MESTRADO EM
COMUNICAGAO E MULTIMEDIA

Faculdade de Design,
Tecnologia € Comunicagio

[® Universidade Europeia

Filipa Isabel Ferreira Rousseau Maschio Theron

Proposta de uma plataforma digital para formacdo de
clientes da empresa Micafluid

Orientador: Doutor Anténio Carvalho Maneira



Proposta de uma plataforma digital para formacgao de
clientes da empresa Micafluid

2023

Projecto apresentado ao IADE - Faculdade de Design, Tecnologia e
Comunicacao e a Faculdade Online da Universidade Europeia, para
cumprimento dos requisitos necessarios a obtencao do grau de Mestre em
Comunicacao e Multimédia realizado sob a orientacao cientifica do Doutor

Anténio Carvalho Maneira, professor auxiliar da Universidade Europeia.

Realizado por: Filipa Isabel Ferreira Rousseau Maschio Theron



Palavras-chave: Comunicag¢ao; Formacgao; Design educacional; Reali-

dade aumentada

Areas disciplinares: Arquitectura de informacéo; User Experience; User

Interface

Resumo

A presente proposta visa fortalecer a modalidade de formacgao que a empre-
sa Micafluid presta aos seus clientes apds a venda do seu produto. Através
de uma plataforma online que recorre a ambientes imersivos, podem ser
simulados contextos e testes dos produtos em ambientes virtuais, reduzin-

do custos de deslocacgao e oferecendo uma formacgao a medida do cliente.

Os ambientes imersivos através de realidade virtual (RV) e realidade
aumentada (RA) tém surgido como uma solugéo relevante para contex-
tos de formacgao, por fornecerem a capacidade aos formandos de explorar,
construir e manipular objectos virtuais, dando uma sensagao de presenca
e interaccdo com os objectos ou ambientes permitindo-lhes explorar os

mesmos no seu proprio tempo.

Apresento assim, uma concepcao pratica em conjunto com uma investi-
gacao metddica que me permitiu adquirir o conhecimento necessario para
fundamentar a idealizacao deste projecto. Nesta proposta, viso transformar
a maneira como a empresa desenvolve as formagdes dos seus clientes,
permitindo processos mais rapidos e eficazes, melhorando a satisfagao do
cliente e oferecendo uma oportunidade de inovagao e crescimento da em-

presa.
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Introducao



Enquadramento

A Micafluid € uma empresa com heranga centenaria que construiu um
conhecimento e uma experiéncia extensa na Industria da Energia. Com
sede na Suicga e fabrica em Portugal, o negdcio principal da empresa é a
investigacao, o desenvolvimento e o fabrico de equipamento de purificacdo

de d6leo industrial.

O dleo industrial é utilizado como liquido de refrigeragao, lubrificagao, pre-
vengao de oxidacgao, entre outros. Com a utilizacao, o 6leo perde as suas
qualidades originais, tornando-se necessario a sua substituicdo regular,
sendo um processo bastante prejudicial para o meio ambiente e elevando
os custos de operacéao. Através da utilizacao do equipamento de purificagao
de oleo da Micafluid é possivel purificar o 6leo antigo que podera voltar a
reutilizar-se para fins industriais, constituindo também um beneficio finan-

ceiro a médio-longo prazo para as empresas que adquirem estas maquinas.

Por ser um equipamento feito a medida de cada cliente e bastante complexo
no seu manuseamento, na entrega do produto ao cliente é necessario
designar colaboradores para se deslocarem ao pais para onde o equipa-
mento sera entregue, para que posteriormente seja dada uma formagao aos
operadores que vao utilizar o mesmo. Também ¢é entregue ao cliente um

manual de instru¢des geral de como operar a maquina.

Com pandemia do Covid-19 surgiram constrangimentos ao nivel de des-
locagdes ao estrangeiro, impossibilitando que os técnicos da Micafluid pu-
dessem viajar para dar continuidade as formagdes. Desta forma, surgiu a
necessidade de adaptar o modelo de formagdes para um formato remoto
de emergéncia, utilizando a plataforma Microsoft Teams. Esta abordagem é
extremamente limitada pois ndo é pensada a medida das necessidades das
formacoes desta natureza, criando ainda mais dificuldades de comunicacao
com os clientes. No pés-pandemia as formacodes presenciais foram retoma-
das em parte. No entanto, o formato remoto manteve-se, pois a empresa
acredita no potencial deste método de formacao, e admite que no futuro

este podera ser a unica forma que disponibilizara para este efeito.



