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histórias mais incŕıveis, e por todos os ensinamentos que gentilmente me concede. À Irce,
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Resumo

Este trabalho propõe a criação de um backlog para um sistema de gerenciamento de alam-

biques utilizando metodologias de experiência de usuário. O processo de fabricação de

cachaça passa por várias fases, começando pelo plantio da cana-de-açúcar até a comerciali-

zação do produto. Com isso, os usuários possuem diferentes necessidades e comportamen-

tos dentro do sistema, para entendê-los, foi feita a coleta de dados das equipes de suporte

e desenvolvimento realizando a tabulação dos dados e constrúıdo um backlog de produto a

partir dos resultados da tabulação. As etapas da produção artesanal de cachaça possuem

detalhes importantes para manter a qualidade do produto, foi realizado um referencial

teórico sobre desenvolvimento de produtos digitais e Ux design, para entender como esses

detalhes são abordados dentro de um sistema e como são utilizados pelos usuários. A

natureza dessa pesquisa é aplicada, com abordagem qualitativa e quantitativa, sendo uma

pesquisação de caráter exploratório. Foram analisados feedbacks dos clientes de diferen-

tes fontes, a fim de entender as principais necessidades e comportamentos em relação ao

sistema. O resultado da pesquisa levou à priorização das demandas para a criação de um

backlog, que foi utilizado em um mês, ou seja, em quatro sprints.

Palavras-chave: backlog, desenvolvimento de produto, ux, pesquisa, usuários, sprint.



Abstract

This work proposes the creation of a still management system backlog using user expe-

rience methodologies. The cachaça manufacturing process goes through several phases,

starting with the planting of sugarcane until the product is sold. Thus, users have diffe-

rent needs and behaviors within the system, to understand them, data was collected from

the support and development teams, tabulating and building a product backlog from the

results of the tab. The steps of artisanal production of cachaça have important details to

maintain the quality of the product. A theoretical framework was carried out on the deve-

lopment of digital products and Ux design, to understand how these details are addressed

within a system and how they are used by users. The nature of this research is applied,

with a qualitative and quantitative approach, being an exploratory research. Feedbacks

from different sources were analyzed in order to understand the main needs and behaviors

in relation to the system. The survey result led to the prioritization of demands for the

creation of a backlog, which was used in one month, that is, in four sprints.

Keywords: backlog, ux design, product development, research, users, sprint.
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1 Introdução

A Cachaça é uma bebida tipicamente brasileira, segundo Souza et al. (2013) estima-se

existir no páıs mais de 40 mil produtores de cachaça, entre eles microempresas e pequenos

produtores. Juntos eles totalizam mais de 5 mil marcas e faturam aproximadamente 600

milhões de reais ao ano , empregando 450 mil pessoas diretamente, e 1,3 milhão de pessoas

indiretamente. Praticamente toda a produção de cachaça é consumida internamente no

Brasil, sendo exportados menos de 1 por cento do total produzido.

Para esse mesmo autor deve-se examinar todo o processo, apontando os principais

aspectos a serem observados, a fim de obter em cada uma de suas etapas, os melhores

resultados, objetivando inserir no mercado um produto final de qualidade comprovada. A

produção de cachaça é constitúıda de várias etapas, começando pelo plantio da cana até

a parte final que é a comercialização do produto.

Desde sua origem, a cachaça tem passado por transformações em seu padrão de quali-

dade, por mais que os alambiques sejam artesanais, para que sua regularização seja feita

pelo Ministério da Agricultura e Agropecuária (MAPA), eles passam por um rigoroso

controle de qualidade, tanto em relação à estrutura da fábrica quanto às boas práticas de

fabricação do produto.

Com efeito, há a necessidade de um sistema de gestão que atue junto aos alambiques

facilitando a automatização de alguns processos operacionais, que podem gerar indicado-

res relevantes tanto para auxiliar na manutenção da qualidade da cachaça, quanto para

auxiliar em tarefas mais administrativas como vendas e emissão de notas fiscais.

Devido a crescente procura por sistemas de gestão espećıficos para a produção de

cachaça, o Cachaça Gestor foi fundado em 2016 com o objetivo de monitorar e controlar

os processos de fabricação, comercialização e consumo da cachaça no Brasil.

O Cachaça Gestor por ser um sistema Enterprise Resource Planning (ERP), funciona

como um centro de informações importantes para o alambique que o contrata, uma vez

que dados dos setores produtivo, fiscais, financeiros e etc ficam armazenados no sistema, a

partir desses dados o sistema busca oferecer respostas úteis ao produtor como indicadores

financeiros e de produção, que o auxiliam nas tomadas de decisão no dia-a-dia da empresa.

Os sistemas ERP permitem a automação integrada dos processos da empresa , com

um banco de dados único que permite o fácil acesso às informações (COSTA et al., 2016).

O Cachaça Gestor permite que os usuários consigam inserir dados referentes às áreas

espećıficas do alambique e manter todas as informações salvas em um só lugar. Como

qualquer outro software, necessita de manutenção e revisões de códigos periodicamente,

de forma a melhorar a experiência dos usuários e diminuir posśıveis problemas e erros.

Além disso, para se manter competitivo no mercado, o software tem que ser atualizado

constantemente, gerando valor para os usuários, com novas funcionalidades que façam
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sentido tanto para o negócio quanto para os clientes.

A equipe responsável pelo desenvolvimento do software Cachaça Gestor é formada por

quatro desenvolvedores e uma UX Designer, denominada equipe de produto dentro da

empresa. A equipe de produto utiliza a metodologia Scrum para desenvolver as tarefas e

realizar as entregas para o usuário final, e está diretamente ligada a equipe de suporte ao

cliente, que conhece as principais dores e necessidades dos mesmos. As demandas criadas

pela equipe de suporte são armazenadas em uma lista, o backlog de produto, onde são

priorizadas pela equipe de produto, que decide o que será feito e entregue na semana.

Com as informações citadas anteriormente, é posśıvel perceber uma crescente demanda

por sistemas de gestão espećıficos para a produção de cachaça , que possibilitem monito-

rar e controlar os processos envolvidos na fabricação da bebida. Em decorrência disso, o

número de usuários do cachaça gestor cresceu, aumentando assim as demandas por novas

funcionalidades e melhorias. Consequentemente, a equipe de produto enfrentou dificulda-

des na priorização dessas demandas, gerando assim retrabalho e atraso nas entregas mais

urgentes, que geram um alto valor para os clientes e para o negócio.

O presente trabalho tem por objetivo geral criar um backlog de produto utilizando

metodologias de experiência de usuário. Para isso tem-se os seguintes objetivos espećıficos:

coletar os dados das equipes de suporte e desenvolvimento ; realizar a tabulação dos dados;

construir um backlog de produto a partir dos resultados tabulação.
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2 Referencial teórico

O presente caṕıtulo aborda a produção de cachaça artesanal, que implicou na criação

de um produto digital espećıfico para os produtores de cachaça. Com isso, será abordado

também o desenvolvimento de produto digital e o Scrum que auxilia no gerenciamento

das atividades exercidas pela equipe de produto. Além disso, serão abordados conceitos

de UX Design e de uma de suas áreas, o Ux Research, utilizado para a realização das

pesquisas com o sistema.

