- transmitem visualmente as suas localizagdo do usuario, ndo sendo

existentes, remédios de uso funcionalidades; claro se esta marcada a opgao

continuo e alergias; GPS, mapa ou favoritos.

Aplicativo contém muitas Reconhecimento: a informagao

informacgdes visuais sendo mais importante € a sua

tratadas com a mesma localizag&o. A conferéncia do

importancia; enderego do usuario deve estar

claramente visivel;

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Em relacdo as descobertas, as mesmas sugerem 0 aumento da
divulgacdo do aplicativo Chamar 192 para que as pessoas conhecam a
ferramenta, sendo que quem a conhece, entende como importante ter o
aplicativo instalado, conforme mostra a Figura 33.

Além de confiarem na ligagdo por voz no atendimento do SAMU, os
usuarios também confiam na possibilidade de efetuar uma solicitagdo de
atendimento via chamada de video. Contudo, aplicar novas ideias e tecnologias
podem encontrar resisténcias a mudanca repentina.

O ponto crucial, aqui, refere-se a localiza¢do do usuario: caso a mesma
esteja incorreta, pode atrapalhar o trabalho do SAMU. Além disso, a queixa &
uma informacdo muito importante ao médico regulador, sendo um balizador da

pertinéncia ou ndo do envio da equipe de atendimento ao local. Por outro lado,
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apos desligar a chamada de voz, o usuario ndo tem nenhuma atualizacdo no

aplicativo sobre o atendimento prestado.

Figura 33 - Diretrizes de design com base nas descobertas

Aumentar a divulgagéo do Os usuarios sabem que é Os usuarios confiam no meio de

aplicativo Chamar 192; importante ter o aplicativo; acionar o SAMU pela ligagao por
voz pelo nimero 192;

Os usudrios confiam na Aplicar novas tecnologias geram Localizagdo incorreta do

possibilidade de efetuar um mudangas grandes, as pessoas enderego do solicitante do

atendimento via chamada de sao avessas a mudar, implicando atendimento é o ponto

video pelo aplicativo; em barreiras a se superar; importante que pode atrapalhar o
trabalho do SAMU;

O médico regular define com Ap0ds desligar a chamada de voz,

base na queixa do paciente se ha 0 usuario ndo tem nenhuma

atendimento pelo SAMU, atualizagao no aplicativo sobre o

necessitando ser um caso de atendimento, necessitando ligar

urgéncia; novamente;

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Conforme a Figura 34, as diretrizes de design que resultam em insights
foram produzidas durante as etapas de diagnostico e de identificagdo da jornada
do usuério, assim como nas entrevistas e avaliagdes dos usuérios nas lojas do
aplicativo. Estes insights sdo com relacdo a compactacéo das etapas inicias do
aplicativo. Lembrar através de notificac6es periodicamente o usuério sobre a
existéncia do aplicativo no celular. Além de poder indicar o aplicativo para os
seus contatos, o usuario poderia cadastrar o contato de um familiar ou
responsavel para que este seja alertado caso haja uma solicitacdo de
atendimento pelo aplicativo.

Outras informagdes relevantes se referem aos indicativos do aplicativo

com relagdo ao envio dos dados ao SAMU e o status do atendimento, apos
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abertura do chamado com o SAMU, atualizando o wusuario sobre o

andamento/situacao.

Figura 34 - Diretrizes de design com base nos insights

INSIGHTS
Necessidade de compactacao Lembrar o usuario Indicar um contato para também
das etapas iniciais do aplicativo, periodicamente que o aplicativo baixar o aplicativo;
como os tutoriais e os cadastros estd instalado no celular, caso
de dados; precise de atendimento.
Indicar que o contato salvo do Indicativo que os dados estao Indicativos do status do
parente ou responsavel vai ser sendo enviados para o SAMU ao atendimento, apds abertura do
alertado sobre o atendimento; solicitar atendimento; chamada com o SAMU;

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

5.2.4 QUADRO DE IMAGENS

Segundo os autores Martin e Bruce (2012), os Quadros de Imagens
buscam comunicar visualmente a estética a ser definida, estilos, cores,
ilustracdes, contexto e outros aspectos do projeto. Servem também como um
artefato de consenso do estilo visual a ser seguido pelo designer.

Conforme a Figura 35, o primeiro quadro de imagens representa a busca
pelo estilo de interface visual com base em desenhos de aplicativos que servem
de inspiracdo grafica. A busca pela referéncia visual de protétipos de cases de
aplicativos visa encontrar caracteristicas do design aplicados em formas,

hierarquia visual e aplicacao de cores.
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Figura 35 - Quadro de imagens de interface visual de aplicativos

a . o

needed?

xxxxxx

Fonte: Elaborado pelo autor 202211,

Na Figura 36 h4 um quadro de imagens referencias que tem inspiracdo
nos emojis'?, elementos visuais de tendéncia e comportamento, utilizados em
muitas redes sociais. Os emojis estdo disponiveis atualmente para as pessoas
em muitos aplicativos, principalmente de mensagens e conversas, €, por este

motivo, séo facilmente reconhecidos pela sua recorréncia de uso.

11 Disponivel em: (1) <https://bit.ly/3XRbXyP>, (2) <https://bit.ly/3SA]VEz>, (3)
<https://bit.ly/3SttZz2>, (4) <https://bit.ly/3LIbJiIP>. Acesso em: 01 de set. de 2022.
12 Disponivel em: <https://rockcontent.com/br/blog/emoji/>. Acesso em: 01 de set. de 2022.



https://bit.ly/3xRbXyP
https://bit.ly/3SAjVEz
file:///C:/Users/Joseph/Desktop/TCC/(3)%20https:/bit.ly/3SttZz2
file:///C:/Users/Joseph/Desktop/TCC/(3)%20https:/bit.ly/3SttZz2
https://bit.ly/3LJbJiP
https://rockcontent.com/br/blog/emoji/
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Figura 36 - Quadro de imagens de emojis

Hello, Sepide

Fonte: Elaborado pelo autor 202213,

O quadro de imagens da Figura 37, por sua vez, contempla alguns estilos
de ilustracbes adotadas aqui como referéncias visuais de elementos aplicaveis
no projeto. Eventualmente s&o utilizadas ilustracbes para representar
visualmente alguma mensagem ou informacdo, trazendo uma forma de

complemento da comunicac¢éo da interface.

13 Disponivel em: (1) <https://bit.ly/3CID|50>, (2) <https://bit.ly/3Svzlef>, (3)
<https://bit.ly/3UD8HAT>, (4) <https://bit.ly/3BJRBsp>. Acesso em: 01 de set. de 2022.



https://bit.ly/3C9Dj5O
https://bit.ly/3Svz1ef
https://bit.ly/3UD8HAT
https://bit.ly/3BJRBsp
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Figura 37 - Quadro de imagens de ilustracdes

Fonte: Elaborado pelo autor 202214,

Na Figura 38 ha um quadro de imagens que mostra a realidade da equipe
de atendimento do SAMU durante os atendimentos de emergéncias. Muitas
vezes enxergar a realidade pode ser apenas algo momentaneo, e buscar as
referéncias visuais do servico prestado pelo SAMU visa gerar uma lembranca de

como realmente € o ambiente de atendimento de urgéncias.

14 Disponivel em: (1) <https://bit.ly/3UBOXxr>, (2) <https://bit.ly/3BISTIU>, (3)
<https://bit.ly/3xVEbbF>, (4) <https://bit.ly/3r5706v>. Acesso em: 01 de set. de 2022.



https://bit.ly/3UBOXxr
https://bit.ly/3BIsTIU
https://bit.ly/3xVEbbF
https://bit.ly/3r57O6v
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Figura 38 - Quadro de imagens do atendimento do SAMU 192

Fonte: Elaborado pelo autor 202215,

5.3 DESENVOLVER

A fase Desenvolver se traduz em construir as novas ideias e aplicar as
solucdes definidas, gerando alternativas em prototipos de baixa fidelidade, a fim
de visualizar e refinar as solugdes. As ferramentas aplicadas sdo: Organizadores
graficos de Brainstorm e os protétipos de baixa fidelidade chamados de

Wireframes?8,

15 Disponivel em: (1) <https://bit.ly/3C9BO7G>, (2) <https://bit.ly/3r75gVB>, (3)
<https://bit.ly/3LFulu4>, (4) <https://bit.ly/3fgztig>. Acesso em: 01 de set. de 2022.

16 Disponivel em: <https://rockcontent.com/br/blog/wireframes/>. Acesso em: 01 de out. de
2022.



https://bit.ly/3C9BO7G
https://bit.ly/3r75gVB
https://bit.ly/3LFuUu4
https://bit.ly/3fgztig
https://rockcontent.com/br/blog/wireframes/
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5.3.1 ORGANIZADORES GRAFICOS DE BRAINSTORM

Segundo Martin e Bruce (2012), os organizadores graficos de Brainstorm
ajudam na criacdo e estruturacdo visual de novos conhecimentos, ideias e
conceitos. Gerando um sistema de classificagéo das ideias em categorias e suas
hierarquias, e também com as suas conexdes.

Os organizadores graficos de brainstorm foram gerados a partir das
definicbes das diretrizes de design, onde se buscou complementar a evolucéo e
geracdo de ideias com base nas necessidades, descobertas e insights dos
usuérios, como mostra a Figura 39.

