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Resumo: O reconhecimento facial € um sistema biométrico muito
utilizado por empresas e produtos para promover seguranca. Nesta
pesquisa, buscou-se compreender como funcionam as interfaces
gréficas para esse tipo de tecnologia e quais padrdes de interacdo
podem ser empregados para fornecer uma experiéncia mais agradavel
aos clientes de uma loja do varejo. Para contemplar tais objetivos, foram
realizadas pesquisas desk referentes a produtos de reconhecimento
facial e desenvolvidos estudos para compreender como a informacdo
deve ser organizada por meio de conceitos de design de informacdo.
Para propor uma nova solucdo de interface, realizaram-se sessdes de
ideacdo, prototipacao e testes com usuarios.

Palavras-chave: reconhecimento facial; teste com usuario; design de
informacao.

Abstract: The face recognition is a biometric system used by companies
and users in order to promote security. This research aims understand
how works the graphic interfaces for this type of technology and which
interaction patterns can be used to provide a better experience for
consumers of retails store. To contemplate this goal were made desk
research referring to face recognition products and developed studies
to understand how the information must be organized through of
information design definitions. To propose a new solution were done
ideation sessions, prototyping and user testing.
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INTRODUGAO

A seguranca € um dos fatores que estdo presentes no mundo corporativo. Atualmente
existem muitas empresas que utilizam sistemas biométricos para promover a seguranca de
seus funcionarios e clientes: impresses digitais, reconhecimento de voz, de fris, de palma e
reconhecimento facial. O objetivo do uso desses sistemas € permitir o acesso seguro a contetidos
e confirmacdo de pagamento, entre outras funcionalidades.

Segundo Silva e Cintra (2015), o reconhecimento facial € uma técnica biométrica que
consiste em identificar padr@es em caracteristicas faciais, como: formato da boca, do rosto,
distdncia dos olhos etc. O processo acontece por meio de trés passos: leitura biométrica,
extracdo de caracteristicas e adicdo delas no banco de dados (figura 1).

Figura 1 — Registro biométrico
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Fonte: Adaptado de Silva e Cintra (2015, p. 224-231)

Constatou-se um crescimento no mercado brasileiro nessa area. Em uma entrevista feita a
IstoF em marco de 2019, James Miranda, consultor especializado em reconhecimento facial, diz que
“é possivel verificar um crescimento de 20% a 30% por ano nesse mercado, que também encontra
espaco para expansao em condominios residenciais e corporativos, além de atividades comerciais”.

A Apple, uma das maiores empresas que atuam no mercado de tecnologia, implementou
o Face ID, um sistema de reconhecimento facial que garante a autenticacdo com a imagem do
rosto. A figura 2 ilustra o sistema Face ID da Apple.

Figura 2 — Registro do Face ID
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Fonte: USAR... (2020)
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A tecnologia usada foi a TrueDepth, que, segundo Filipe Garrett (2018), “é o conjunto de
sensores que sao usados nos iPhones e iPads para criar modelos tridimensionais do rosto do
usudrio a partir da camera frontal do dispositivo”. A principal vantagem de utilizar essa tecnologia
€ a seguranca, pois apenas o usuario pode desbloquear o aparelho e assim consegue manter
seus dados protegidos.

Este trabalho de pesquisa surgiu com uma demanda de mercado, em que uma loja do
varejo decidiu empregar a tecnologia de reconhecimento facial em quiosques localizados
dentro do estabelecimento fisico para melhorar a experiéncia de seus clientes e o tempo de
atividade. Neste artigo, serd descrito o processo de design utilizado para o desenvolvimento
de interac8es para uma interface de reconhecimento facial. Diante do avango dessa tecnologia,
entende-se que seja necessario ter boas praticas de uso para atender as necessidades do
usuario e fornecer uma boa experiéncia.