2.1 Produção Artesanal de Cachaça

Segundo Souza et al. (2013), o processo de fabricação da cachaça possui várias fases,

sendo bem estruturado, e, para ser consolidado precisa seguir uma ordem lógica. O

processo se inicia com o plantio da cana-de-açúcar e finaliza com a comercialização do

produto.

Existem algumas recomendações a serem seguidas pelos produtores para que se tenha

um processo ideal de produção, um deles é garantir que o solo seja leve e sem excesso

de umidade, rico em matéria orgânica e minerais. A escolha do tipo de muda também

é determinante no sucesso da produção, o produtor deve escolher as que são certificadas

e as que possuam as caracteŕısticas necessárias em relação à maturação, teor de açúcar,

adequação às condições do solo, resistências a doenças, despalha e porte. Além disso,

deve-se verificar se as mudas são resistentes às doenças (SEBRAE, 2012).

As espécies de cana de açúcar utilizadas na produção de cachaça são inúmeras e

atualmente estão dispońıveis muitas espécies resultantes de cruzamentos . Dentre as

espécies conhecidas, as mais utilizadas na produção da bebida são aquelas que apresentam

um alto teor de açúcar e facilidade de fermentação do caldo (ANPAQ, 2010).

A cana é colhida e transportada para o alambique e móıda. Em seguida, o caldo é

peneirado, decantado e separado do bagaço para ser dilúıdo. Com isso, o caldo de cana

está pronto para fermentar, nessa fase ele é chamado de mosto. O mosto é colocado

para fermentar na presença de um fermento, o “pé-de-cuba”, ao final da fermentação o

mosto se torna vinho. O vinho é enviado para as torres de destilação, que durante o

processo, são separadas frações do ĺıquido, chamadas de “cabeça”, “coração” e “cauda”, em

que o “coração” é a própria cachaça que está pronta para ser armazenada em barris ou

engarrafada para a venda. A“cabeça” e a “cauda”podem voltar para uma nova destilação

ou serem utilizadas para a adubação da plantação de cana-de-açúcar (SOUZA et al.,

2013).

Além das fases citadas anteriormente, a produção de cachaça engloba também as fases

de envelhecimento, envase e rotulagem. O envelhecimento começa depois da destilação,
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em que a cachaça destilada é enviada para barris de madeira. Os barris atribuem diversas

caracteŕısticas à cachaça como cor, aroma, sabor, acidez, agregando valor ao produto.

Quanto mais tempo a cachaça permanecer nos barris, mais caracteŕısticas daquela madeira

espećıfica ela vai possuir (SEBRAE, 2012).

Para manter as qualidades sensoriais da cachaça, “o armazenamento ou “descanso” da

cachaça deve ser realizado em recipiente inerte, que não passe odor e sabor para a bebida

e não permita contaminação. Já o envelhecimento visa aprimorar o aspecto sensorial e

atribuir caracteŕısticas que agregam valor” (SILVA, 2016).

A fase de envase consiste na transferência do ĺıquido que está nos barris para as

garrafas. O produtor deve padronizar a cachaça, momento em que é realizado os últimos

ajustes no produto, como adição de água para corrigir cor, sabor ou acidez, para em

seguida engarrafar a cachaça. A fase de rotulagem é simplesmente a adição do rótulo

referente ao produto na garrafa (SEBRAE, 2012).

2.2 Desenvolvimento de Produtos Digitais

Para Tyliszczak, Turcan e Gulieva (2019), a digitalização de produtos e serviços cresceu

substancialmente nos últimos anos. O surgimento da internet das coisas e a indústria 4.0

fez com que surgisse uma competição entre as empresas, impulsionada pela tecnologia,

sendo assim, as empresas passaram a adotar produtos digitais paralelamente aos produtos

f́ısicos. A mudança do não digital para o digital tem se tornado fundamental, isso pode

ser percebido em grandes cadeias de lojas varejistas que estão migrando para o mercado

digital.

Para Singleton (2021), o desenvolvimento de produtos digitais consiste no processo de

planejamento, escopo projeto, construção e lançamento de um novo produto. A constru-

ção de um produto não se resume somente a estética mas deve responder aos seguintes

questionamentos:

• Quem é o usuário final do produto?

• Qual será o modelo de negócio?

• Sobre quais tecnologias o produto será constrúıdo?

• Existe um tempo pré-estabelecido de finalização do projeto?

• Como será o suporte do produto após o lançamento?

Torres (2017) define um produto de software como qualquer software que tenha usuá-

rios. Um produto de software pode ser classificado de diversas formas, essa classificação

vai depender de como o produto é entregue ao usuário, se é online, não online ou embar-

cado. Além de ser classificado também de acordo com o que ele faz, se é correio eletrônico,

comércio eletrônico, pagamentos, marketing, gestão de conteúdo, comunicação, relatório,
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entretenimento, sistema operacional, entretenimento, sistema operacional, ERP, CRM e

etc.

Ainda, segundo o autor, existe uma outra forma pela qual pode-se enxergar um produto

de software, que coloca o usuário no centro, em que o produto é desenvolvido a fim de

entender o usuário e resolver um problema que ele tenha.

Cagan (2018) define um produto digital segundo uma visão hoĺıstica, que inclui fun-

cionalidades, tecnologias que sustentam as funcionalidades, experiência dos usuários, mo-

netização do produto, como atrair usuários e clientes e experiências que aconteçam em

ambiente offline.

De acordo com Torres (2017), existem três tipos de produto de software, sendo eles:

para o consumidor final, em que resolve-se um problema para o consumidor final que

esteja disposto a pagar uma taxa para usar o serviço, como a Netflix, por exemplo;

para empresas, que tem como objetivo resolver um problema de uma empresa, como a

Autocad; mistos, em que o produto resolve o problema tanto do consumidor final quanto

da empresa, mas geralmente quem paga pela utilização do serviço é a empresa, como é o

caso do Mercado Livre.

Cagan (2018) identifica alguns conceitos essenciais, que fazem parte do processo de

desenvolvimento de um produto digital, sendo eles a descoberta, protótipos, entregas,

market fit e visão de produto. As etapas de descoberta e entrega são basicamente uma

constante em uma equipe de produto, ambas podem acontecer paralelamente.

Para ter sucesso, um produto precisa ser “desejável, resolve problemas ou necessida-

des de clientes; viável, atende aos objetivos estratégicos da empresa; e posśıvel de ser

constrúıdo: existe tecnologia dispońıvel para desenvolvê-lo” (TORRES, 2017).

2.2.1 Produto Mínimo Viável

De acordo com Caroli (2015), o Produto Mı́nimo Viável (Minimum Viable Product,

MVP) em inglês, é a versão simplificada do produto ou funcionalidade, serve para fazer a

validação das hipóteses levantadas sobre um negócio.O MVP ajuda no aprendizado mais

rápido sobre o negócio, evitando que se gaste dinheiro, tempo e esforço em um produto

que não atenda às expectativas do mercado.