Dentre as ideias que sugiram estdo a integracdo com Login do site do
governo federal GOV.BR para a obtencédo dos dados do usuario de quem ja
possui cadastro no site, minimizando a quantidade de preenchimento de dados.
Outra ideia esté relacionada a indicacdo da localizacdo da ambulancia no mapa
para o usuario ser atualizado em tempo real da chegada ao local da equipe de
atendimento do SAMU. Além disso, a partir da solicitacdo de atendimento pelo
usuario no aplicativo Chamar 192, poderia ser enviado um alerta para o contato
do parente ou responsavel pré-cadastrado pelo usuario.

O aplicativo poderia indicar ao usuério os hospitais ou unidades de pronto
atendimento mais proximos, caso este ndo tenha a necessidade de um
atendimento de gravidade médica. Também, neste sentido, considera-se que 0
app poderia indicar o tempo médio de espera pelo atendimento da Central do
SAMU, para que o usuério possa decidir entre solicitar o atendimento pelo
aplicativo com base no tempo de espera ou tentar ir por conta ou com ajuda de
terceiros ao hospital ou UPA.

Caso o usuario solicite atendimento para si, o aplicativo possibilitaria que

0 usuario gerasse um boletim do seu atendimento.
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Figura 39 - Brainstorm gerado a partir das diretrizes de design

GERACAO DE IDEIAS
Integragdo com o login do Mostrar a localizagao da Enviar alerta para o contato ou
GOV.BR para obter os dados sem ambulancia, indicando o tempo responsavel adicionado pelo
necessitar preenchimento pelo de chegada ao local do usuario indicando a sua
usuario; atendimento; localizag@o apés solicitar

atendimento;

Indicar ao usuario o tempo médio Indicar ao usudrio a localizagdo Possibilidade do usuario solicitar
de atendimento pelo SAMU. O de Hospitais e Unidades de o boletim de atendimento do
usudrio pode tomar uma decisao Pronto Atendimento (UPA); SAMU pelo aplicativo;

entre solicitar o SAMU ou tentar ir
por conta ou com auxilio de
terceiros ao hospital ou UPA;

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Com base nas diretrizes de design relativas as necessidades,
descobertas e insights foi gerado um novo fluxograma da navegacéo do usuario
pelo aplicativo Chamar 192, com relacédo ao primeiro acesso, onde ha um cenario
de etapas mais completas a serem executadas.

Ainda sem alteracdo do fluxo atual do aplicativo e, com intuito de ilustrar
0 acréscimo das diretrizes de design, foi produzida a Figura 40, que mostra onde
serdo contempladas as mudancas apresentadas no estudo das necessidades,
descobertas e insights dos usuarios.



Figura 40 - Fluxograma com base nos apontamentos das diretrizes de design

Comunicar as areas de
cobertura do SAMU
pelo aplicativo;

Os usuarios sugerem a
adicdo de contato de
um parente ou
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doencas pré-
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: Elaborado pelo autor 2022.
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A partir da aplicacdo das novas etapas no fluxograma, com base nas
diretrizes e com o acréscimo das ideias geradas no brainstorm, a Figura 41
apresenta a nova forma que o usuario deve seguir no fluxo do aplicativo no
momento do primeiro acesso, onde se tem uma execucao varias etapas.

Os principais pontos sao a adicdo na primeira etapa sobre a informagao
da area de cobertura do SAMU via aplicativo, para que o usuéario ndo tenha que
passar por etapas de cadastro sem poder utilizar o aplicativo. Também &
indicado o local do cadastramento de contato de parente ou responsavel que
serd alertado em caso de acionamento do atendimento ao SAMU via aplicativo.

Novas funcionalidades serdo acrescidas possibilitando, ao usuario, ter o
status do atendimento, a localizacdo da ambulancia e também, caso o médico

regulador permita, sera liberada a chamada por video no aplicativo.

Figura 41 - Fluxograma das novas etapas com base nas diretrizes e acréscimo das ideias
do brainstorm

<
BOAS VINDAS + S TERMOS E s
AREA DE COBERTURA CONDIGOES
A
w
CADASTRO TELEFONE + COMPLETE SEU CADASTRO CADASTRO DE ENDEREGO
CONTATO DE PARENTE OU LOGIN COM GOV.BR FAVORITO
MAPA NOME DO LOCAL FAVORITO
TELA INICIAL
\ A
*f' y ke
LIGAGAO PARA QUANDO ACIONAR e MEUS COMPARTILHAR APP ENCONTRAR HOSPITAL/
0SAMU 0 SAMU ATENDIMENTOS COM CONTATO UPA MAIS PROXIMA
A A A A
_ 3 . 3
STATUS DO w HABILITAGAO DA e AVALIAGAO DO e BOLETIMDO w
ATENDIMENTO CHAMADA POR VIDEO ATENDIMENTO ATENDIMENTO

e
LOCALIZAGAO DA
AMBULANCIA

5.¢ NOVASETAPAS

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.
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5.3.2 PROTOTIPO PARA DECIDIR

A construcao do protétipo ajuda na decisdo quando nao se tem clareza
de como prosseguir, sendo uma forma de resolver os conflitos sobre os
elementos do design. Um prot6tipo bem recebido por usuarios torna-se um
indicativo de prosseguimento da solugéo (D.SCHOOL, 2018).

5.3.2.1 WIREFRAMES

A criacdo de wireframes?’ corresponde a uma entrega para mostrar ideias
de layout no nivel da pagina e também ajuda a visualizar um caminho ou fluxo
do usuario. Além disso, auxilia na visualizacdo dos layouts de pagina, da
hierarquia de informacdes e até das interacdes. Dependendo da finalidade dos
wireframes, eles podem representar apenas esboc¢os rapidos ou até
representacdes detalhadas do projeto final.

A transicdo entre as ideias e insights para a concretizacdo das
possibilidades, de fato, da evolucédo das melhorias de usabilidade e interface do
aplicativo Chamar 192 comeca com a geracdo de alternativas de rabiscos
visuais. Neste sentido, o protétipo para decidir contempla os wireframes das
principais funcionalidades geradas nos organizadores graficos de brainstorm.

As principais funcionalidades aplicadas nos wireframes contemplam
basicamente uma prévia de como as interfaces do novo aplicativo Chamar 192
vao funcionar, ressaltando-se, contudo, que no layout dessas interfaces podem
ocorrer mudancas na disposicéo dos elementos.

Dentre as principais interfaces do aplicativo existe a tela inicial, onde o
usuario pode realizar a principal agédo do app, que condiz com 0 acionamento de
emergéncia do SAMU. A geracao do wireframe da tela inicial, como mostra a
Figura 42, abrange trés possibilidades a serem testadas e aplicadas na
montagem do layout da funcionalidade.

7 Disponivel em: <https://www.nngroup.com/articles/draw-wireframe-even-if-you-cant-draw/>.
Acesso em: 13 de out. de 2022.



https://www.nngroup.com/articles/draw-wireframe-even-if-you-cant-draw/
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A verséo 01 do wireframe da tela inicial busca comunicar aos usuérios a
area de cobertura do SAMU, através do atendimento pelo aplicativo, além de
também representar as funcionalidades dos botdes de a¢bes de ligacdo por voz
para mim e para outra pessoa, aproximando o campo de informacao sobre a
queixa do usuario com a necessidade de atendimento, como ja existe na versao
atual do aplicativo. Além disso, permite o posicionamento fixo na parte inferior
da localizacdo atual do usuario, para que se tenha a conferéncia correta dos
dados, e se possibilite a0 mesmo (usuario) mais detalhes dos dados que serdo
enviados no momento de acionar atendimento ao SAMU pelo aplicativo.

A versao 02 da tela inicial contempla basicamente 0 acesso ao menu pela
parte inferior, excluindo a necessidade de acesso através do icone da parte
superior. Na versdo 03 da tela inicial é acrescido o botdo de acesso a chamada
de video que provavelmente vai ser liberado apds configuracéo e permisséo do
médico regulador na central do SAMU, conforme aqui sugerido.

Figura 42 - Wireframes com versdes da tela inicial do aplicativo
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Fonte: Elaborado pelo autor 2022.
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Na Figura 43 sao apresentadas os wireframes das interfaces das novas
funcionalidades como a tela que mostra o mapa e a localizagcdo da ambulancia
com base no local de atendimento que o usuario se encontra. As outras
funcionalidades séo a tela com a chamada de video e a tela com a indicacéo dos

hospitais e unidades de pronto atendimento mais proximas ao usuario.

Figura 43 - Wireframes com as telas de localizagdo da ambulancia, chamada de video e
hospitais mais préximos

T ~ T ~ - ~
B nx R \':\
IST IST
lua Jarag!® Nacio |-N. spolis & lua Jaragi N ;«. spolis
& ? ° ?
b 3 W
» gs\\rxa*\‘ .‘ . u‘\\L\Bv\ “
' [y
p ge™ ‘t»\a Ned™® p go [
ety PETROQ| N PETRO|
. .
A ° A
[ [
i [ Z .-
2 o 2 e
aff| i
© D ©
h S A / . J/
I.OCAUZAQAO DA AMBULANCIA CHAMADA DE VIDEO HOSPITAIS MAIS PROXIMOS

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Em relacdo a nova funcionalidade de avaliacdo do atendimento prestado
pelo SAMU por meio do aplicativo, a Figura abaixo apresenta duas versdes
geradas de wireframes, com modos de avaliacdo de 1 a 5 estrelas, e também
por meio de icones que representam os sentimentos do usuario com relacao ao
servico. A tela de boas-vindas também contempla um botéo de acéo que leva o
usuario até a leitura dos termos de uso do servico e busca contemplar a
representacdo visual da comunicacdo ao usuario sobre a area de cobertura do

SAMU através do aplicativo (Vide Figura 44).
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Figura 44 - Wireframes das telas de avaliagdes do atendimento e boas vindas
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Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Os wireframes das telas de cadastro representam previamente 0s campos
de preenchimento do numero de telefone do usuério e a adicdo de contato de
familiar ou pessoa responsavel, para que este (contato) seja alertado sobre o
acionamento do servico do SAMU pelo aplicativo.