Na qualidade de designer grafica, funcao que desempenho na Micafluid
desde 2016, pareceu-me oportuno, no ambito do Mestrado de Comuni-
cacao e Multimédia, propor a criagcado de um produto que agregasse valor
a esta empresa. Com o desenvolvimento de uma plataforma digital para
formacéo de clientes, sera possivel oferecer uma forma mais simples e rapi-
da de obter informacao sobre o processo de utilizagdo das maquinas vendi-
das pela Micafluid, a qualquer momento de manuseio do equipamento. Esta
plataforma trara também beneficios financeiros para a empresa por permitir
reduzir os custos de deslocacao dos colaboradores para a formacao dos
clientes. A empresa também se ira distinguir no mercado face a concorrén-
cia, com um produto inovador que ira beneficiar os seus clientes através de

uma reducao significativa do tempo dedicado a tarefas operacionais.

A plataforma a desenvolver devera abranger dois modos de utilizagao, o
modo de formagao e o modo livre. No modo de formacao seriam definidos
capitulos, com os varios passos sobre como operar a maquina, com recurso
a realidade aumentada, para que a experiéncia de aprendizagem sobre o
produto seja mais rapida e eficaz. No modo livre, os utilizadores poderao
interagir com os componentes simulados da maquina, visualizar e testar
os varios processos de utilizacdo, bem como adquirir qualquer informacéao

necessaria sobre a mesma.

As principais dificuldades que se prevéem no desenvolvimento da plata-
forma sera a parte interactiva do equipamento, devido a todos os modelos

terem diferengas entre si, sera necessario criar uma formacgao especifica

para cada cliente.

Imagem 1 - Maquinas de purificagédo de éleo da Micafluid, a esquerda encontra-se o modelo

VOPO060 e a direita o modelo VOP030. 6



Objectivos

As plataformas digitais tém ganho cada vez mais destaque no mundo
empresarial, auxiliando trabalhadores de diversas areas a desempenhar
uma grande variedade de fun¢des complexas, de forma mais eficiente e
eficaz. Quando utilizadas de forma socialmente consciente, os beneficios
destas ferramentas abrangem toda a estrutura hierarquica de uma empre-
sa, aumentando os niveis de satisfacdo dos trabalhadores e melhorando os

resultados financeiros destas organizagdes (Serafic & Oren, 2020).

Com esta premissa em mente, e com o objectivo de desenvolver uma plata-
forma digital que pudesse ser util a actividade da Micafluid, proponho neste
projecto a criacdo de uma ferramenta que facilite o processo de formacao
dos clientes da empresa, tornando-a numa experiéncia interactiva e digital.
Deste modo, pretendo dinamizar a oferta da Micafluid e facilitar uma etapa
demorada e com um custo elevado para a empresa, pois exige a deslo-

cacao de um colaborador a diversas partes do mundo.

Esta plataforma tera como publico-alvo todos os clientes da Micafluid, o
que significa que sera utilizada por um grupo constituido maioritariamente
por engenheiros e técnicos especializados da area industrial. Através das
entrevistas realizadas aos formadores da empresa foi possivel definir uma
faixa etaria entre os 30 e os 50 anos como a idade aproximada dos poten-
ciais utilizadores desta plataforma. Tendo em conta que a Micafluid vende
os seus produtos a nivel internacional, a multiculturalidade dos clientes sera

um factor importante a ter em consideracao.

Fases do Projecto

De forma a atingir os objectivos pretendidos, inicialmente sera feito um en-
quadramento sobre os beneficios dos ambientes virtuais imersivos (IVEs)
nas formacdes corporativas e no meio educativo. Posteriormente sera cria-
da uma analise competitiva de forma a compreender que tipo de solugdes
ja existem no mercado. Nesta analise irei também incluir outros estudos e

experiéncias relevantes para o projecto.
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Para o desenvolvimento da proposta, procura-se analisar a viabilidade do
projecto através de uma analise de custos. Nesta etapa sera descrita uma
lista de acgdes necessarias para implementar a plataforma, para poste-
riormente ser possivel calcular o investimento inicial necessario e os custos
operacionais do projecto. Estes dados serao utilizados para que a empresa
Micafluid analise e identifique quaisquer ajustes a serem realizados de for-

ma a garantir o sucesso do projecto.

Com o objectivo de perceber todas as etapas de formagéao de clientes, sera
criado um guido que servira de base a realizacdo das entrevistas aos for-
madores da Micafluid. Os resultados das entrevistas serao analisados e os
dados, essenciais para que a proposta melhor se enquadre com as necessi-
dades dos clientes, servirao como orientacido para o desenvolvimento deste

projecto.

Por fim, irei apresentar uma solugao fundamentada em todo o conhecimen-
to adquirido nos passos anteriores. Esta solugcédo sera apresentada através
de um protétipo da plataforma que simula a interacgdo que um utilizador
tera com a mesma. O processo de desenvolvimento desta ferramenta sera

explicado a partir de uma fase inicial, incluindo esbogos e wireframes.