Para Endeavor (2021), o MVP consiste em um conjunto de testes primários, com o

objetivo de validar a viabilidade do negócio, através de experimentações práticas que

levarão o produto a um grupo restrito de clientes. O produto utilizado para o MVP não

é o produto final, e sim um conjunto de soluções posśıveis para o problema para o qual

foi criado. Essa prática é importante, pois permite ao empreendedor conhecer a reação

do mercado, a visão do cliente sobre o produto e se ele soluciona algum problema.

Segundo Cagan (2018), o conceito de MVP é um dos mais importantes no universo de

desenvolvimento de produto, porém causa muita confusão dentro das equipes que desen-

volvem o produto. Essa confusão existe pois, segundo ele, as equipes querem construir um
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produto inteiro com menos tempo, dinheiro e esforço, mas o que acontece é que muitas

vezes o MVP demora meses para ser constrúıdo, quando poderia levar uma semana, dias

ou mesmo horas.

Os dados qualitativos recolhidos com os testes realizados através do MVP, permitem à

startup entender os ”porquês”que estão por trás do comportamento dos clientes, além de

detectar falhas no produto antes que seja lançado e realizar os ajustes necessários. Além

disso, essa troca de informações com o ambiente externo, possibilita um entendimento

melhor acerca dos preços e a percepção de uma eventual mudança de demanda de mercado

antes da concorrência (ENDEAVOR, 2021).

De acordo com Cagan (2018), o projeto entregue não deveria ser um produto e sim um

protótipo, em que os desenvolvedores se sentissem mais confiantes na hora da entrega, e

que ficasse claro para os stakeholders, equipe de marketing e clientes, que o que eles estão

testando é um protótipo e não um produto.

O MVP prova a visão inicial da startup, revelando se aquela boa ideia corresponde

mesmo um produto interessante (na vida real) ou se era apenas uma“expectativa utópica”,

sem lastro com as demandas práticas do mercado (ENDEAVOR, 2021).

2.2.2 Scrum

Segundo Sutherland (2014), um dos criadores da metodologia, o Scrum foi criado para

denominar a estrutura de desempenho da equipe, o termo tem origem no jogo de rugby,

se referindo a como um time trabalha junto para avançar com a bola no campo, com um

alinhamento cuidadoso, propósito único e clareza de objetivo.

Para Drumond (2021) a estrutura do Scrum é heuŕıstica, baseada no aprendizado

cont́ınuo e na flexibilidade. O Scrum reconhece que a o projeto evolui de acordo com

o tempo, ele é feito para que as equipes se adaptem naturalmente às mudanças e aos

requisitos dos usuários. Além de ser uma estrutura que favorece o trabalho em equipe,

ajuda as mesmas a se organizarem enquanto resolvem problemas e refletem sobre os erros,

buscando a melhoria cont́ınua.

Scrum é uma metodologia de gerenciamento, aprimoramento e manutenção de um

sistema ou protótipo em produção. Ele assume o design e o código existentes, que são

orientados a objetos, devido à presença de bibliotecas de classes. Através do Scrum

é posśıvel entregar softwares de forma iterativa e incremental, opera em meio ao caos,

mas necessita de gerenciamento e controle para que não se perca. Uma das formas de

controle do Scrum é o backlog de produto, que são uma lista de requisitos do produto,

funcionalidades, melhorias solicitadas pelos clientes, funcionalidades que são. competitivas

mas ainda não existem no sistema em questão e atualizações de tecnologia (SCHWABER,

1995).

Por ser um processo que está sujeito à mudanças repentinas, “o Scrum acolhe a in-

certeza e a criatividade. Coloca uma estrutura em volta do processo de aprendizagem,
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permitindo que as equipes avaliem o que já criaram e, o mais importante, de que forma o

criaram” (SUTHERLAND, 2014).

2.2.3 Sprint

Uma Sprint é uma das fases da metodologia Scrum, em que uma equipe trabalha para

concluir uma quantidade pré-definida de trabalho. Consistem em iterações, que criam um

produto, dividindo projetos grandes e complexos em projetos menores, pasśıveis de serem

realizados em um curto peŕıodo de tempo (REHKOPF, 2021).

Para Schwaber (1995), as Sprints são não lineares e flex́ıveis, consistindo em um con-

junto de atividades de desenvolvimento conduzidas ao longo de um peŕıodo pré-definido,

geralmente uma a quatro semanas. O intervalo é baseado na complexidade do produto,

avaliação de risco e grau de supervisão desejado. A velocidade e intensidade do sprint são

determinadas pela duração selecionada do Sprint. A equipe que participa de uma Sprint,

pode realizar as seguintes atividades:

• Desenvolvimento, que consiste na definição do que será implementado, execução do

projeto, documentação e teste;

• Finalização, que é a fase de fechamento de versão do que foi implementado;

• Revisão do trabalho realizado, levantamento de problemas;

• Ajustes, consolidação das informações retiradas da revisão, bem como a inclusão de

diferentes pontos de vista.

Segundo Sutherland (2014), uma Sprint também tem seu tempo de duração pré-

definido, porém, ao contrário do que foi levantado anteriormente, a Sprint deve ser con-

sistente, não podendo variar o tempo de duração entre uma sprint e outra. Isso auxilia

a equipe a saber o que pode ser feito em determinado peŕıodo. Além disso, na Sprint as

tarefas são bloqueadas, nada mais pode ser acrescentado se a Sprint se inicia, uma vez

que qualquer mudança ou distração reduz a produtividade e velocidade da equipe.

Para que uma Sprint ocorra, é necessária a criação de um Backlog de produto, que é

constrúıdo a partir de uma visão, também conhecida como Roadmap de produto. A defi-

nição de cada item pertencente ao Backlog de produto, representa as reais necessidades do

cliente e seus usuários com relação ao produto. Para isso, o Backlog deve ser detalhado de

forma incremental, conforme as funcionalidades de maior prioridade emerjam (MASSARI;

VIDAL, ).

Para Cruz (2013), o Backlog é fruto do entendimento do produto e do negócio do

cliente. Análises de negócio são muito bem-vindas para obtenção de um Backlog com-

pleto e válido. Uma das caracteŕısticas marcantes do Backlog, é ser dinâmico, estar

constantemente mudando para identificar do que o produto necessita para ser apropriado,
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competitivo e útil. Por isso, é posśıvel afirmar que enquanto existir um produto, o Backlog

deste produto também existirá.

2.3 Ux Design

De acordo com Lowdermilk (2013), o termo User Experience (UX) é usado para sin-

tetizar todas as experiências com um produto de software, não englobando somente as

funcionalidades, mas também o quanto um aplicativo é cativante e Agradável de ser usado.

O conceito de UX ainda pode ser mais abrangente, para ) , a experiência do usuário

abarca todos os aspectos da interação do usuário final com a empresa, seus serviços e seus

produtos. Ainda segundo o autor, o primeiro requisito para uma experiência de usuário

exemplar é atender às necessidades exatas do cliente, com simplicidade e elegância, fazendo

com que seja uma alegria possuir e usar o produto.