Outra tela de cadastro contempla o Login pelo site do GOV.BR sem a
necessidade de o usuario precisar digitar os dados, além de possibilitar o
cadastramento de informacfes sobre medicamentos de uso continuo e doencas
pré-existentes. Também é representada, através de um wireframe, a disposicao

visual do menu lateral de acesso entre as telas do aplicativo (Vide Figura 45).
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Figura 45 - Wireframes das telas de cadastros e menu lateral de acesso as outras telas

CADASTRO TELEFONE CADASTRO DE DADOS MENU LATERAL
+ CONTATO DE RESPONSAVEL

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A Figura 46 apresenta a funcionalidade de encontrar e cadastrar a
localizacéo do usuério pelo mapa, sendo a mesma representada pelo wireframe
de pesquisa e selecdo do local, indicado ao usuario. As notificagdes, por sua
vez, podem lembrar periodicamente 0s usuarios que, caso necessitem de
atendimento do SAMU, eles possuem o aplicativo Chamar 192 instalado no seu
celular. Quanto a questdo do pds-atendimento, o wireframe da tela de boletim
representa o acesso as informacfes do atendimento do paciente, através da

geracdo de documento/boletim em arquivo em PDF.



Figura 46 - Wireframes das telas de mapa, notificacdes e boletim de atendimento
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Fonte: Elaborado pelo autor 2022.
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Os wireframes gerados serdo balizadores para a inser¢do das novas

funcionalidades, conjugadas as informacdes e etapas que o aplicativo atual

dispde. Por este motivo, a disposicao e o tamanho dos elementos apresentados

nos wireframes podem ser descaracterizados ou ampliados para novas

possibilidades na criacdo dos prototipos de alta fidelidade.

5.3.2.2 DEFINICAO DOS ELEMENTOS DA INTERFACE VISUAL

Nesta etapa do desenvolvimento do projeto busca-se apresentar a

definicdo dos elementos que vao contemplar a nova interface visual do aplicativo.

Dentre os principais elementos estdo a aplicagéo da identidade visual do SAMU,

com base no manual da marca, definicdo do grid, familia tipografica, paleta de

cores, biblioteca de icones e ilustragdes. Além disso, ha a execugao da aplicacao

da composicéo dos elementos visuais entre si.
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A marca do SAMU possui um Manual de Identidade Visual com a
aplicacéo da identidade visual. Neste manual, disponivel para consulta no site
do Ministério da Saude!®, sdo apresentadas as versdes de aplicagées da marca,
horizontal e vertical. Assim como, neste documento sdo apresentadas as cores
e tons aplicaveis em conjunto a marca, além das cores proprias da marca.

Com intuito de respeitar as diretrizes do manual da marca, conforme
observa-se na Figura 47, sera apenas utilizada a marca do SAMU no projeto do
aplicativo, com base nas versdes da marca disponiveis na horizontal e vertical.
Além disso, as cores da marca do SAMU serdo contempladas na nova interface
visual.

No presente projeto ndo serdo aproveitadas as diretrizes da tipografia
contidas no manual da marca do SAMU. O motivo se da pelo fato de o manual
da marca indicar a aplicacdo tipogréafica com foco em andncios publicitarios e
materiais graficos e papelaria. Outro ponto que justificaria a ndo utilizacdo da
tipografia sugerida diz respeito ao proprio desenvolvimento de aplicativos: para
gue nao se precise instalar uma fonte tipografica no celular do usuério, € indicado

a utilizacao de fontes tipograficas de repositérios como o Google Fontes.

Figura 47 - Identidade visual da marca do SAMU

1 9 2 #E95C24 #CBIF26
VERSAO VERTICAL VERSAO HORIZONTAL LARANJA VERMELHO

Fonte: Ministério da Saude?!® (2022). Adaptado pelo autor, 2022.

18 Disponivel em: <https://bit.ly/3SJiZgx>. Acesso em: 17 de out. de 2022.
19 Disponivel em: <https://bit.ly/3SJiZgx>. Acesso em: 17 de out. de 2022.
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5.3.2.2.1 GRID

A definicdo do grid para diagramacédo e alinhamento dos elementos
visuais da nova interface do projeto segue algumas diretrizes do Material
Design?°. Este modelo de definicdes é atribuida pelo Google para o
desenvolvimento da interface dos aplicativos do sistema operacional Android.

O Material Design sugere como ponto de partida o grid de 4 colunas, mas
para se obter uma melhor distribuicdo e divisdo dos elementos internamente no
grid, fica definido pelo autor do presente TCC a aplicacao de 12 colunas no grid
do projeto.

As definicdes do grid sédo representadas na transformacéo das 4 colunas
para 12 colunas, como mostra a Figura 48. A largura das colunas séo definidas
em porcentagem, pois se adaptam melhor aos varios tamanhos de telas de
dispositivos moveis existentes. Para cada coluna, o tamanho de largura
corresponde a 8,33%, sendo a medida entre colunas de 8px. As margens

externas, da esquerda e da direita, compreendem nas medidas de 24px cada.

Figura 48 - Definicdo do grid para aplicacdo no projeto

09:41 Q.= mm

= CHAMAR192

4 COLUNAS o 90— -6 0O —

- * * * - * - * * - * * * 12 COLUNAS
Largura da Entre
Coluna ———— @ L Colunas
8,33% 8px
Margem Margem
Esquerda ——* @—— Direita
24 px 24 px

Fonte: Elaborado pelo autor com base no modelo do Material Design 2022.

20 Disponivel em: <https://bit.ly/3sNPbVt>. Acesso em: 01 de nov. de 2022.
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5.3.2.2.2 TIPOGRAFIA

A familia tipografica definida € a Inter, onde sera usada na proposta de
redesenho da interface do aplicativo Chamar 192. A tipografia tem o estilo lineal,
ndo serifada, trazendo uma perspectiva mais sutil e moderna para a interface,
assim como possui uma boa legibilidade e aproxima-se do estilo de outros apps.

O ponto positivo para a escolha da tipografia Inter € o fato de a familia
possuir uma variacdo de fontes e pesos como Light, Regular, Semi Bold e Bold,
que auxilia na diferenciacdo e hierarquia do texto. A fonte tipogréfica também

contempla a maioria dos caracteres (Vide Figura 49).

Figura 49 - Definicao da familia tipogréfica para uso no projeto

Inter Inter Light
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ |nter Regl.”ar
abcdefghijklmnopgrstuvwxyz )
1234567890 Inter Semi Bold

P (%) HH@YB\ ¢ ++ x> CO$ELYE:, * Inter Bold

Fonte: Google Fontes?! (2022). Adaptado pelo autor, 2022.

5.3.2.2.3 ICONES

A definicdo dos icones para utilizacdo no projeto de redesenho da
interface visual do aplicativo se da pela escolha da biblioteca de icones do
Google chamada Material Symbols??. A biblioteca possui mais 2.500 icones e
variacdes de ajustes de preenchimento, peso, grau e tamanho optico.

Pelo fato de a biblioteca ter uma grande variagcdo de icones, estes
atendem ao objetivo de manter a padronizacdo de estilo dos icones da interface
visual. Todavia, também sdo mais bem reconhecidos pelos usuarios, por ja
serem utilizados em outros aplicativos. Com base na Figura 50 séo apresentados

alguns exemplos de icones disponiveis na biblioteca.

21 Disponivel em: <https://bit.ly/3U6hhHI>. Acesso em: 19 de out. de 2022.
22 Disponivel em: <https://bit.ly/3U6hhHI>. Acesso em: 19 de out. de 2022.
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Figura 50 - Definigdo da biblioteca de icones para uso no projeto

WEHCO OO ®
= <& N 2> WV

O)+
()

Fonte: Google icones?3 (2022). Adaptado pelo autor, 2022.

5.3.2.2.4 CORES

A definicdo das cores para o redesenho da interface visual baseia-se nas
cores da identidade visual do SAMU, como o laranja e o vermelho. O intuito de
utilizar as cores do SAMU tem como obijetivo facilitar ao usuério a identificacao
visual do servico de atendimento de urgéncias e também para manter as cores
usadas na versao atual do aplicativo Chamar 192.

As cores sao categorizadas por ordem hierarquica e de relevancia, sendo
adotada, primeiramente, a cor laranja, que deve ser aplicada majoritariamente
na interface. Na sequéncia ha a cor vermelha, com o acréscimo da cor de tom
bege. O gradiente linear do laranja com o vermelho, completa as cores que
representam a identidade visual da nova interface visual do aplicativo.

Além disso, foram definidos tons de cinza e o preto, para complementar a
definicdo de aplicacdo da cor em elementos textuais, bordas, caixas e fundos
das péginas do aplicativo (Vide Figura 51).

23 Disponivel em: <https://fonts.google.com/icons>. Acesso em: 20 de out. de 2022.
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Figura 51 - Definicdo da paleta de cores para uso no projeto

Cores do aplicativo

LARANJA VERMELHO BEGE GRADIENTE LINEAR
H#EQ5C24 HCB1F26 HFFEBCS #F16529 | #E44D26

Tons de preto e cinza

PRETO ESCURO CINZA ESCURO CINZA CINZA PARABORDAS  CINZA CLARO BRANCO
#1A1919 H2E2E2F HB66666A #B3B3B3 #DODADY #FAFAF6 HFFFFFF

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

5.3.2.2.5 ILUSTRACOES E EMOJIS

No projeto de redesenho do aplicativo, no que compete as ilustragées, foi
definido o repositério chamado unDraw?* visando-se manter a padronizacéo e o
estilo homogéneo da interface visual.