Analise de custos

Tendo em consideragdao que este projecto estd a ser desenvolvido com
base numa empresa real, ndo achei benéfico incluir uma estimativa orcga-
mental que pudesse induzir em erro esta empresa. Foi entdo desenvolvida
uma lista de topicos a abordar numa hipotética analise de custos com uma
breve descricdo de alguns pontos, como desenvolvimento e manutengao
da plataforma com recurso a realidade aumenta, ndo tendo em conta todo
o planeamento e design que ja foi incluido no desenvolvimento deste pro-
jecto. Desta forma, este documento nao compromete a possivel realizacao

deste projecto no futuro.



Desenvolvimento do Software

A integracao de realidade aumentada no desenvolvimento de uma plata-
forma podera fazer com que o projecto fique mais dispendioso e demorado
na sua criacao. Estima-se que a plataforma pode levar até um ano a ser

desenvolvida.

Conteudos
De forma a integrar imagens e modelos 3D de pegas que nao sao fabrica-
das na Micafluid, sera necessario comprar imagens através de bancos ou

adquirir licengas para o uso de imagens de parceiros.

Processamento e armazenamento
Sera necessario adquirir servigos adicionais para o processamento e arma-

zenamento para a criacdo das experiéncias de realidade aumentada.

Manutencgao
E necessario ter em conta os custos de actualizages de software cobrados
pela empresa que irda desenvolver esta plataforma para garantir o bom fun-

cionamento da mesma durante um longo periodo de tempo.

Apoio ao cliente
De forma a conseguir apoiar o cliente em qualquer problema de funciona-
mento da plataforma sera necessario recursos técnicos dedicados a esta

area, estes recursos poderao ser externos.

Publicidade
Os custos de servigos de marketing deverao também ser considerados,
sendo uma tecnologia bastante inovadora que destacara a Micafluid dos

seus concorrentes, € importante criar uma estratégia de divulgagao.



Projecto



Beneficios dos ambientes virtuais imersivos na educagao

A adopcao generalizada de tecnologias digitais no ensino mudou as exigén-
cias colocadas sobre o sistema de educagao (Dancsa, et al.,2023). Hoje,
a educacao de um estudante é um acto continuo e autbnomo que aconte-
ce mesmo fora do contexto de uma sala de aula, o ritmo de vida contem-
poraneo assim o exige. Esta independéncia do espaco fisico s6 € possivel
através da utilizacédo de tecnologias digitais, onde a criagcao de experiéncias
imersivas faz com que o utilizador tenha toda a informagao ao seu alcance,
enfatizando o aluno, ao contrario do modelo tradicional, centrado no profes-

sor (Minasyan, 2016).

Os ambientes virtuais imersivos (IVEs) sdo cenarios tridimensionais (3D)
apresentados em tempo real através de técnicas de computagio grafica
que geram ambientes de tal forma reais que os utilizadores sentem estar
inseridos nos mesmos, pois conseguem navegar e interagir com objectos
virtuais. O grau de interac¢do depende da classe de sistema, que podera
ser realidade virtual imersiva, ndo imersiva ou realidade aumentada (Tori,
et al., 2006).

Varios estudos tém explorado o impacto dos ambientes virtuais na edu-
cacao e destacado alguns beneficios relevantes. Segundo o artigo Real
and perceived affordances of Immersive Virtual Environments in a language
teacher-training context: effects on the design of learning tasks (Ciekan-
ski et al, 2022) os seus principais beneficios sao: interactividade, o uso de
um ambiente virtual para interagir com ferramentas tecnoldgicas; imersao,
possivel em varios niveis através da informagao visual, sendo a realidade
virtual a forma mais imersiva; e sensagao de presenca, o ponto fundamental

para definir a realidade virtual em termos de experiéncia humana.
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Levantamento do estado da arte

Para este capitulo foi realizada uma pesquisa de forma a identificar empre-
sas que aplicam o conhecimento de tecnologias de realidade aumentada
e virtual, tanto como uma ferramenta de assisténcia em servicos presta-
dos, como para a formacgao através de plataformas digitais. Utilizando de-
terminadas palavras-chave em motores de busca online, como o Google, a
pesquisa centrou-se nas seguintes palavras: augmented, reality, platform,
e-learning e virtual. Desta forma foram identificadas trés empresas que con-
sidero mais relevantes pela proximidade da abordagem que criaram ao pro-

jecto que estou a desenvolver. Sao elas a Schindler, a Labster e a Viar360.