Para Garrett (2011), o desenvolvimento da experiência do usuário deve garantir que ne-

nhum aspecto dessa experiência aconteça sem a intenção consciente e expĺıcita do usuário.

É preciso levar em consideração cada possibilidade de ação que o usuário provavelmente

realizará e compreender as expectativas do usuário em cada etapa do caminho processo.

Por isso, ao quebrar o trabalho de criar a experiência do usuário em seus elementos com-

ponentes, pode-se entender melhor o problema como um todo.

O diagrama chamado honeycomb (colméia de abelhas) foi desenvolvido por Morville

(2021), para ilustrar as facetas do UX Design e ajudar as pessoas a entender como utilizar

usabilidade em seus projetos é apresentada a Figura 1.
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Figura 1 – UX Honeycomb

Fonte: Morville (2021)

Cada termo apresentado na Figura 1 significa:

• Útil: como profissionais, os atuantes em UX Design não devem se contentar em

pintar dentro das linhas traçadas pelos gerentes, mas sim ter coragem e criatividade

para perguntar se os produtos e sistemas que estão desenvolvendo são úteis para

definir soluções inovadoras.

• Usáveis: a facilidade de uso continua vital, mas os métodos e perspectivas centradas

na interface da interação homem-computador não abordam todas as dimensões do

design da web. Resumindo, a usabilidade é necessária, mas não suficiente.

• Desejáveis: A busca por eficiência deve ser temperada por uma apreciação do poder

e valor da imagem, identidade, marca e outros elementos do design emocional.

• Encontrável: é necessário esforço para projetar sites navegáveis e objetos localizá-

veis, para que os usuários possam encontrar o que precisam.

• Acesśıvel: assim como os prédios possuem rampas os sites devem ser acesśıveis para

pessoas com deficiência.

• Cŕıveis: os elementos do design influenciam em como os usuários acreditam no que

é criado.
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• Valioso: os sites devem gerar valor aos Stakeholders,deve contribuir com resultado

final e aprimorar o satisfação do usuário. Para as organizações sem fins lucrativos,

a experiência do usuário deve contribuir para a missão da organização.

A verdadeira experiência do usuário, de acordo com Nielsen e Norman (2021), vai muito

além de dar aos clientes o que eles dizem que desejam, para obter uma experiência de

usuário de alta qualidade nas ofertas de uma empresa, deve haver uma fusão perfeita dos

serviços de várias disciplinas, incluindo engenharia, marketing, design gráfico e industrial

e design de interface.

2.3.1 Ux Research

O Ux Research é um campo do UX que consiste nas pesquisas sobre como as experi-

ências são formadas, ou o que os usuários podem experimentar, querer experimentar ou

já ter experimentado. É uma área onde existem meios de estudar, investigar e desenvol-

ver métodos de design e avaliação da experiência do usuário, com o objetivo de projetar

sistemas por meio dos quais o usuário interage (VERMEEREN; ROTOB; VÄÄNÄNEN,

2015).

Garrett (2011) afirma que para entender o que os usuários precisam, primeiro é preciso

ter uma noção de quem eles são. Assim, o campo de Ux Research é dedicado à coleta

de dados necessários para desenvolver esse entendimento. Algumas ferramentas de pes-

quisa - como pesquisas, entrevistas ou grupos de foco - são mais adequados para coletar

informações sobre as atitudes gerais e percepções de seus usuários. Outras ferramentas

de pesquisa, como o usuário testes ou estudos de campo - são mais apropriados para a

compreensão de aspectos espećıficos do comportamento do usuário e da interação com seu

produto.

Além de entender quem são os usuários, o Ux Research permite descobrir como esses

usuários interpretam e usam produtos e serviços. As pesquisas são feitas em todos os

tipos de produtos e serviços, desde celulares, eletrônicos, serviços médicos, bancos e etc. A

realização de métodos como entrevistas e avaliação de usabilidade, podem fazer a diferença

entre um produto ou serviço que é útil e bem-sucedido. Além disso, depois que o produto

ou serviço vai para o mercado, a Ux Research é uma boa maneira de descobrir como

melhorá-lo, construir algo novo ou transformar o mercado por completo (GOODMAN;

KUNIAVSKY; MOED, 2012).

Travis e Hodgson (2019) propõe a visão de que a Ux Research incentiva os profissionais

e as partes interessadas a ter uma visão mais estratégica, e se concentrar no que realmente

importa: a experiência do usuário. Para o autor, os melhores profissionais estudam o

usuário, mas também pesquisam o objetivo e o ambiente de seus usuários, e, o contexto

de negócio de produto.
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3 Metodologia

A escolha da metodologia, se deu ao fato de que as diversas disciplinas que compõem

o processo de UX Design, como as fases de descoberta de um produto ou problema,

levantamento de hipóteses e classificação dos resultados, consistem em abordagens muito

similares às utilizadas em um trabalho de metodologia cient́ıfica. Com isso, a descrição do

tipo de pesquisa e instrumentos utilizados para o desenvolvimento do trabalho é baseado

em Venazi et al. (2016):

• natureza: a pesquisa é aplicada, pois aborda um problema espećıfico de forma prá-

tica, e, com efeito, é criada uma solução que pode ser aplicada à questão proposta;

• abordagem: a pesquisa é abordada de forma qualitativa e quantitativa. Qualitativa,

pois exigiu da pesquisadora analisar os dados de forma indutiva, devido à experi-

ência em relação ao problema, e quantitativa, pois os dados obtidos precisaram ser

quantificados e classificados, utilizando-se recursos e técnicas estat́ısticas;

• objetivos: exploratória, pois há uma maior familiaridade com o assunto abordado,

em que através do levantamento de várias informações acerca do problema, foi pos-

śıvel realizar diferentes questionamentos;

• procedimentos técnicos: pesquisação, pois a pesquisadora se aprofundou em relação

ao problema, através da análise dos dados, troca de informações com terceiros e

experiência no setor em questão, e, utilizou os resultados da pesquisa para uma

aplicação prática, no caso, a criação de um backlog de produto.
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4 Apresentação e discussão dos resultados

4.1 A empresa

O Cachaça Gestor é a primeira empresa de gestão de alambiques em nuvem do Brasil,

sendo criada em 2016 por estudantes de ciência da computação da Universidade Federal

de Ouro Preto, com a missão de fortalecer o mercado da cachaça, tendo como objetivo

monitorar e controlar os processos de fabricação, comercialização e consumo da cachaça

no páıs.

A empresa começou com o sistema de gestão de alambiques em nuvem, onde o produtor

pode gerir a produção de cachaça desde a plantação da cana até a venda, passando

por todas as etapas do empreendimento, bem como a gestão da produção, de estoques,

financeira e administrativa. O Cachaça Gestor também oferece serviços como emissão de

notas fiscais, boletos e cursos voltados para o mercado da cachaça.