As ilustracOes se referem a diferentes contextos e possuem um estilo que
prioriza a tecnologia, ou seja, elementos visuais tecnoldgicos que auxiliam na
transmissdo da mensagem. Por permitir edicdo de cor neste repositério, as
ilustracbes estdo na paleta definida para o projeto. Na Figura 52 séo

apresentadas algumas das ilustracdes disponiveis no repositério.

2 Disponivel em: <https://undraw.co/search>. Acesso em: 29 de out. de 2022.
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Figura 52 - Definicdo das ilustracfes para uso no projeto

e
N P }”E
N gy = in 4

Fonte: unDraw?® (2022). Adaptado pelo autor, 2022.

Além disso, foram definidos os emojis do repositério Figmoji?®: estes
emojis auxiliam visualmente na traducdo de comportamentos e tendéncias que
0S usuarios estdo acostumados a manifestar ou adotar nas redes sociais. Por ter
uma grande recorréncia de uso pelas pessoas, 0s emojis podem auxiliar na

identificacdo de situacdes relacionadas ao propdsito do aplicativo Chamar 192.

Figura 53 - Definicdo dos emojis para uso no projeto

o\

)

))

\

)

Iix)e

° 4

- L]
) P o0 '. +
~ o ) w o O
Fonte: Figmoiji?? (2022). Adaptado pelo autor, 2022.

5.3.2.2.6 COMPOSICAO DOS ELEMENTOS VISUAIS

A composicdo procura combinar os elementos visuais anteriormente
definidos para o projeto de redesenho da interface visual do aplicativo Chamar
192. A partir dos wireframes gerados, busca-se obter na composic¢éo a transicao
entre os elementos visuais definidos, iniciando a formagéo e combinagéo visual

dos elementos da interface.

25 Disponivel em: <https://undraw.co/search>. Acesso em: 29 de out. de 2022.
26 Disponivel em: <https://github.com/yenargy/figmoji>. Acesso em: 04 de nov. de 2022.
27 Disponivel em: <https://github.com/yenargy/figmoji>. Acesso em: 04 de nov. de 2022.
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A aplicagéo da composigdo permite, inicialmente, visualizar os elementos
da tela inicial e de boas-vindas a partir do wireframe. Neste sentido, a Figura 54
apresenta a tela inicial sendo aplicada ao grid definido de 12 colunas.
Juntamente € apresentada uma versao da tela atual do aplicativo Chamar 192

como forma de comparativo visual entre as versoes.

Figura 54 - Composicéao visual do wireframe com o grid

TELA INICIAL + GRID
09:41 Q. = mm 09:41 0.l = =m
9 464 m17:07
= Chamar SAMU 192
Maria da Silva editar g
(51) 99999-9996
,,,,,,,,,,, Certifique-se que o numero que sera
utilizado para discar esta correto.
Onde Estou
< o (m] 2]
INTERFACE ATUAL
Q O a ca) 4 O O ®
WIREFRAME WIREFRAME + GRID

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A Figura 55 representa a composicao do wireframe com a aplicacéo da

familia tipografia, além do grid de 12 colunas.
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Figura 55 - Composic¢édo visual do wireframe com a tipografia

TELA INICIAL + TIPOGRAFIA

0%41 9l = - sl @il > - 0%41 9l = -
Q404 @ 1707
= Chamar SAMU132
AREA DE £4 D
COBERTURA BERTURA
(LIGAGAO) PARA MIM IGAGAO) PARA MIM
(LIGAGAO) OUTRA PESSOA GAGAO) OUTRA PESSO § .
Maria da Silva e
(51) 99999-9996
QUENA Eixa
Principal motivo que leva a acionar o SAMU rincipal motivo que leva o acior
Onde Estou
= = - N I =
AVENIDA MONTENEGRO, 145 - ENIDA MONTENEGRD, 145 d o - =
PETROPOLIS, PORTO ALEGRE - RS TROPOLIS, FORTO ALEGRE - R
INTERFACE ATUAL
< o O [co] < (o] O (c] < o O [co]
WIREFRAME WIREFRAME + TIPOGRAFIA TIPOGRAFIA + GRID

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A Figura 56, por sua vez, apresenta a composi¢cao dos elementos visuais

anteriores como a tipografia e o grid, além do acréscimo dos icones adotados.

Figura 56 - Composicéo visual do wireframe com os icones

TELA INICIAL + ICONES
0s:41 9T - oo Ol T - 0s:41 9T -
= CcHAMAR192 = CHAMAR1 9 %48 o
= Chamar SAMU 192
ép AREA DE ] EX DE
%/ COBERTURA 3 BERTURA
Re  (LIGAGAO) PARA MiM = GAGAO) PARA MIM
L GAGAO) OUTR, .
R,  (LIGAGAO) OUTRA PESSOA ,  (LIGAGAO) OUTRA PESSC Maria da Sila -
(51) 99999-9996
QUEIXA Eixa
tivo o SAM P
Onde Estou
—— —— N e
AVENIDA MONTENEGRO, 145 - 7)  AVENIDA MONTENEGRO, 4 © 0 =
PETROPOLIS, PORTO ALEGRE - RS \/ PETROPOLIS, PORTO ALEGRE -
INTERFACE ATUAL
4] o O [co] < (o] O (ca] 4 o O [ca]
WIREFRAME WIREFRAME + TIPOGRAFIA TIPOGRAFIA + [CONES + GRID
+iCONES

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A Figura 57, por outro lado, apresenta a composi¢éo visual de todos os

elementos: tipografia, icones, grid e paleta de cores.
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Figura 57 - Composicéao visual do wireframe com as cores

TELA INICIAL + CORES

ogal 9l T - ogal e %l Ol T -

= CHAMAR192 0 404 @77
= Chamar SAMU 182

AREA DE
2/ COBERTURA

‘. (LIGAGE\B] OUTRA PESSOA .
Maria da Silva editar
QUEIXA ]

(51) 99999-9996

Centi

QUEIXA

Principal motivo que beva a acionsr o SAMU

Onde Estou
AVENIDA MONTENEGRO, 145 - 7) AVEMIDA MONTENEGRO, 145 - L
. PETROPOLIS, PORTO ALEGRE - RS O PETROPOLIS, PORTO ALEGRE - RS
INTERFACE ATUAL
< o] m] @ d (o] m] (c] q o] [m] @
WIREFRAME WIREFRAME + TIPOGRAFIA TIPOGRAFIA + i{CONES

+ICONES + CORES + CORES + GRID

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A composicao visual da tela de boas-vindas contempla a visualizagdo da
evolucéo do wireframe, iniciando com a aplicagéo do grid de 12 colunas. A Figura
58 apresenta a aplicacao da ilustracdo na tela juntamente com os elementos de

tipografia, icones e cores.

Figura 58 - Composic¢éo visual do wireframe com as ilustragcdes

TELA DE BOAS VINDAS + ILUSTRAQ:\O

o PR e Gt e o tarm

. I 3 AREA DE COBERTURA: @ AREA DE COBERTUS
ot o B .
A i HEERE
Bem-Vindo ao
Aplicativo CHAMAR 192
— i
[ [ 4 -

- . » a » .

Bem-vindo ao Bem-vindo ao
ivo CHAMAR 192 \plicativo CHAM

e, precisamos que vo
03 Termos de Uso

—— LR R O ) VISUALIZAR TERMOS DE USD

INTERFACE ATUAL
<4 o] ] cJ] <4 [e] [m] 2] < o [m] 3] < o (m] G
WIREFRAME WIREFRAME + GRID TIPOGRAFIA + [CONES GRID + TIPOGRAFIA + [CONES
+ CORES + ILUSTRAGAO + CORES + ILUSTRAGAO

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.
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5.4 ENTREGAR

A ultima fase, Entregar, consiste no lancamento do projeto, com a incluséao
das melhores solucdes baseadas nas necessidades dos usuarios. Compete a
etapa a entrega do prot6tipo navegavel da verséao final do aplicativo, juntamente
com o comparativo da usabilidade da verséo atual, com relacéo a nova interface
visual. Além disso, ha a entrega do Guia de Estilo Visual de componentes do
aplicativo. Ja as ferramentas aplicadas séo: Prototipagem de alta fidelidade e

Cenarios de projeto.

5.4.1 PROTOTIPAGEM DE ALTA FIDELIDADE

A prototipagem contempla a criacdo de artefatos visuais tangiveis para o
desenvolvimento das ideias geradas. Dentre varios niveis de resolucdo, estao os
protétipos de alta fidelidade, sendo estes mais refinados esteticamente. Além
disso, representam as telas da interface visual final do projeto e apresentam
como séo as funcionalidades do produto (MARTIN e BRUCE, 2012).

Considerando as etapas de definicdo e composic¢do visual, os elementos
da interface foram transformados em proposta de protétipos de alta fidelidade
das telas do redesenho do aplicativo Chamar 192. O prot6tipo final do projeto
contempla a apresentacdo de 20 telas do aplicativo, desenvolvidas através do
uso do software Figma. As telas foram definidas com base nos fluxogramas e
acrescidas de novas funcionalidades geradas no brainstorm, assim como foram
parametrizadas pelas diretrizes de design.

Conforme visualiza-se na Figura 59, as primeiras telas do redesenho do
aplicativo sdo apresentadas pela interface visual de notificagcoes, boas-vindas e
termos de uso. O prototipo de notificacéo representa a diretriz com base nos
insights que menciona a necessidade de lembrar o usuario sobre o aplicativo
estar instalado no celular, caso precise de atendimento. Outra notificagdo diz
respeito a diretriz de necessidades relacionadas a comunicacao ou avaliagdo do
atendimento do SAMU, possibilitando o pés-atendimento a partir da notificagéo.