A Schindler, uma empresa que tem como actividade principal a instalagao
e reparacgao de elevadores, desenvolveu um software de realidade aumen-
tada com o nome de Schindler Ahead ActionBoard. A plataforma tem como
objectivo auxiliar os técnicos de manutencéo de elevadores através de in-
formacgdes que se apresentam num formato digital sobre um ambiente real.
Esta ferramenta auxilia a identificacdo de componentes dos elevadores,
permite 0 acesso a manuais de instrugdes, bem como graficos com infor-

magdes em tempo real, como a velocidade ou direccéo do elevador.
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Imagem 2 - Captura de ecra do video Schindler Ahead ActionBoard: informazioni in tempo

reale, sempre a tua disposizione!

A Labster é uma plataforma digital que proporciona laboratérios virtuais
como um complemento ao ensino tradicional na area de ciéncias.
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A plataforma permite que os alunos realizem experiéncias de laboratorio e
ganhem pratica nos exercicios propostos pelos professores, obtendo assim

respostas no imediato as simulagdes postas em pratica.

=
& Labster

Imagem 3 - Captura de ecra do video Labster - The Future of Education at Your Fingertips.

A Viar360 é uma plataforma que permite empresas de varios sectores criar-
em 0s seus proprios conteudos de realidade virtual e aumentada através de
ferramentas simplificadas e intuitivas. As experiéncias poderao ser através
de imagens em 360° graus, videos interactivos, modelos em 3D, entre out-

ros.

WHAT SHOULD WE DO?

s

Imagem 4 - Captura de ecra da simulagéo da Viar360 Fireman training example.
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Analise competitiva

A tabela 1 apresenta uma analise competitiva da Schindler, Labster e
Viar360, e inclui uma descricdo das suas funcionalidades, uma breve
analise sobre a interface e as respectivas forcas e fraquezas das plata-
formas. A analise foi realizada com base no acesso geral das plataformas e
em comentarios e avaliagcbes encontrados online, nos proprios sites ou em
sites como edtechimpact, no caso da Labster, pelo que foi impossivel testar
a navegacao e usabilidade das ferramentas, pois 0 acesso as mesmas é
restrito. Algumas plataformas, como a da Schindler, disponibilizam videos

de demonstracao onde é possivel perceber a utilizagdo desta ferramenta.

Ao analisar as trés empresas, € possivel identificar que representam
sectores de negocio diferentes, no entanto, € importante compreender o
posicionamento das mesmas e identificar as oportunidades de parceria,

antecipando possiveis desafios de mercado.
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Plataforma

Schindler

Labster

Viar360

Tabela 1 - Analise competitiva
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Funcionalidades

-Painel de controlo
-Alertas e notificagdes em
tempo real

-Analise preditiva através
do software que prevé
possiveis problemas
usando algoritmos
-Plataforma fornece
relatorios avangados de
analise de dados
-Realidade aumentada que
permite fornecer
informacdes digitais sobre
um ambiente real, o0 que
facilita que os técnicos
identifiguem componentes
dos elevadores

-Simuladores virtuais
-Questionarios
incorporados em formato
quiz

-Area privada para o
formador acompanhar o
progresso dos alunos
especialmente para
verificar as maiores
dificuldades

-Manual para cada curso
-Biblioteca de videos
explicativos, paginas
tedricas e graficos.

-Ferramentas disponiveis
para o auxilio na criagdo de
conteddo em 360 graus
para fins de formagao e
aprendizagem
-Desenvolvimento de
experiéncias em realidade
virtual e realidade
aumentada

User Interface

-Interface intuitiva
-Vista personalizada

-Design geral da plataforma
é simples e apelativo
-Navegacéo na pagina é
clara

-Textos demasiados
extensos durante
simulagdes o que pode
dificultar a leitura

-Pouco intuitivo pela
aplicagéo ser demasiado
vasta

Forcas e fraguezas

Forcas:

-Acesso rapido através de
dispositivos méveis ou
através do browser

-Forte presenca global
-Recorrente investimento
em desenvolvimento das
suas tecnologias

Fraquezas:

-Concorréncia forte com
produtos e servicos
semelhantes
-Dependéncia da
tecnologia por ter que se
adaptar constantemente as
rapidas inovagdes
tecnologicas

Forgas:

-Acesso ha plataforma pelo
browser sem necessidade
de instalagao

-Diversos cenarios de
simulagdo

-Gamificagao realista

Fraquezas:

-Subscrigdo é cara
-Problemas de ligagéo se o
wifi ndo for estavel

-Nao tem aplicacéo, o
acesso é feito apenas pelo
browser

Forgas:

-Criagdo de realidade
virtual a partir de imagens
reais faz com que a
experiéncia seja mais
realista

-Criagdo de contetdo
personalizado

-Acesso através de varios
dispositivos, tais como,
aplicagdo movel, browser e
6culos de realidade virtual

Fraquezas:

-Pouco apoio ao cliente no
que diz respeito a criagdo
de conteudos de realidade
virtual e aumentada



Entrevista

Ao conversar com os responsaveis da Micafluid sobre os possiveis
candidatos para estas entrevistas, a empresa excluiu os clientes, por néao
considerar apropriado este tipo de abordagem, e foram seleccionados dois
membros da equipa para participar neste projecto. As entrevistas foram

traduzidas de Inglés, pois ambos os entrevistados sao estrangeiros.