Atualmente, a empresa está localizada em Belo Horizonte, Minas Gerais, e conta com

a participação de 10 colaboradores. Os colaboradores estão divididos em três equipes,

sendo elas comercial, suporte e desenvolvimento.

O sistema Cachaça Gestor contempla todas as etapas da produção de cachaça artesa-

nal, onde o usuário insere os dados coletados na fábrica no sistema. As etapas da produção

de cachaça estão inseridas dentro de um menu, e dentro de cada menu existem submenus

referentes à todas as micro atividades que compõem a produção. Após os dados serem

salvos, o sistema retorna alguns indicadores importantes para o produtor. As etapas da

produção de cachaça podem ser descritas de acordo com o fluxograma na Figura 2.
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Figura 2 – Fluxograma de produção de cachaça.

Fonte Souza et al. (2013)
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Na etapa inicial de produção da cachaça, o sistema permite que o usuário insira dados

do talhão em hectare, que é uma unidade mı́nima de cultivo; plantação, onde são inseridos

o tipo e a variedade da cana, data do plantio e área cultivada; aplicação de insumo, que

são os produtos utilizados para o tratamento da plantação; maturação da cana, onde é

coletado o brix da cana; moagem, como a quantidade de cana móıda, caldo extráıdo,

quantidade de água utilizada e a origem da cana; fermentação, que diz respeito às dornas

utilizadas, duração, temperatura, ph e o brix; destilação, que são os dados referentes aos

volumes de “cabeça”, “cauda” e “coração”, bem como a duração, acidez, grau alcoólico,

tonel de destino e o destino do vinhoto.

Em algumas etapas iniciais da produção de cachaça, são gerados indicadores que po-

dem auxiliar o produtor na tomada de decisão e na detecção de problemas no alambique,

como é o caso da moagem e da destilação. Ao inserir os dados da moagem no cachaça

gestor, o sistema devolve ao produtor as quantidades totais de moagens realizadas, caldo

extráıdo, caldo final, cana móıda, além das médias de cana móıda, brix, caldo e a taxa

de extração, em que através dela o produtor pode identificar problemas. Se a taxa de

extração estiver abaixo de 70 por cento, por exemplo, a moenda pode estar com algum

defeito ou a variedade da cana pode ser de baixa qualidade.

No caso da destilação, os indicadores são os valores totais de “cabeça”, “cauda” e“cora-

ção”, além das médias da acidez, produção, duração e grau alcoólico, além do rendimento

industrial que pode indicar perdas no processo de produção.

No menu patrimônio, o sistema permite que o usuário insira os dados referentes aos

funcionários, como dados pessoais, cargo, salários, informações bancárias, data da con-

tratação e validade do contrato. Também nesse submenu, são inseridos os dados do

patrimônio, como nome, categoria, descrição e valor.

No menu gestão de estoques, são inseridos os dados do armazém, como o nome do

armazém e a descrição; bebidas, como o tipo, se é cachaça ou bebida mista, descrição,

preço de custo, blend utilizado, peso ĺıquido, unidade, registro no mapa e quantidades do

estoque; estoques, como o tipo, se é produto ou insumo, armazém onde será guardado o

estoque e a quantidade; insumos, onde serão cadastradas as categoria, descrição, preço de

custo e unidade; tonéis, como nome, capacidade, tipo da madeira, quantidade, valor e data

do envelhecimento; transferência de estoque, nesse caso o usuário estará realizando uma

operação de transferência de uma bebida, insumo ou tonel, inserindo dados do estoque de

origem, destino, quantidade e data da transferência.

O menu financeiro é um dos mais importantes e mais utilizados do sistema, nele o

usuário vai inserir todos os dados referentes aos boletos que ele deseja emitir, clientes,

fornecedores, comissão de vendedores, carteira de clientes, extrato, fluxo de caixa e lan-

çamentos futuros, que englobam contas a pagar e contas a receber. Além disso, o menu

financeiro engloba a venda e a compra, que são operações realizadas diariamente pelos

produtores de cachaça, no submenu vendas, o usuário pode realizar uma venda, inserindo
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todos os dados do produto que está vendendo, preço, forma de pagamento, cálculo de

tributos e data de vencimento. No submenu compra, o usuário insere dados do que está

comprando, que pode ser um produto ou um serviço, valor, forma de pagamento e data

de vencimento.

No menu contábil, o usuário pode inserir os tributos mais utilizados por ele, podendo

variar de um estado para o outro, além da emissão de documentos fiscais como notas fiscais

eletrônicas, notas fiscais do consumidor eletrônicas, manifesto digital e cartas de correção,

para quando houver algum erro em algum documento fiscal emitido. Cada documento

fiscal consiste em um submenu onde o usuário pode acompanhar o andamento da emissão,

se foi emitido ou negado por algum motivo.

No menu blend e envase, o usuário insere dados à respeito do preparo da cachaça

que foi destilada, para que ela se torne o produto final que será engarrafado, como a

composição do blend, ou seja, quais cachaças serão utilizadas para compor o produto,

podendo ser misturadas mais de um tipo de cachaça, além da quantidade de água utilizada

e grau alcoólico. Nesse momento, também é decidido em quais garrafas a cachaça será

engarrafada, bem como os rótulos, tampas e selos que serão utilizados para compor o

produto.

O menu administrativo é utilizado para o armazenamento de documentos, emissão de

relatórios, adição de usuários para usar o sistema, que podem ser mais de um, e o histórico

de uso das funcionalidades do sistema, em que o produtor pode monitorar quais usuários

estão utilizando e como estão utilizando o sistema.

Por fim, existe o menu configurações, onde são inseridos os dados da conta do produ-

tor, como os dados da fábrica, certificados utilizados na emissão de documentos fiscais,

notificações do próprio sistema, caso o usuário queira ser avisado de falta de estoque, por

exemplo, o sistema emite uma notificação em forma de mensagem para o usuário. Além

disso, neste menu, o usuário pode cadastrar categorias que ele deseja selecionar em todos

os outros menus, como por exemplo, tipos de madeiras para toneis, insumos e itens para

o patrimônio.

Todos os dados inseridos pelos usuários ficam salvos no sistema, podendo ser consulta-

dos a qualquer momento, exclúıdos ou editados. Os usuários podem acessar o sistema em

qualquer dispositivo, como computador ou celular, desde que esteja conectado à internet.

4.2 Desenvolvimento de produtos digitais

A equipe de desenvolvimento do Cachaça Gestor é responsável pelo desenvolvimento

do produto, e conta atualmente com três desenvolvedores e uma gerente de produto.

O sistema está em constante transformação, ocorrem implementações, manutenções e

correções de erros semanalmente.

As demandas são enviadas pela equipe de suporte e vendas, que tem contato direto

com o cliente, através delas, a equipe de produto tem acesso às principais reclamações,
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sugestões e erros reportados pelos clientes. Entre os desenvolvedores da equipe de desen-

volvimento, existe um que é responsável pela qualidade das implementações, ou seja, ele

testa o sistema, não só as funcionalidades que estão sendo implementadas, mas também

as mais antigas, com o objetivo de antecipar posśıveis erros e corrigi-los antes que o usuá-

rio perceba e mande uma reclamação para o suporte. Os testes são feitos rapidamente,

podendo ter duração de poucas horas, dependendo da complexidade da funcionalidade.