Ja o protétipo da tela de boas-vindas busca representar visualmente uma

das diretrizes de necessidades do usuario. Além disso, a interface comunica na
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primeira tela de acesso a area de cobertura do atendimento do SAMU pelo
aplicativo.

Figura 59 - Prot4tipo das telas com notificagdes, boas-vindas e termos de uso

REGIAO DE ATENDIMENTO:
'SAMU Rio Grande do Sul o

TERMOS E CONDIGOES GERAIS DE
SAMU Ribeir3o Preto/SP.

USO DO APLICATIVO

0 aplicativo CHAMAR 192 foi

Bem-vindo ao
Aplicativo CHAMAR 192

RECUSAR  ACEITAR

, precisamos que
vocé aceite os Termos de Uso

NOTIFICAQAO: NOTIFICAQAO: AVALIAGAO BOAS-VINDAS TERMOSE CONDIQGES
LEMBRETE SOBRE APP DO ATENDIMENTO DEUSO

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A Figura 60 apresenta o protétipo das telas com as cinco etapas de
tutoriais, onde o usuério tem um breve entendimento sobre o funcionamento do
aplicativo. Na nova versdo, os tutoriais foram diminuidos de seis para cinco
etapas, sendo que o tutorial removido se refere a area de cobertura, que, neste

projeto, esta representada na interface da tela de boas-vindas.
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Figura 60 - Prototipo das telas com as cinco etapas de tutoriais

Wi

Use com Sabedoria

o SAMU em
fisco

TUTORIAL 1: TUTORIAL 2: TUTORIAL 3: TUTORIAL 4: TUTORIAL S:
ATIVAGAO GPS CADASTRO FAVORITOS LGAGAO CONSCIENTIZAGAC

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Os protétipos das telas de cadastros e adi¢cao de locais favoritos estdo
representados na Figura 61. Na tela de cadastro de telefone, o prototipo
contempla a nova funcionalidade com base nas diretrizes de necessidades, onde
se tem a adi¢do de contato de um parente ou responsavel para que seja alertado
em caso de solicitacdo de atendimento pelo usuéario. O protétipo referente ao
cadastro pelo usuério de outros dados apresenta novos campos para adicdo do
CPF, doengas pré-existentes, remédios de uso continuo e alergias.

Outra diretriz de insights é representada na interface através do botédo de
agao “Entrar com GOV.BR”, ja que a integragdo remove a necessidade do
preenchimento dos dados pelo usuério. A tela de locais favoritos é apresentada
no protoétipo das interfaces de edi¢cdo e remocado dos mesmos, possibilitando,

ainda, sua nomeagao.



89

Figura 61 - Prot6tipo das telas de cadastros e locais favoritos

08:41 LR

CADASTRO
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de celular instaladas neste telefone. " " a
hutar i s neste telel Jaseph Nabil 0s Favoritos 530 locais pré-cadastrados Dé& um nome para o
que podem te ajudar quando precisar | y
ocal favorito
Dt e Haseimento - acionar o SAMU 192.

* Pall manes unm numera de calular & sbrigataria

MNomear um local pode te ajudar na hora
17101989 334008

o i g6 Celuter - Trabalhe ° de procurar pelo local faverita.
- Avenida Montenegro, 145 -
™| 8 29880-9800 o Petropolis, Porto Alegre - RS e
000.000.000-00

ooD Himero de Celular # EDITAR O REMOVER Noma do locsl *

Sowo®

Feminino (@) Masculino Casa Trabalno
Rua Gana - Vila Ipiranga, FE—
Doengas pré-oxistentes (Opcional) Porto Alegre - RS
# EDITAR T REMOVER

& AVISAR CONTATO Y

Remédios (Opeional)
Nome do cantata

Nabil Kansao
poD Ndmero de Celular Alergias [Opcional)
51 99999-9999
[ o)
O ADICIONAR LOCAL
CADASTRO: TELEFONE CADASTRO: DADOS LOCAL FAVORITO: LOCAL FAVORITO:
E CONTATO + INFORMAGOES EDIGAO E ADIGAO NOME DO FAVORITO

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A Figura 62 apresenta o protétipo das telas de hospitais proximos e
localizagdo pelo mapa com sugestdo de endereco conforme digitacdo pelo
usuario. A nova funcionalidade relativa aos hospitais proximos contempla a
diretriz de geracéo, que indica ao usuario a localizagdo mais proxima de hospitais
e unidades de pronto atendimento (UPAS).
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Figura 62 - Prot4tipo das telas de localizagcédo dos hospitais proximos, mapa e sugestao
de endereco pela pesquisa

094 QT - o4 QT - 094 QT -
& HOSPITAL LOCALIZAGAO LOCALIZAGAO
s

D 10 min @ Q_ Avenida Montenegro, 145 -... @ Q, Avenida Montenegrol
COMPLEMENTO

o841 Ol T - &

Avenida Montenegro, 51
Petropols, Porto Alagre - RS

== HOSPITAIS PROXIMOS

- Avenida Montenegro, 82
Petropolis, Porto Alegre - RS
Praca Doutor

ilton Krause
Avenida Montenegro, 145

Ry Petropols, Poto Alegre - RS
y

Avenida Montenegro, 208
Petropolis, Porto Alegre - RS

© B & T @ ¢

gwertyuiop

= als|d|flglh]]|k]|]
¢ zxcvbnma@®

it Avenida Montenegro, 145
Petrépois, Porto Alegre - RS

- ns e
Ej Hospital Nossa Senhora da Concei¢ao w
B R Alvares Cabral, 565
v . ]
HOSPITAIS LOCAlIZAQﬂO DO lOCAUZAQAO: I.OCAI.!ZAQAO:
PROXIMOS HOSPITAL ESCOLHA PELO MAPA SUGESTAO DO ENDEREGCO

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A Figura 63 apresenta o protétipo do menu de navegacao, telas de
guando acionar, sobre e meus atendimentos. O menu de navegacéo abrange a
incorporacdo de novas funcionalidades como os Meus atendimentos, que
possibilita ao usuario consultar o boletim de atendimento, assim como fazer a
avaliacao referente ao atendimento prestado pelo SAMU via aplicativo. As telas
de Quando acionar o SAMU e Sobre o aplicativo tiveram apenas o conteudo

adaptado a nova proposta de redesenho da interface.
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Figura 63 - Prot6tipo do menu de navegacao, telas de quando acionar, sobre e meus
atendimentos

og:at Ol T - 0841 Ol T - 0941 Ol T -
Z= MEUS ATENDIMENTOS

Avalie e gere um boletim dos seus
atendimentos do SAMU.

01/12/2022 - 21:59
Avenida Montenegro, 145 -
Petropolis, Porto Alegre - RS

Chamar 0 SAMU 192

Meus Atendimentos B GERAR BOLETIM
Cadastro
16/11/2022 - 14:15
Favoritos Rua Gana - Vila Ipiranga,

Porto Alegre - RS
Hospitais Proximos

Quando Acionar o SAMU? B GERARBOLETIM

Sobre

MENU DE QUANDO ACIONAR SOBRE O MEUS
NAVEGAGAO O SAMU APLICATIVO ATENDIMENTOS

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A Figura 64 apresenta o prot6tipo das telas inicial, status de atendimento
e chamada de video. A tela inicial concentra as mudancas contemplando as
diretrizes definidas, sendo elas relacionadas a comunicacdo do tempo médio de
atendimento pela central do SAMU. A indicacdo do tempo médio de atendimento
pelo SAMU pode ajudar na decisédo do usuario entre solicitar o SAMU ou tentar
ir por conta ou com auxilio de terceiros ao hospital ou UPA. Ainda na tela inicial,
0 protétipo apresenta a organizacdo hierarquica e visual da localizacdo do
endereco e do preenchimento da queixa pelo usuario. Estes dados sdo descritos
nas diretrizes como informacdes importantes para a central de atendimento do
SAMU.

O protétipo da tela de status de atendimento representa a indicacdo ao
usuario apos abertura do chamado por ligacdo de voz. Ainda na tela de status,
0 usuario pode efetuar a chamada de video, caso o médico regulador libere a
funcionalidade para efetuar o atendimento por video. Outra funcionalidade da
tela de status possibilita ao usuario acompanhar a localizacdo e o tempo de
chegada da ambulancia ao local do atendimento em tempo real. Vale ressaltar

gque o aplicativo deve manter o usuario na tela de status de atendimento
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enquanto estiver no chamado e, podendo o usuario retornar para a tela inicial

somente apos o encerramento do atendimento.