A primeira entrevista foi realizada ao CFO da Micafluid que, em tempos, foi
um dos engenheiros principais, responsavel por programar as maquinas
da Micafluid, e chegou a coordenar varias formacgdes a clientes, sendo que

ainda hoje acompanha o processo de venda e pés-venda junto dos clientes.

1. Ha quanto tempo disponibiliza a Micafluid formacgao aos seus cli-
entes? Desde 2005, data em que a Micafluid foi oficialmente registada, que
realizamos as formagdes em conjunto com os produtos que sao entregues.
E desde entao, sao a volta de 40 maquinas entregues por ano e, conse-

guentemente, 40 formacgdes por ano.

2. Em que ambiente sao realizadas as formagoes? Ambiente industrial
remoto ou presencial que podera ser na fabrica do cliente ou nas nossas
proprias instalacdes. A maior parte dos nossos clientes sao internacionais,
portanto quando a formacao é presencial implica sempre ter de se fazer

uma viagem.

3. E necessario ter uma maquina para que a formacgao se realize? Sim,
precisamos sempre de uma maquina. E esse é o nosso problema actual, é
necessario ter a maquina instalada, 6leo, ligagao eléctrica, tudo isto demora

tempo a preparar.

4. Quanto tempo dura uma formagao? Geralmente 2 dias, portanto 16

horas.

5. Pode falar um pouco sobre o processo de formagdo? Sim, assim
que terminamos uma maquina agendamos com o cliente de forma a en-

contrarmos dois dias seguidos em que ambas as partes estao disponiveis.
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De seguida, temos que disponibilizar membros da equipa para fazer a
formacédo, o que bloqueia muito 0os nossos recursos visto que temos uma
equipa pequena. Se a formacgao for para ser realizada na fabrica do cli-
ente, a nossa equipa tem de viajar até ao local das instalagdes do cliente.
Quando a nossa equipa chega ao local é necessario ter autorizacao para
entrar nas instalacdes, o que por vezes € um pouco demorado, de seguida
€ necessario garantir que as condi¢des de fabrica sdo adequadas para re-
alizar a formagao. Quando a formagéao é online solicitamos ao cliente que
faca as ligagbes na maquina do seu lado e nés fazemos login na maquina
remotamente e operamos tudo do nosso lado e em simultaneo explicamos

0 processo ao cliente.

6. O cliente fica esclarecido de todas as suas duvidas apenas com a
formagdo? Nao, apenas com a experiéncia. A formagao s6 da cerca de
50% do conhecimento que necessitam para operar a maquina, o resto é

aprendido com experiéncia.

7. Enquanto decorre a formagao, sente necessidade de recurso a ima-
gens 3D? Sim, por exemplo, para examinar como o heater funciona, temos
que mostrar uma imagem 3D do seu interior, para conseguir explicar como

ele funciona, de uma forma mais facil de entender.

8. Quais sdo as maiores dificuldades que sente durante a formagao?
Diria a barreira linguistica, que € uma das grandes dificuldades que temos
com clientes que nao falam bem Inglés. Também os diferentes niveis de
conhecimento do cliente. Por vezes temos clientes que sabem muito e cli-
entes que nao sabem tanto. E com clientes que ndao sdao muito entendidos
nesta area temos que aprofundar muito a formacgao, com detalhes que para

alguns clientes seriam bastante basicos.

9. Como acha que a plataforma online podera melhorar o processo de
formacgao? Optimizar o nosso tempo, melhorar a comunicagao com o
cliente, melhor compreensao por parte do cliente por ter acesso a documen-
tos e imagens e conseguir aprender no seu proprio tempo. Seria importante,

termos varias linguas, penso que facilitaria bastante na aprendizagem se
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estiverem a aprender na sua prépria lingua. E por fim, seria mais rentavel a

longo prazo.

A segunda entrevista foi realizada a um colaborador do departamento de
vendas, que acompanha a empresa apenas ha um ano e é responsavel por

acompanhar os clientes durante todo o processo de venda e pds-venda.

1. Ha quanto tempo disponibiliza a Micafluid formacao aos seus cli-
entes? Penso que desde o inicio da empresa ter sido registada, no entanto,

eu comecei apenas ha um ano.