Para otimizar a comunicação entre a equipe de produto e as equipes de suporte e

vendas, foi criada uma planilha no excel para que todas as demandas sejam reportadas.

Todas as equipes tem acesso à planilha, para poder consultar qualquer demanda, caso

houver dúvida. A planilha está dividida em duas abas, sendo uma para melhorias, onde

as equipes de suporte e vendas colocam o nome do cliente e a sugestão, reclamação ou

erro, conforme demonstrado na Figura 3 e também vide anexo A.

Figura 3 – Planilha com os chamados do suporte.

Fonte Figura do autor

.

A outra aba é a de implementações, onde são marcadas quais demandas foram im-

plementadas, parcialmente, totalmente e as demandas pendentes, além desses campos,

há o de observações, onde qualquer pessoa das equipes que tem acesso à planilha pode

colocar qualquer comentário sobre a demanda. Geralmente, no campo de observações, são

colocados posśıveis mudanças ou impedimentos para a implementação daquela demanda,

isso pode ser observado na Figura 4 e vide anexo B.
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Figura 4 – Planilha com os status dos chamados do suporte.

Fonte Figura do autor

.

A cada quinze dias, acontecem as reuniões de planejamento, em que a equipe de

produto e suporte se reúnem para definir quais demandas entrarão no backlog de produto,

que deverão ser desenvolvidas nas sprints. Os itens que serão desenvolvidos em uma

sprint, vão para o sprint backlog e são transformados em tarefas que serão executadas

pelos desenvolvedores, e implementadas no sistema. Essas tarefas podem ser correção de

erros, melhorias no desempenho no sistema, usabilidade, novas funcionalidades e etc.

Estabelecidas as tarefas, a gerente de produto coloca todas elas no Jira Software,

que é o sistema de gerenciamento da equipe de desenvolvimento, nele estão todas as

demandas do backlog, as que estão em andamento, conclúıdas e as que ainda não foram

implementadas, conforme Figura 5 e vide anexo C. Além disso, o sistema conta com um

quadro Kanban, onde a equipe consegue acompanhar os itens que não foram iniciados, em

progresso, que estão sendo testados e os que foram conclúıdos, explicitado na Figura 6 e

vide anexo D.

Figura 5 – Backlog do jira software .

Fonte Figura do autor

.
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Figura 6 – Kanban do jira software .

Fonte Figura do autor

.

Com o sprint backlog pronto para ser desenvolvido, a equipe de desenvolvimento se

organiza em forma de sprints semanais, que começam na segunda-feira e terminam na

sexta-feira, nesse peŕıodo, a equipe espera desenvolver todos os itens do sprint backlog.

No ińıcio da sprint, a equipe se reúne para pontuar cada tarefa, de acordo com a dificuldade

de ser executada, os números variam de 1 a 13, sendo a pontuação 1 a mais fácil de ser

implementada e a 13 a mais dif́ıcil. Quanto maior a pontuação da tarefa, mais tempo o

desenvolvedor precisará ter para desenvolvê-la.

No peŕıodo da sprint, acontece com bastante frequência de os clientes reportarem erros

no sistema, que precisam ser resolvidos imediatamente, esses erros são cŕıticos, pois podem

impedir os clientes de realizar operações fundamentais para o dia-a-dia do negócio, como

compras e vendas, por exemplo. Com isso, os desenvolvedores precisam parar o que estão

fazendo para consertar os erros, isso faz com que as tarefas que já estavam em andamento,

sejam adiadas e passadas para a próxima sprint.

Os itens que entram no backlog e no sprint backlog, são priorizados somente pela ordem

de chegada, mesmo nas reuniões de planejamento, as demandas que chegam primeiro são

colocadas na sprint backlog sem qualquer critério espećıfico ou uma análise mais acurada

à respeito da complexidade da tarefa, tempo para ser desenvolvida, benef́ıcios para os

clientes e para o negócio.

Esse processo tem atrapalhado a equipe de desenvolvimento, muitas vezes são im-

plementadas demandas que não trazem benef́ıcio para os clientes e que não são uma

prioridade, gastando tempo e recursos financeiros em algo que não gerará retorno para o

negócio. Além disso, o planejamento não leva em consideração os erros que acontecem no

meio da semana e precisam ser resolvidos, aumentando a quantidade de tarefas adiadas,

demorando mais tempo para serem implementadas e entregues aos clientes. Esses fatores,

aumentam a insatisfação dos clientes e podem ter como consequência o cancelamento do

sistema por eles.
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Com isso, foi desenvolvido um trabalho de pesquisa, baseada em um campo do UX

Design, o UX Research, utilizando o método de Desk Research, que consiste em uma

análise de todas as pesquisas já feitas pelo cachaça gestor.

A pesquisa foi dividida em três momentos, sendo a primeira etapa da pesquisa o

recolhimento de todos os dados que continham algum tipo de feedback dos clientes, sendo

eles pesquisa de satisfação realizada por telefone; planilha de melhorias; dados coletados

do proprio sistema. O segundo momento diz respeito à análise dos dados recolhidos, e ,

por fim, o terceiro momento foi a criação de um backlog de produto, baseado nos resultados

obtidos a partir da análise das pesquisas.

4.2.1 Recolhimento e análise dos dados

A pesquisa de satisfação utilizada foi realizada em maio de 2021 com 96 clientes, por

meio de telefone pela equipe de suporte. As perguntas feitas aos clientes foram:

• De 1 a 5 estrelas, qual o seu grau de satisfação com o Cachaça Gestor?

• Nos conte porque escolheu essa pontuação;

• Em quais pontos você acha que devemos melhorar;

• De 1 a 10, qual a chance de você indicar o Cachaça Gestor a um amigo ou familiar?.

As respostas dos clientes foram colocadas em uma planilha pela equipe de suporte,

conforme Figura 7, também vide anexo E.

Figura 7 – Pesquisa de satisfação.

Fonte Figura do autor

.

A partir da pesquisa de satisfação, foi feita uma análise dos dados textuais utilizando

um software de resumo de textos na ĺıngua portuguesa, que resumiu toda a planilha, clas-
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sificando os principais termos relacionados à melhoria do sistema em feedbacks positivos

e negativos, de acordo com a Figura 8 e vide anexo F.

Figura 8 – Classificação dos feedbacks da pesquisa de satisfação.

Fonte Figura do autor

.

Fica evidente, que o termo produto,no caso, o sistema Cachaça Gestor, é o principal

foco de melhoria. O software de resumo também identificou quais foram os termos mais

falados pelos clientes relacionados no parágrafo anterior, como pode ser observado na

Figura 9 e também vide anexo G. Entre os 35 termos mais comentados, 12 são referentes

aos menus financeiros e contábil.
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Figura 9 – Temas mais falados pelos clientes na pesquisa de satisfação.

Fonte Figura do autor

.