Figura 64 - Prot6tipo das telas inicial, status de atendimento e chamada de video

& CHAMADA DE VIDEO

0% 0l T -

= CHAMAROSAMU 192 <

09:41 QT - o941 0l ® -
== CHAMARO SAMU 192 . & STATUSDEATENDIMENTO R

TEMPO MEOIO DE ATONOIMINTO PELA CENTRAL D) 3-6 min TEMAO MEDHO OF ATENGIMINTO PELA CENTRAL 5D 3-6 min on' "

) CHAMADA P
| —— el
v

(LIGAGAO) PARA MIM L U Onde Estou L 4 CHAMADA DE VIDEO
“ MAPA | ravomrTos
(LIGAGAO) OUTRA PESSOA R Detalhes

TRUE - Avenida Montenegro, 145 i i

Potropolis, Porto Alegre - RS

Queixa (Opcional)

Ol4, Joseph Nabil
Vinon 55 - MASCULING

Ambuléncia do SAMU -:—;-

Onde Estou b 4
o T S b -
TRUE - Avenida Montenegro, 145 - TRUE - Avenida Montenegro, 145 -
Potrépolis, Porto Alegr Petropolis, Porto Alegre - RS
@ ENDEREGO INCORRETO
TELAINICIAL TELA INICIAL: STATUS DE CHAMADA DE
MAIS INFORMAGOES ATENDIMENTO VibEo

Fonte: Elaborado pelo autor 202228,

A Figura 65 apresenta o prot6tipo das telas de localizacao da ambulancia,
avaliacdo do atendimento, status de envio dos dados e compartilhamento do
aplicativo. A tela de detalhes da localizagdo da ambuléncia durante o
atendimento apresenta visualmente a distancia e o tempo entre o paciente e a
chegada da equipe do SAMU ao local. A tela de avaliagdo do atendimento
possibilita ao usuario indicar uma nota entre 1 a 5 estrelas assim como escrever
um comentario.

O protoétipo da tela de status de envio dos dados, comunica ao usuario
logo que é efetuada a chamada de voz, que os dados foram enviados ao SAMU.
Sendo assim, o contato ou responsavel cadastrado pelo usuario é alertado sobre
0 acionamento do atendimento, caso tenha habilitado a funcionalidade de alerta.
A tela de compartilhamento possibilita ao usuério compartilhar o aplicativo com

seus contatos e, assim, divulgar o servico para mais pessoas.

28 Disponivel em: <https://bit.ly/3tITIP5>. Acesso em: 09 de nov. de 2022.
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Figura 65 - Protdtipo das telas de localizacdo da ambuléancia, avaliagdo do atendimento,
status de envio dos dados e compartilhamento

0ga) il T -
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- © 4 min
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equipe do SAMU

* %k k

@ Enviando seus dados ao SAMU;

@ Avisando seu contato ou
responsavel;

Compartilhe o
App Chamar 192
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mais vidas podem ser salvas

< COMPARTILHAR
FECHAR

! ° “
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W
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7 A -
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Q) JenidaMomienagrm, U5
Petrdpols, Porto Alegre - RS

AVALIAGAO DO STATUS DE COMPARTILHAMENTO

LOCALIZAGAO DA
ATENDIMENTO ENVIO DOS DADOS DO APLICATIVO

AMBULANCIA

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

No protétipo navegavel de todas as telas da interface estdo contemplados
0s quatro cenarios de uso do aplicativo a partir da utilizacdo das personas dentro
da jornada do usuéario. A Figura 66 mostra o QR Code com o link?® de acesso ao

projeto desenvolvido no software Figma.

Figura 66 - QR Code de acesso ao protdtipo navegéavel do projeto de redesenho do
aplicativo Chamar 192

-

=
=

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

2% Disponivel em: <https://bit.ly/3EjWolO>. Acesso em: 20 de nov. de 2022.
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Complementando a apresentacdo do prototipo, a Figura 67 mostra
algumas telas da nova interface na aplicagdo de mockup de dispositivo mével.

Figura 67 - Mockup do protétipo de alta fidelidade
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Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

5.4.2 CENARIOS DE PROJETO

Os cenarios de projeto sdo utilizados para contar histérias de uma
situacdo ou servico futuro, ajudando a compartilhar o entendimento sobre os
casos de uso de um servico especifico. Os cenarios podem ser descritos em
textos para comunicar os resultados preferidos as partes interessadas
(D.SCHOOL, 2018).

Os quatro cenarios do projeto contemplam as histérias das trés personas
definidas no projeto, executando as etapas através da jornada do usuario.
Iniciam no cenario de cadastro, que prevé o primeiro acesso do usuario ao
aplicativo. A persona Guilherme toma conhecimento sobre a funcionalidade,
efetua a instalacdo e abertura do aplicativo, assim como o cadastramento de
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dados do usuario. As novas tarefas do usuério estdo sinalizadas em texto em
negrito, conforme a Figura 68, que apresenta o cenario de primeiro acesso ao
aplicativo. Dentre as novas funcionalidades estdo o cadastro de contato ou

responsavel, doencas pré-existentes, remédios e alergias.

Figura 68 - Jornada do usuario no primeiro acesso e cadastramento no app

D
! Cenario Expectativas

—
-

b Conhecimento da possibilidade de » Primeiro acesso e cadastro;
Guilherme Atendimento do SAMU pelo APP Chamar 192. « Configurar o app para seus pais;
A(;GES o DESCOBRIR ° ACESSAR o CADASTRAR o SAIR

TAREFAS TAREFAS TAREFAS TAREFAS
A. Leitura de noticia sobre E. Abre 0 app; I. Adig&o do Numero de Q. Visualiza na tela inicial
ou conhecimento do app F. Visualiza mensagem de telefone; os dados preenchidos;
via rede social; boas vindas; J. Cadastro de contato ou R. Fecha o aplicativo;
B. Acessa a loja App Store G. Leitura e aceite dos responsavel;
ou Play Store; termos de uso do app; L. Cadastro Nome, data de

LISTADE C. Baixa o app da loja; H. Passa pelas 5 etapas de nascimento, sexo e CPF;

TAREFAS D. Efetua instalagao; Tutoriais explicando o M. Cadastro de doengas,

objetivo do app; remédios e alergias;

N. Cadastro de enderego
de locais favoritos;

0. Pesquisa e selegao do
local no mapa;

P. Nomeia o local favorito;

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

No segundo cenario do projeto, apresentando na Figura 69, ha a jornada
do usuério no papel da persona Neusa, na qual a principal acdo e objetivo se
referem a solicitacdo de atendimento ao SAMU. Dentre as principais etapas da
jornada do usuario da persona Neusa estdo as novas funcionalidades
relacionadas a visualizacdo do tempo médio de atendimento pela central do
SAMU. Ha ainda a funcionalidade de chamada de video e acompanhamento em

tempo real do trajeto da ambuléncia do SAMU.
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Figura 69 - Jornada do usuario no segundo acesso utilizando o atendimento pelo app

Cenario

Solicitacao de Atendimento do

Expectativas
* Segundo Acesso;

Neusa SAMU pelo APP Chamar 192. » Necessidade de uso do app;
AQf)ES ° ACESSAR ° UTILIZAR ° SAIR

TAREFAS TAREFAS TAREFAS
A. Procura o app na lista F. Escolhe chamada de voz Q. Aguarda o atendimento
de aplicativos do celular; na opgao “Para mim”; da equipe do SAMU;
B. Abre o app; G. Visualiza as R. Fecha o aplicativo;
C. Visualiza na tela inicial mensagens: envio de
os dados preenchidos; dados ao SAMU e
D. Visualiza o tempo avisamos seu contato;
médio de atendimento; H. Fala com a TARM pelo
E. Adiciona a queixa telefone;
relacionado ao seu 1. Fala com o médico
atendimento; regulador pela ligagao;

LISTA DE J. Médico regulador libera

TAREFAS aopgao por “chamada de

video”;

L. Desliga a chamada;

M. Escolhe a opgao de
“chamada de video”;

N. Atendida pelo médico
via chamada de video;
0. Desliga a chamada de
video;

P. Acompanha em tempo
real o trajeto da
ambulancia do SAMU;

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Conforme a Figura 70, o terceiro cenario apresenta a persona Fernando

na execucao da jornada do usuario relacionado ao pés-atendimento do servi¢co

efetuado via aplicativo Chamar 192. As novas funcionalidades se dao pelo

recebimento pelo usuario da notificacéo relativa a avaliacdo do atendimento,

assim como a realizacdo propria avaliacdo. O usuario também pode gerar o

documento referente ao boletim de atendimento e visualizar o historico de

atendimentos.
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Figura 70 - Jornada do usuario no terceiro acesso aplicando o p6s atendimento pelo app

Cenario

%

Avaliacdo do Atendimento do

Expectativas

Fernando  SAMU pelo APP Chamar 192.
AGOES o NOTIFICAGAO e AVALIAGAO
TAREFAS TAREFAS
A. Recebe a notificagao no D. Visualiza a tela de
celular sobre avaliagédo do avaliagdo comnotasde1a
atendimento; 5 estrelas;
B. Toca na mensagem da E.Preenche o comentario
notificagao; sobre o atendimento;
C. Abre-se o app F. Visualiza mensagem de
LISTA DE automaticamente; confirmagao do envio da
TAREFAS avaliagao;
G. Fecha mensagem de
confirmacao;

H. Visualiza tela com
histérico de atendimentos
pelo app;

I. Gera arquivo do Boletim
de atendimento;

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

e Terceiro Acesso;
e Pds atendimento;

e SAIR

TAREFAS

J. Abre o arquivo do
Boletim de atendimento;
L. Fecha o aplicativo;

Conforme a Figura 71, o quarto cendrio apresenta a persona Guilherme

na execucao da jornada do usuario relacionada as novas funcionalidades de

compartilhamento do aplicativo e a possibilidade de encontrar o hospital ou UPA

mais proximos ao USUario.
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Figura 71 - Jornada do usuario no quarto acesso com compartilhamento do app e busca

de hospital ou UPA mais préxima
‘m ﬂ’

(o Cenario Expectativas
At Compartilhamento do APP Chamar 192 e o Compartilhar app;
Guilherme  busca de informag&o sobre hospitais ou UPA. « Encontrar Hospital ou UPA;
Acf)ES ° ACESSAR o UTILIZAR ° SAIR
TAREFAS TAREFAS TAREFAS
A. Procura o app na lista D. Abre a janelade I. Fecha o aplicativo;
de aplicativos do celular; compartilhamento do app
B. Abre o app; com os seus contato;
C. Visualiza na tela inicial E.Fecha janela de
os dados preenchidos; compartilhamento;
E. Ab d
LISTA DE re o_menu e
navegagao;
TAREFAS

F. Acessaatelade
“Hospitais proximos”;

G. Abre mais detalhes
sobre o Hospital ou UPA;
H. Visualiza a localizagao
do usuario com relagao ao
Hospital ou UPA;

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

5.4.2.1 COMPARATIVO DE USABILIDADE

As melhorias de usabilidade aplicadas no projeto de resenho da interface
visual sdo acrescidas de novas funcionalidades, sendo aqui comparadas com
aguelas gue estdo presentes na versao atual do aplicativo. Neste comparativo
entre as versoes, leva-se em conta a visualizacdo das novas funcionalidades e
a evolucao resultante dos processos desenvolvidos no projeto do aplicativo,
atendendo as necessidades dos usuarios.