2. Em que ambiente sao realizadas as formagdes? Ha trés locais onde
normalmente se realizam: nas instalagées do cliente, nas nossas ou através
do Teams. As formacgdes sao realizadas em duas partes, a primeira é teori-
ca e a segunda parte é pratica, no caso da formacgao online, a parte pratica

€ realizada pelo cliente seguindo as nossas instrucoes.

3. E necessario ter uma maquina para que a formacao se realize? Para

a parte tedrica nao, para a pratica sim.

4. Quanto tempo dura uma formac¢ao? Na teoria deve durar 8 horas, 4
horas para a teoria e 4 horas para a pratica, mas nem sempre dura exacta-

mente esse tempo.

5. Pode falar um pouco sobre o processo de formag¢ao? Normalmente
comegamos por explicar os componentes, a parte toda tedrica, os principios
de funcionamento, as diferentes utilidades da maquina, tal como o trata-
mento de 6leo que pode ser ajustado ao tipo de transformador, para difer-
entes tipos de 6leo. Depois passamos para a parte pratica, que pode ser
presencial ou online, e mostramos como aplicar aquilo que foi ensinado na
parte tedrica. No final da formagao mostramos brevemente como fazer a

manutencao, tal como trocar os filtros.

6. O cliente fica esclarecido de todas as suas duvidas apenas com

a formacao? Nao completamente, mas normalmente ha uma sesséo de
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discussao apos a formacgao para esclarecer quaisquer duvidas. O problema
das formagdes online € que costumam ser feitas para os engenheiros, que
sa0 0s supervisores e nao propriamente os operadores. Quando é presen-
cial, os operadores costumam estar presentes, mas no dia seguinte ja se

esqueceram de varias coisas, e as duvidas voltam a surgir.

7. Enquanto decorre a formagao, sente necessidade de recurso a
imagens 3D? Sim, costumamos mostrar algumas imagens para ajudar a
explicar algo mais especifico. Podia ser util ter imagens especificas sempre
disponiveis algures, por vezes encontramo-nos a perder tempo a procura

de imagens no google.

8. Quais sdo as maiores dificuldades que sente durante a formagao?
Diria que o idioma, n&o é o problema principal, mas com clientes asiaticos
ou arabes pode ser uma barreira dificil de ultrapassar. Pessoalmente, tenho
mais dificuldade quando os clientes colocam questbes que nem sempre séo
pertinentes para a utilizacdo das maquinas, mas estdo curiosos e sai fora
do conhecimento que adquiri na empresa para conduzir as formacgdes e ndo

sei como responder.

9. Como acha que a plataforma online podera melhorar o processo de
formacgdo? Pode ser muito util, mas depende do cliente. Porque alguns
dos clientes, podemos chama-los de antiquados, ndo querem lidar com
mais tecnologia que desconhecem. Mas, num modo geral, seria util, pois

poderiam esclarecer as suas duvidas em qualquer momento.

Concluindo a entrevista, é evidente que as maiores dificuldades na for-
macao tradicional, sendo esta a presencial, sdo os recursos consumidos
durante as formacdes, a grande barreira linguistica entre os formadores e
os clientes, e a quantidade de informacao absorvida durante as mesmas ser
reduzida, havendo sempre duvidas posteriormente. Neste sentido, a plata-
forma com recurso a realidade aumentada podera trazer grandes beneficios
tanto para a empresa como para o cliente, optimizando o tempo e maximi-

zando a aprendizagem. Com a funcionalidade de personalizagao para cada
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cliente, esta plataforma oferecera uma formagao que se adapta as necessi-
dades individuais do operador, fornecendo conteldos e recursos adicionais
com base nas suas exigéncias. Sendo a barreira linguistica um dos princi-
pais desafios das formagdes, a aplicacao serviria também para ultrapassar

este problema estando disponibilizada em varios idiomas.
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Desenhos

Com desenhos a méao livre, foi possivel criar representacdes basicas para
definir uma ideia de estrutura e hierarquizagao de informacéao da plataforma
numa primeira fase de desenvolvimento. Neste sentido, definiu-se o fluxo
de utilizagdo e anteciparam-se problemas de usabilidade que foram entédo

melhorados na fase de criagao do protétipo.
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Imagem 5 - Sitemap da plataforma.
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Imagem 6 - Wireframe da pagina dashboard.
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Imagem 7 - Wireframe da pagina setup my plant com recurso a realidade aumentada, simu-

lando a experiéncia com um ambiente real.
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Imagem 8 - Wireframe da pagina setup my plant com recurso a realidade aumentada,

demonstrando um exemplo de informacgdes digitais sobre um ambiente real.
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Imagem 9 - Wireframe da pagina free mode.
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Imagem 10 - Wireframe da pagina tutorials.
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Protétipo

O prototipo criado é uma representacao inicial do que esta a ser idealizado

para a plataforma, apresentando algumas das funcionalidades mais impor-

tantes:

M

Dashboard
Setup my plant
¥ Free mode
& Learn how to
2 Q&A

{5: Settings

ﬂ Jason Matthew
Y jasc com

Imagem 11 - Dashboard.