Dentre as respostas dos clientes dizem respeito aos termos classificados pelo software

de resumo, pode-se citar:

• “Os downloads dos boletos e nfe às vezes travam”;

• “Estoque temos dificuldade em algumas baixas”;

• “É muito simples e falta uns relatórios”;

• “Às vezes quando entra demora muito para abrir”;

• “Pouco intuitivo”.

A pesquisa realizada com os dados do suporte foi feita através dos feedbacks dos

clientes presentes na planilhade de melhorias, vide anexo 1. A equipe de suporte alimenta

a planilha através do contato com os clientes, que pode ser por telefone, Whatsapp e

e-mail.
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Em um primeiro momento, todas as demandas da planilha “melhorias”, foram clas-

sificadas manualmente em menu e submenu. Os menus correspondem a cada menu do

sistema Cachaça Gestor, enquanto os submenus estão presentes dentro de cada menu,

como mostrado na Figura 10 e também vide anexo H. Além dos submenus que já exis-

tem, foi criado um novo submenu chamado de “outros”, pois existem algumas demandas

que não se encaixam em nenhum menu ou submenu já existente no Cachaça Gestor, que

podem ser de novas funcionalidades e problemas com usabilidade. As demandas foram

classificadas dessa forma, para facilitar o entendimento sobre o que o usuário está falando,

de qual parte do sistema vem aquela necessidade.

Figura 10 – Classificação por menu.

Fonte Figura do autor

.

Depois de classificadas em menu e submenu, foi criada uma segunda planilha, deno-

minada “outros”, para classificar todas as demandas que tiveram como submenu o termo

“outros”. Nesse caso, o submenu “outros” foi transformado em menu, e dentro dele foram

criados novos submenus que contém os principais termos relacionados às demandas, que

foram usabilidade, download, API de banco e aplicativo, como na Figura 11 e vide anexo

I.

Figura 11 – Classificação pelo menu outros.

Fonte Figura do autor

.
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Classificadas todas as demandas das planilhas “melhorias” e “outros”, foi feito um

agrupamento de todas elas por menu e submenu, em quantidade e em porcentagem, esses

agrupamentos foram armazenados em planilhas diferentes.

Na planilha “somatório por menu”, que utilizou os feedbacks da planilha “melhorias”,

pode-se observar que entre os 136 feedbacks dos usuários, houveram três menus que se

destacam, sendo eles o menu financeiro, com 59 feedbacks que correspondem a 43,4 por

cento do total, 23 do menu contábil que correspondem a 16,9 por cento e 20 do menu

gestão de estoques, que correspondem a 14,7 por cento, como explicitado na Figura J e

vide anexo J. Em contrapartida, alguns menus foram pouco mencionados, como é o caso

dos menus de blend e envase com 2 menções, patrimônio com 6 e produção com 7.

Figura 12 – Agrupamento por menu.

Fonte Figura do autor

.

Na planilha “somatório por submenu”, que também utilizou os feedbacks da planilha

“melhorias”, observa-se que entre os submenus mais abordados pelos clientes destacam-se,

o submenu vendas que pertence ao menu financeiro, com 29 feedbacks que correspondem

a 21,3 por cento do total de 136 feedbacks, 21 do submenu NF-e, que correspondem a 15,4

por cento e 14 do submenu relatórios, que correspondem a 10,3 por cento, conforme na

Figura K e vide anexo K.
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Figura 13 – Agrupamento por submenu.

Fonte Figura do autor

.

É importante salientar, que o menu gestão de estoques é o que possui o maior número

de submenus, por isso, os feedbacks relacionados a esse menu, ficaram mais bem distri-

búıdos entre os submenus, tendo um destaque para o submenu estoques, que tiveram 8

feedbacks que correspondem a 5,9 por cento.

Foi realizado um agrupamento separado para a planilha “outros”, sendo o de mais

destaque o submenu usabilidade, que teve 10 feedbacks de um total de 13, de acordo com

a Figura L e vide anexo L. O termo usabilidade é bastante relacionado ao entendimento

do usuário em relação à ferramenta, se a mesma é fácil de utilizar, se é acesśıvel para

todas as pessoas e se os elementos estão viśıveis o bastante para prevenir erros por parte

dos usuários. Na pesquisa em questão, o termo usabilidade estava mais relacionada aos

filtros do sistema, por serem incompletos ou por não realizarem a filtragem dos termos

corretamente.
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Figura 14 – Agrupamento pelo menu outros.

Fonte Figura do autor

.

Os dados de uso do sistema foram disponibilizados em uma planilha em excel pelo

time de desenvolvimento, nela constam os nomes das contas dos clientes, cidade, estado,

número de usuários de cada conta, números de funcionários de cada conta, faturamento

dos últimos doze meses e a porcentagem de uso de cada funcionalidade presente no sistema,

conforme Figura M e vide anexo M.

Figura 15 – Dados de uso do sistema.

Fonte Figura do autor

.

Mesmo com um volume de dados pequeno, buscou-se relacionar os dados de forma a

extrair alguma informação relevante para a pesquisa. Para realizar a análise de dados, foi

utilizada a linguagem de programação python

O ranking de faturamento foi agrupado pelo uso das funcionalidades, como mostrado

na Figura N e vide anexo N. Nota-se, que as quatro funcionalidades que possuem mais

alambiques utilizando são em ordem decrescente os submenus venda, clientes, NF-e e

estoques. Também é posśıvel visualizar essa relação no gráfico do anexo O.
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Figura 16 – Ranking de funcionalidades.

Fonte Figura do autor

.

4.2.2 Criação de um backlog

O resultado da pesquisa foi apresentado na reunião de planejamento das sprints às

equipes de desenvolvimento e suporte, que criaram um backlog, que foi utilizado em um

mês, ou seja, em quatro sprints, na Figura P e vide anexo P. Sabendo onde está o foco de

uso do sistema, o time de desenvolvimento teve mais facilidade em priorizar quais deman-

das deveriam ser implementadas primeiro, ou seja, as demandas que estão relacionadas

aos menus financeiros, mais especificamente o submenu vendas, o menu contábil, com a

emissão de notas fiscais e o menu de gestão de estoque, sendo o submenu estoques o mais

usado, esses devem receber mais atenção e serem colocados como primeiros da fila no

backlog. Também é interessante colocar itens relacionados à usabilidade, por serem mais

fáceis de implementar e demandarem menos tempo, mas que também podem gerar um

alto valor para os clientes.
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Figura 17 – Backlog de produto.

Fonte Figura do autor

.

Vale salientar, que as funcionalidades de vendas, notas fiscais e estoque, estão interli-

gadas dentro do sistema, dessa forma não há como realizar uma venda sem ter os estoques

corretos, ou como emitir uma nota fiscal se houver algum problema no submenu vendas,

uma vez que a NF-e depende de uma venda para ser emitida.

Todas as funcionalidades do sistema são importantes, pois as mesmas retratam todo o

processo da produção de cachaça, porém algumas tarefas como as de realizar uma venda,

gerir o estoque e emitir nota fiscal, estão presentes no dia-a-dia do produtor de cachaça

de forma mais frequente, e envolvem questões burocráticas e legais que são cruciais para

a manutenção do negócio.