Dentre as 32 funcionalidades do aplicativo listadas na Tabela 1,
destacam-se as 15 novas adicionadas no projeto de redesenho contemplando
as necessidades dos usuarios. As novas funcionalidades acrescidas no projeto
estdo sinalizadas em fundo verde na tabela do comparativo. Estas novas
funcionalidade estdo relacionadas ao cadastro de contato de parente ou

responsavel, doencas pré-existentes, remédios e alergias. Assim como ha
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novidades em relacdo a chamada de video, status do atendimento, tempo médio
de atendimento pela central e a localizagdo da ambulancia, por exemplo.

Tabela 1 — Comparativo de usabilidade entre a versdo atual e a nova proposta

Funcionalidade Verséao atual Nova versao
1. Boas-Vindas Sim Sim
a. Regiao de Atendimento Nao Sim
2. Termos e Condicdes de Uso Sim Sim
3. Tutorial 1 — Ative seu GPS Sim Sim
4. Tutorial 2 — Complete seu Cadastro Sim Sim
5. Tutorial 3 — Cadastre Favoritos Sim Sim
6. Tutorial 4 — Fazer Ligacao Sim Sim
7. Tutorial 5 — Regido de Atendimento Sim Nao
8. Tutorial 6 — Use com Sabedoria Sim Sim
9. Cadastro de Telefone Sim Sim
a. Cadastro de Contato de Parente _
ou Responsavel Nao =i
10.Complete seu Cadastro Sim Sim
a. Doencas, Remédios e Alergias Nao Sim
b. Login com GOV.BR Nao Sim
11.Cadastro de Endereco Favorito Sim Sim
a. Mapa (Localizacao) Sim Sim
b. Pesquisa com Sugestao de . )
Endereco Nao Sim
c. Nome do Local Favorito Sim Sim
12.Menu Lateral Sim Sim
13.Chamada por Voz Sim Sim
a. Status de Envio dos Dados N&o Sim
14.Chamada de Video N&o Sim
15. Status do Atendimento Nao Sim
16.Tempo Médio de Atendimento pela _
N&o Sim

Central

17.Localizacdo da Ambulancia Nao Sim
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Funcionalidade Verséo atual Nova versao

18.Meus Atendimentos N&o Sim

a. Avaliacdo do Atendimento Nao Sim

b. Boletim de Atendimento N&o Sim
19.Compartilhar Aplicativo Nao Sim
20.Encontrar Hospital/Upa Nao Sim
21.Quando Acionar o SAMU Sim Sim
22.Sobre o Aplicativo Sim Sim

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

5.4.2.2 GUIA DE ESTILO VISUAL DE COMPONENTES DO APP

O Guia de Estilo®© se refere a representacdo de um documento que
contempla as diretrizes de design do produto ou servico. Tem como objetivo
manter a padronizagéo e consisténcia visual no desenvolvimento do aplicativo.
Os componentes do guia de estilo da interface do aplicativo baseiam-se na
definicdo dos elementos visuais apresentados como grid de 12 colunas, familia
tipogréfica, icones, paleta de cores, ilustracbes e emojis. A familia tipografica é
representada na Figura 72 pela aplicacdo dos estilos de titulos, paragrafos com

seus pesos e tamanhos.

30 Disponivel em: <https://bit.ly/3GgdPGk=>. Acesso em: 15 de nov. de 2022.
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Figura 72 - Guia de Estilo datipografia da interface visual

Fonte Tipografica Tipo / Peso Tamanho
Inter Heading 1 40
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ Heading 2 32px
abcdefghijkimnopgrstuvwxyz
1234567890 Heading 3 24px
2"(%) [H]{@}/&\ ¢ ++x=> COSELY¥C:; * Large Text / Regular 20px
Normal Text / Regular 16px
R Small Text / Regular 14px
l nte r L I g ht Large Text / Semi Bold 20px
| nter Reg u | ar Normal Text / Semi Bold 16px
Small Text / Semi Bold 14px
Inter Seml BOId Large Text / Bold 20px
Inter Bold Normal Text / Bold 16px
Small Text / Bold 14px

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Na apresentacédo do guia de estilo também sao definidos os componentes
visuais da interface como o estilo dos botdes aplicados a paleta de cores, em
diferentes tamanhos, e com ou sem icones. H4 ainda a defini¢cdo visual dos
botdes de acdes importantes do aplicativo, como os botdes de “Ligagao para

” o«

mim”, “Ligagao para outra pessoa” e “Chamada de video” (vide Figura 73).

Figura 73 - Guia de Estilo dos botdes da interface visual

SECONDARY © TERTIARY ‘ © OUTLINE ‘ [ @ OUTLINE ]

W SECORPAY ® TERmaRS

© SECONDARY © TERTIARY ‘ @ OUTLINE ‘ ‘ © OUTLINE ‘

SECONDARY TERTIARY ‘ OUTLINE } [ OUTLINE ]

© SECONDARY © TERTIARY ‘ © OUTLINE W [ @ OUTLINE ]

Large (i
,.o,“,S,ZCA{O‘i © PRIMARY © SECONDARY © TERTIARY [ @ OUTLINE } [ © OUTLINE }
Height: 54px {

Botoes de acdes

(LIGAGAO) PARA MIM LU (LIGAGAO) OUTRAPESSOA  Rg CHAMADA DE VIDEO

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.
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Os campos de formularios da interface referentes ao guia de estilo séo
representados visualmente na Figura 74.

Figura 74 - Guia de Estilo dos campos de formuléarios da interface visual

Input Radio button Checkbox Switches

Label * Default | Default Default

@® Selected Selected @ selected

Label *

Text Input

Label *

Text Input

Label *

VALUE

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

Na Figura 75 é apresentada a simulacao dos formatos de icones para os
diferentes tipos de sistemas operacionais. Deste modo, se tem uma visualizagéo

de como fica o icone quando o aplicativo estiver instalado no dispositivo mavel.

Figura 75 - Guia de Estilo do icone do aplicativo

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A Figura 76, por sua vez, apresenta os formatos de navegacao e titulo da
tela do aplicativo, assim como os modos de apresentacdo quanto ao local de

botdes de acesso ao menu e voltar a tela anterior.
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Figura 76 - Guia de Estilo da navegac¢ao da interface visual do app

Titulo da pagina

Sem botfo CADASTRO Sem b~otao
de agao de agdo
Titulo da
pagina
Botoes de acoes
09:41
Com botao P g
= . Com botdo de agédo
de acdo & CHAMADA DE VIDEO % Ligacto por voz

Voltar

Titulo da
pagina

Menu / Sidebar

08:41

Com botao .
- p— Com botéo
dehjcao — CHAMARO SAMU 192 e 66RO 26
any compartilhar
Titulo da
pagina

Fonte: Elaborado pelo autor 2022.

A partir do apresentado acima sdo concluidas as etapas de Protétipo
Navegavel, Cenarios de Projeto, Comparativo de Usabilidade e Guia de Estilo
Visual; ou seja, a metodologia hibrida desenvolvida no projeto é finalizada, com
todas as suas fases devidamente abordadas. Desta forma, a etapa de Entregar

deste memorial é concluida.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O principal objetivo deste trabalho de conclusdo de curso refere-se ao
desenvolvido do redesenho da interface visual e da aplicacdo de melhorias da
usabilidade do aplicativo de atendimento de urgéncias médicas do SAMU
Chamar 192. Os objetivos do projeto foram atingidos por meio da avaliacao
heuristica e da andlise da usabilidade e dos comportamentos de aplicativos
similares e/ou referenciais. Além disso, houve o entendimento e a analise dos
feedbacks registrados pelos usuérios nas lojas do aplicativo. Por outro lado, o
questionario trouxe uma dimensdo da necessidade de maior divulgacdo do
servico do aplicativo pelos 6érgdos competentes, comunicando a populacéo
acerca da disponibilidade de acionar o SAMU via app.

No presente projeto, novas funcionalidades foram incorporadas ao
aplicativo e aplicadas no prot6tipo navegavel, assim como foi proposta a
definicdo do guia de estilo e a padronizacdo dos componentes visuais da sua
interface. As principais melhorias de usabilidade desenvolvidas para o aplicativo
se referem ao momento do acionamento do atendimento do SAMU, onde o
usuario tera a possibilidade de fazer uma chamada de video com o médico
regulador. Assim como pode-se destacar as funcionalidades de status de
atendimento, onde se tem uma interacdo sobre o andamento do atendimento e
a aproximacdo da ambulancia em tempo real ao local do usuario. Ja no pos-
atendimento o usuério tem a possibilidade de avaliar e obter o boletim (de
atendimento).