My Micafluid Plants

* VOP060

VOP060
Oil Treatment Plant

Activity
View report

Tutorials

Status Liters Next inspection
®ON 0lt’h 02/2026

Setup my plant

You are almost half way! Finish setting up so that
you can start using your VOP machine.

—_—

Assigned team

View all
How to change

filter cartridge Samuel Peterson
Quick tutorial on how >

0 change the filter

cartridge o Aarav Saanvi

Dashboard: o painel de controlo é onde encontramos as informagdes ge-

rais da maquina. O utilizador podera ter mais do que um modelo de maquina

e aqui podera selecionar a maquina em questao e visualizar todas as infor-

macbes do seu estado actual (se esta ligada ou desligada, a temperatura

em tempo real e a quantidade de 6leo). Também sera possivel consultar

relatérios de actividade, visualizar os membros da equipa e designar tare-

fas.
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Hello, ABB! Your Virtual Operator
Assistant here. Let's continue
setting up your VOP?

Great! Let's continue where we
- left off.
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Imagem 12 - Setup my plant com recurso a realidade aumentada.
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Hello, ABB! Your Virtual Operator
Assistant here. Let's continue
setting up your VOP?

Great! Let's continue where we

left off.

Let's start by opening inlet
valve 101 very slowly.

Show me how.

Imagem 13 - Setup my plant com recurso a realidade aumentada, demonstrando um exem-

plo de informagdes digitais sobre um ambiente real.
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Setup my plant: Configurar a maquina com passo a passo, com recurso
a realidade aumentada. A formacao presencial sera substituida por esta
formacao interactiva. Aqui, o cliente tem a possibilidade de completar os
capitulos e aprender tudo o que precisa no seu préprio ritmo, tendo também
a possibilidade de rever capitulos sempre que achar necessario. A formacéao
sera guiada com a ajuda de um assistente virtual que ira auxiliar o cliente e
apresentar informacdes digitais sobre um ambiente real. Por exemplo, se o
utilizador ndo souber o sitio exacto de uma peca, aparecerao linhas de guia

que ajudarao a indicar o sitio exacto em questao.
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Imagem 14 - Free mode com recurso a realidade aumentada.

Free mode: No modo livre, também com recurso a realidade aumentada, o
utilizador ndo tem de seguir um passo a passo. Quando mais familiarizado com
o produto, podera utilizar este modo para consultar documentos, visualizar
o estado actual da maquina, e receber uma analise preditiva de forma a
evitar possiveis problemas. Também quando necessario, o utilizador podera

recorrer ao assistente virtual de forma a colocar qualquer duvida.

Learn how to: possibilidade de consultar videos tutoriais para situacoes
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mais especi icas, por exemplo, ensinar como trocar um iltro de 6leo.

Q&A: Possibilidade de consultar perguntas frequentes mais comuns.

Settings: De inigdes, o nde é p ossivel personalizar v arias opgoes

relacionadas com elementos visuais.

O protdtipo esta disponivel através do seguinte link: https://xd.adobe.com/
view/15fdd573-81fc-42c9-aec1-8734691399bb-40ae/?fullscreen.
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Plano de testes de usabilidade

O teste de usabilidade é um método focado nas necessidades do utilizador no
qual se utilizam varias metodologias para possibilitar a identificacao de erros
e compreender o comportamento do utilizador perante uma interface (Renzi
e Freitas, 2010), criando assim uma possibilidade de avaliagado do projecto de
user experience realizado. Um dos varios beneficios na realizacdo de testes
de usabilidade durante a fase de criagdo é a possibilidade de analisar os
dados obtidos e fazer as mudangas necessarias de acordo com o parecer

dos participantes.

Método

Ametodologia escolhida para efectuar os testes de usabilidade da plataforma
em desenvolvimento é o Think-aloud protocol, utilizada para identificar
problemas de usabilidade com base nas acc¢odes e dificuldades dos utiliza-
dores, envolvendo os participantes através da verbalizagdo das tarefas que
realizam. Serao tiradas notas ao longo do teste e a sessao sera gravada, de

forma a entender as reaccoes e as dificuldades dos participantes.

Objectivos

O objectivo principal sera testar a plataforma, numa fase inicial de desen-
volvimento, de forma a garantir que os utilizadores conseguem encontrar a
informacao necessaria de forma clara e objectiva, testando o trabalho de

user interface desenvolvido.