Para desenvolver as funcionalidades é sempre levada em consideração as funcionalida-

des que serão mais utilizadas pelos clientes, a medida que há gastos financeiros para o

desenvolvimento dos módulos , os mesmos são vendidos para os clientes. Assim, há um

investimento no produto e ele pode trazer um retorno de médio e longo prazo.

Para o desenvolvimento dos produtos é montada uma equipe com desenvolvedores,

design e profissionais de produto. Sendo os salários de desenvolvedor júnior de 3000

reais por mês, desenvolvedor pleno 6000 reais por mês, desenvolvedor sênior 10000 por

mês, design 8000 por mês e produto 10000 por mês. A despesa com os funcionários se

dão de forma mensal, sendo os novos módulos disponibilizados após cerca de 4 meses de

desenvolvimento. Com isso, o investimento com os módulos começam a dar retorno para

a empresa após 4 meses.

Após os itens do backlog serem implementados no sistema, a equipe de desenvolvimento
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libera as novidades somente para alguns clientes em um primeiro momento, especifica-

mente para aqueles que pediram as demandas em questão. Isso acontece, para que alguns

usuários testem as novas funcionalidades e apontem posśıveis erros e melhorias, dessa

forma, a equipe pode fazer as devidas correções sem ter afetado um número muito grande

de clientes, liberando para todos os outros a versão corrigida, proporcionando assim uma

melhor experiência.

Depois desse processo de liberação de versões, a equipe de suporte envia para todos

os clientes um manual de atualização do sistema com todas as novidades da versão mais

atual do Cachaça Gestor.
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5 Conclusões e considerações finais

Através da pesquisa, ficou evidente o alto volume de uso de algumas funcionalidades

em detrimento de outras, isso foi constatado não só pelo que os usuários falaram nas

pesquisas de satisfação e ao contactar o suporte, mas também pelas próprias ações dos

usuários, já que através dos dados coletados pelo desenvolvimento, pode-se entender o

comportamento dos usuários dentro do sistema.

A pesquisa com os dados obtidos pelo desenvolvimento, mostra que os usuários utilizam

mais as funcionalidades de vendas, clientes, que por sua vez também está relacionado às

vendas, notas fiscais e estoques, isso consequentemente influencia na grande quantidade

de reclamações, sugestões e erros referentes aos menus financeiro, contábil e de gestão de

estoques. Além disso, a pesquisa de satisfação mostra que os termos utilizados que eram

relacionados aos menus financeiro e contábil tiveram mais destaque.

Vale a pena considerar, a questão da usabilidade que foi abordada tanto na pesquisa de

satisfação, quanto na planilha de melhoria, apesar de não terem sido em quantidades muito

expressivas, os problemas relacionados à usabilidade, como o filtro, são mais fáceis de

serem implementados e demandam menos tempo para serem entregues aos clientes, além

disso, as implementações de usabilidade são rapidamente percebidas, pois são modificações

feitas em tela, ficando assim mais viśıveis, podendo gerar um valor imediato para os

usuários.

Foi posśıvel perceber que o processo de desenvolvimento de um produto digital é muito

dinâmico, especialmente dentro de uma startup de tecnologia, onde a inovação é constante

e as necessidades dos clientes estão sempre mudando, por isso a pesquisa realizada precisa

ser atualizada frequentemente, pois novas demandas chegam para o suporte todos os dias,

assim como novos clientes.

Sendo assim, a pesquisa não pode ser estática, mas também deve se adequar às ne-

cessidades da equipe de desenvolvimento e da empresa, sendo um direcionamento nos

momentos de tomada de decisão.

O processo de pesquisa envolvendo os usuários e suas maiores necessidades foi muito

enriquecedor, principalmente no trabalho do dia-a-dia. Os resultados das pesquisas e o

backlog auxiliaram na priorização, porém a aproximação com os usuários e poder ouvi-

los, ajudou a criar mais empatia na hora de construir os produtos e enxergar quais os

problemas da jornada do usuário poderiam ser resolvidos com as melhorias propostas.

Durante a realização das pesquisas, os usuários sempre foram soĺıcitos e abertos quanto

às suas maiores dificuldades, se sentiam importantes e ouvidos quando alguém do suporte

entrava em contato. Esse tipo de abordagem foi fundamental para que o usuário se sentisse

parte do negócio e soubesse que o produto existe para melhorar o seu processo de produção

de cachaça.
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O trabalho realizado levou as equipes de suporte e desenvolvimento a fazerem alguns

questionamentos, principalmente em relação às funcionalidades que são menos utilizadas,

como o porquê elas não estão sendo utilizadas, porque não estão gerando valor para

o usuário, e o que fazer para que elas sejam úteis no processo de gestão dos clientes.

Para responder a esses questionamentos, sugere-se como trabalho futuro, a realização de

uma nova pesquisa, mais espećıfica e que busque conhecer melhor a jornada do cliente e

mapear em que momento essas funcionalidades subutilizadas poderiam fazer a diferença

no negócio.
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Anexos



ANEXO A – Chamados de melhoria do suporte

Chamados realizados pelos clientes para o time de suporte.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO B – Status da implementação dos chamados

Status da implementação dos chamados realizados pelos clientes.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO C – Backlog do Jira Software

Quadro do Backlog do software de gerenciamento da equipe de produto.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO D – Kanban do Jira Software

Quadro Kanban do software de gerenciamento da equipe de produto.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO E – Pesquisa de satisfação

Pesquisa de satisfação realizada em 2021 pela equipe de suporte do Cachaça Gestor.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO F – Classificação da pesquisa de satisfação

Classificação das principais melhorias abordados na pesquisa de satisfação.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO G – Termos mais abordados na pesquisa de

satisfação

Termos mais abordados pelos clientes na pesquisa de satisfação.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO H – Classificação dos chamados do suporte

Classificação dos chamados da planilha do suporte em menu e submenu.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO I – Classificação dos chamados do menu outros

Classificação dos chamados do menu outros em diferentes submenus.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO J – Agrupamento das melhorias por menu

Agrupamento das melhorias por menu e a porcentagem de cada menu em relação ao

total de chamados.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO K – Agrupamento das melhorias por submenu

Agrupamento das melhorias por submenu e a porcentagem de cada submenu em rela-

ção ao total de chamados.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO L – Agrupamento das melhorias do menu outros por

submenu

Agrupamento das melhorias do menu outros por submenu.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO M – Dados de uso do sistema

Dados de uso de todas as funcionalidades retirados do sistema.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO N – Ranking de funcionalidades

Ranking de funcionalidades mais utilizadas agrupadas por faturamento.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO O – Gráfico do uso de funcionalidades versus

faturamento

Gráfico do uso de funcionalidades versus faturamento.

Fonte: pesquisa direta, 2021.



ANEXO P – Backlog de produto

Backlog de produto criado a partir dos resultados da pesquisa realizada.

Fonte: pesquisa direta, 2021.
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