Convém ressaltar, contudo, que as melhorias trazidas neste projeto
dependem das questdes de programacdo de desenvolvimento pela equipe de
TI, assim como a implementacéo pela central de regulacdo do SAMU. Entende-
se que o SAMU necessitaria de estrutura tecnoldgica e treinamento da equipe
para aplicar as novas funcionalidades, principalmente para se adequar ao novo
processo no atendimento da chamada de video via aplicativo aqui sugerido.

Outro desafio que se coloca para a evolugdo de nova funcionalidades,
nesse sentido, se refere também ao comportamento dos usuarios, ja que,
conforme a entrevista com o profissional da area da tecnologia, as pessoas sao

avessas as mudancgas no modo geral.
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Por outro lado, ressalta-se que o ideal seria testar cada nova
funcionalidade gerada, submetendo o protétipo navegavel para testes e obtendo
feedback dos usuarios, para compreender se as expectativas e necessidades
foram atingidas. Estes testes também serviriam para validar as melhorias de
usabilidade aplicadas nas funcionalidades existentes no aplicativo. Entretanto, a
validagéo dos testes demandariam um tempo maior de execugao, por haver um
grande numero de novas funcionalidades, aumentando assim o escopo do
projeto. Além da obtencdo do feedback, haveriam etapas de refinamento e
evolucao do prototipo, até chegar ao ponto ideal de entrega.

Os processos do design utilizados através das ferramentas propostas
pelas metodologias aplicadas neste projeto possibilitaram o aprendizado e a
evolucdo do entendimento da necessidade do usuario, sendo que as decisées
tomadas durante o desenvolvimento deste memorial foram embasadas e
pautadas por um objetivo concreto.

Além disso, observa-se que inclusédo e acessibilidade sdo temas amplos
qgue devem ter um foco mais especifico para serem atendidos futuramente,
evoluindo a forma como as pessoas com deficiéncia (PCD) ou pessoas com
necessidades especiais (PNE) podem acionar o atendimento do SAMU, seja via
aplicativo instalado no celular ou outro tipo de dispositivo que possa surgir com

0 avanco da tecnologia.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO SOBRE O USO DO SERVICO

DO SAMU

Perguntas sobre o entrevistado:
e PROFISSAOQ;
e IDADE;
e ESCOLARIDADE;
e CIDADE;
e GENERO;

Roteiro do questionario:

1. Vocé ja utilizou ou conhece alguém que ja utilizou o servico de

atendimento movel de urgéncia do SAMU 192?

iv.

Ja utilizei;
Nao utilizei;
Conheco alguém que utilizou;

N&o sei opinar;

2. Caso vocé ja tenha utilizado o atendimento movel de urgéncia do

SAMU 192, como vocé o avalia?

i.
il.
iii.
iv.
V.

Vvi.

Muito satisfeito

Mais ou menos satisfeito

Nem satisfeito, nem insatisfeito
Mais ou menos insatisfeito
Muito insatisfeito

N&o sei opinar;

3. Vocé sabia da possibilidade de pedir socorro pelo aplicativo do
SAMU Chamar 1927

iv.

Sim;

N&o;

Tenho instalado no celular (App Chamar 192);

Conheco alguém que tem instalado no celular (App Chamar
192);

4. Como vocé avaliaria a utilidade do aplicativo Chamar 192 de

atendimento de urgéncias médicas do SAMU?



112

i. Extremamente util
ii. Muito til
iii. Mais ou menos util
iv. Um pouco util
v. Nem um pouco util
vi. N&o sei opinar
5. Em qual meio de acionar o atendimento pelo SAMU vocé mais
confiaria?
i. Ligacao de voz (Namero 192);
ii. Chamada de voz (App Chamar 192);
iii. Troca de mensagens pelo Chat (App Chamar 192);
iv. Chamada de video (App Chamar 192);
6. Qual sistema operacional vocé utiliza no seu smartphone?
i. Android;
ii. 10S (iPhone);
iii. Outro sistema;
iv. Nao sei qual;
7. Quais informacdes vocé entende como importante repassar ao
SAMU dentro do aplicativo Chamar 1927 (Pode ser mais de uma)
i. Numero do cartdo do SUS;
ii. Contato de um parente ou responsavel;
iii. Tipo sanguineo;

iv. Numero de telefone;

v. Nome;
vi. Sexo;
vii. ldade;

viii. Endereco/localizagao;
ix. Foto pessoal,;
X. Remédios de uso continuo;
xi. Doencas pré existentes;
xii. Alergias;
8. Vocé acha importante ter o aplicativo de atendimento de urgéncias

do SAMU Chamar 192 instalado no seu celular?
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i. Extremamente importante;
ii. Muito importante;
iii. Mais ou menos importante;
iv. Um pouco importante;
v. Nem um pouco importante;
. Caso vocé necessite de um atendimento de urgéncia do SAMU,
como vocé avalia a possibilidade do atendimento ser via chamada
de video?
i. Extremamente util
ii. Muito util
iii. Mais ou menos util
iv. Um pouco util

v. Nem um pouco util
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APENDICE B - ENTREVISTA COM PROFISSIONAL COM EXPERIENCIA NA
AREA DE TECNOLOGIA PARA SAUDE PUBLICA

Entrevista Estruturada - Roteiro com as perguntas

1. Como surgiu a ideia ou necessidade de desenvolver o aplicativo Chamar
1927 O que motivou a execugao do projeto?

2. Quais os maiores desafios que vocé enxerga em questdes de tecnologia
ou barreiras que inviabilizam a aplicacdo de novas ideias por parte do
SAMU?

3. Vocé consegue perceber o quao importante é para uma pessoa ter o
aplicativo Chamar 192 instalado no seu celular e contar com essa ajuda
na hora que mais precisa? Como lidar com essa responsabilidade?

4. Quais as dificuldades que o usuario pode encontrar ao solicitar um
atendimento de urgéncia via app Chamar 192?

5. Quais pontos dificultam o servico de atendimento da equipe do SAMU?

6. Se o usuario nao tiver internet na hora que precisar usar o aplicativo para
solicitar o atendimento do SAMU, o que acontece? Qual o
funcionamento?

7. Caso o0 usuario ndo tenha acesso a internet e tenha que ligar, como o
SAMU poderia identificar os dados pessoais adicionados pelo usuario no
app? Através de um cédigo identificador do paciente sendo mostrado no
app para ser usado no atendimento via ligacéo?

8. Quais as regides de atendimento atualmente do app Chamar 192? Existe
0 objetivo de tornar o app um case de sucesso nacionalmente?

9. Como sao recebidos os feedbacks dos usuarios? Existem métricas que
medem o nivel de satisfacdo do uso do aplicativo? Existe uma forma do
usuario mandar um feedback do atendimento pelo app?

10. Como funciona o pos atendimento? Para o usuario, simplesmente é
finalizado o chamado apds o atendimento pelo app? Para a equipe do
SAMU, existe algum passo apos o atendimento do chamado efetuado

pelo app?
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11. Como funcionaria um cenario de atendimento via aplicativo Chamar 192?
O que envolve a parte de operacdo de equipe de socorristas e da central
de regulacdo do SAMU para efetuar um atendimento com sucesso?

12. Como funcionaria um cenario de atendimento via telefone 192? O que
envolve a parte de operacdo de equipe de socorristas e da central de
regulacao do SAMU para efetuar um atendimento com sucesso?

13. Do ponto de vista do SAMU, o que diferencia um atendimento pela
chamada de voz pelo numero 192 para um chamado de emergéncia pelo
aplicativo Chamar 1927

14. Pelo ponto de vista do paciente, o que diferencia um atendimento pela
chamada de voz pelo nimero 192 para um chamado de emergéncia pelo
aplicativo Chamar 1927

15. Quais as informagdes do paciente sdo necessarias para agilizar o
atendimento via aplicativo? O que realmente é importante saber do
paciente, para que se envie um atendimento movel do SAMU?

16. Como vocé vislumbra o futuro do modo como os pacientes sdo atendidos
em uma urgéncia médica? Caberia cogitar um atendimento com

Chatbots? Inteligéncia artificial? Telemedicina?



116

APENDICE C - ENTREVISTA COM USUARIO DO SERVICO DO SAMU

Entrevista Estruturada - Roteiro com as perguntas

1. O que te motivou a acionar o atendimento do SAMU 192? O que vocé
estava sentindo? Quais os sintomas?

2. Vocé conseguiu descrever ao atendimento do SAMU como estava se
sentindo? Estava em condicOes de falar por voz? Houve auxilio de outra
pessoa?

3. Qual o meio de comunicagdo que vocé utilizou, celular ou telefone
residencial? Tente descrever o cenario, qual o local de atendimento? Foi
externo ou interno?

4. Como foi a sua experiéncia com relacédo ao atendimento do SAMU? Quais
foram os pontos positivos e negativos?

5. Como foi o poés-atendimento? Vocé sentiu falta de algum canal de
comunicacao para relatar o atendimento?

6. Quais 0s sentimentos que vocé se recorda de ter no momento do
atendimento do SAMU? Tente descrever, como vocé se sentiu naquele
instante?

7. Vocé possui conhecimento da existéncia de outra forma de atendimento
do SAMU, além da ligacao por voz pelo telefone 192?

8. O que te motivaria a usar o aplicativo Chamar 192 para acionar o
atendimento do SAMU? Quais as caracteristicas que te trariam mais
seguranca em usar o atendimento pelo aplicativo?

9. Como se sentiria sendo atendido pelo SAMU via chamada de video?
Facilitaria seu atendimento? Teria algum fator impeditivo?

10. Em caso de necessidade futura, vocé solicitaria novamente o
atendimento do SAMU?