Participantes

Sendo que a plataforma esta numa fase inicial de desenvolvimento, foram
recrutados trés participantes, dois formadores da Micafluid e um designer
grafico com vasta experiéncia na criagao de websites, para participar nestes

testes.

Tarefas

Iniciou-se o teste com os participantes abrindo a homepage. De seguida foi
solicitado que verificassem o estado actual da maquina e que iniciassem a
configuracao da sua maquina. Nesta pagina os participantes descreveram o

que estava a acontecer no menu lateral, onde é possivel utilizar o assistente
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virtual, com indicagbées em formato passo a passo sobre como configurar a
maquina. Ao longo do teste os participantes foram incentivados a descrever
a experiéncia de utilizacdo da plataforma, detalhando o que pensavam so-

bre a interface.

Resultados
Todos os participantes mostraram entusiasmo no primeiro contacto com a
plataforma. Segundo os colaboradores da Micafluid, a plataforma abrange

grande parte das etapas necessarias para a formagéao de clientes.

Na pagina setup my plant, enquanto utilizavam o assistente virtual, um dos
participantes sugeriu disponibilizar a possibilidade de fazer perguntas utili-
zando o chat, criando assim um canal de comunicacéao instantaneo onde os

clientes podem esclarecer algumas questoes.

Um dos obstaculos referidos na entrevista por um dos colaboradores é a
aceitacao desta ferramenta por parte de clientes com dificuldades na uti-
lizacdo de plataformas digitais. Clientes de uma geragao mais antiga, que
nao tenham o habito de utilizacdo deste tipo de ferramentas, poderéo sentir
falta de um contacto mais pessoal. No entanto, este mesmo colaborador
acredita que a solucao descrita anteriormente podera ser fundamental para
ultrapassar este problema, pois o chat cria um canal de comunicacéo que

simula uma conversa.

O participante licenciado em design grafico, questionou sobre a possibili-
dade da criagdo de ambientes virtuais que ndo dependam da utilizagdo da
camara, recorrendo para isso a imagens 3D da maquina. Estes ambientes
permitiriam explorar o lado mais teérico da maquina, num ambiente onde

esta ndo esteja presente.
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Conclusao



A implementacao da plataforma para formagao de clientes com recurso a
realidade aumentada ira diferenciar a empresa Micafluid no mercado e for-
talecer a relagao com os seus clientes actuais, optimizando a utilizagao do
produto, e melhorando a sua experiéncia, reduzindo também custos e erros

operacionais.

E importante referir que existem diversas funcionalidades possiveis, para
além das que foram apresentadas, e que poderdo ser desenvolvidas no
futuro, tal como a implementacdo de ambientes virtuais para simulacao de
processos e treino. No entanto, neste projecto foram apresentadas algu-
mas funcionalidades base, para demonstrar uma primeira abordagem de

utilizacdo desta ferramenta.

O dashboard da plataforma funciona como pagina inicial e inclui informacgéao
como: maquinas instaladas, litros de 6leo em cada maquina e data da proxi-
ma inspecgao. Esta pagina disponibiliza ainda o registo de actividade do
equipamento, tutoriais, acesso ao perfil dos utilizadores responsaveis por
operar as maquinas, e um ecra com o processo de instalagado das maquinas

que informa os passos em falta, caso necessario.

O menu lateral da acesso também a pagina setup my plant onde, utilizando
a camara, um assistente virtual vai indicando os pontos da maquina que
necessitam ser operados, através de um passo a passo. Este assistente
virtual funciona através de um chat que vai comunicando com o utilizador,
possibilitando que este faga perguntas personalizadas. Ao longo da
utilizacdo da funcionalidade setup my plant o utilizador é guiado por setas

que indicam para onde se deve deslocar.

Ao analisar as empresas que foram objecto de estudo deste documento,
tornou-se evidente que os ambientes virtuais imersivos s&o capazes de
contribuir de forma valiosa para a formacao de técnicos profissionais, quando
comparado com os métodos de formacao tradicionais. Esta vertente digital
tem ainda a vantagem de possibilitar o contacto com assistentes virtuais que
operam de forma independente e que por isso estdo disponiveis durante

vinte e quatro horas por dia. Este factor é particularmente importante,
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considerando que a Micafluid tem clientes que operam em fusos horarios

distintos.

Pretende-se assim transformar a forma como a Micafluid se relaciona com
0s seus clientes, antecipando as suas necessidades e adoptando uma abor-
dagem centrada nos seus clientes. Com a implementagao desta plataforma,
irdo também haver desafios, por ser uma tecnologia actualmente pouco pre-
sente no contexto profissional. No entanto, é necessario superar os desafi-

0s para aproveitar os beneficios e garantir o sucesso desta ferramenta.
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