REFERENCIAL TEORICO
Design da informacdao

A informacdo é algo que estd presente na vida de todos ha muito tempo e pode ser
apresentada de varias formas: voz, leitura, escrita, gestos, desenhos, cédigos, entre outras. No
contexto do design, existe um campo que tem o propdsito de estudar a informacdo e seus
conceitos, chamado design de informacao.

Segundo Shedroff (1999), o design de informacdo é uma area do design grafico e editorial
que tem o objetivo de organizar e apresentar dados, transformando-os em informacdo com
sentido e valor, ou seja, € uma area que estuda o processo de como a informacdo deve ser
apresentada ao receptor.

Nos dias atuais, o design envolve a producdo ndo sé de objetos, mas também de interfaces
gréfico-digitais, com as quais o usuério interage no ciberespaco (DE SOUZA QUINTAQO; TRISKA,
2014). Essas interfaces sdo compostas de informacdo, que sdo estudadas pelos profissionais
e organizadas de forma estratégica para que os receptores tenham uma boa compreensao do
produto.

No mercado, grandes empresas como Apple e Microsoft tém criado seus padrdes
visuais de interface, assim impondo convencdes de entendimento aos receptores, que passam
a compreender a informacdo com o costume de interagir com os componentes advindos da
arquitetura desses padroes.

Para Agner (2009), a arquitetura de informacdo pode ser compreendida como quatro
sistemas interdependentes: sistema de organizacdo (como € apresentada a organizacdo € a
categorizacdo do conteldo), sistema de rotulagdo (signos verbais/visuais para cada elemento
informativo), sistema de navegacdo (formas de se mover através do espaco informacional) e
sistema de busca (as perguntas que o usuario pode fazer e as respostas que podem vir do
banco de dados).

Esta pesquisa objetiva entender como os sistemas de organizacdo, rotulacdo e navegacao
devem ser estruturados para fornecer boas interacbes com o usudrio quando utilizar uma
interface de reconhecimento facial.

METODOLOGIA
Pesquisa desk

Para iniciar a pesquisa, foi necessario primeiramente conhecer os produtos ja existentes
no mercado que utilizam reconhecimento facial, pois entender o que os concorrentes tém
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produzido aumenta o leque de ideias e fornece conhecimento na area. Para isso foi realizada
a pesquisa desk, que, segundo Vianna (2012), € uma busca de informacdes sobre determinado
tema em fontes diversas, como websites, revistas, blogs, livros, artigos etc.

A pesquisa desk foi conduzida com o intuito de explorar produtos de reconhecimento
facial ja existentes e de entender como o design de informacdo vem sendo aplicado nesse tipo
de interface grafica. Ao analisar a forma como a informacdo é passada ao usuario, é possivel
detectar as estruturas dos sistemas de arquitetura de informacdo e parametros de interface.

Ideacao

Como dito anteriormente, este estudo surgiu de uma demanda de mercado. Assim,
pensando em envolver o cliente no processo criativo, foram realizados workshops de cocriacao,
0S quais sdo encontros organizados na forma de uma série de atividades em grupo com o
objetivo de estimular a criatividade e a colaboragdo, fomentando a criacdo de solucdes
inovadoras (VIANNA, 2012). Uma vantagem da cocriacdo é que ela facilita as colaboracdes no
futuro, uma vez que reline grupos, criando um sentimento de propriedade compartilhada dos
conceitos ali desenvolvidos (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

Nesse caso, participaram do workshop os designers responsaveis pelo produto e
funcionarios da loja de varejo. Essa mistura permitiu que as ideias geradas fossem validadas
imediatamente pelos préoprios funcionarios da loja. No workshop todos os participantes puderam
contribuir com suas ideias, seguidas de discuss@es sobre o tema. A figura 3 apresenta uma
fotografia da sessdo de cocriacdo realizada.

Figura 3 — Workshop de cocriacdo

Fonte: Primaria
Os workshops foram produzidos para avaliar o atual sistema da loja e definir as novas

interacdes. Todas as solucBes elaboradas serviram de referéncia para o desenvolvimento de
protétipos de alta fidelidade.

Prototipacdo

As ideias elaboradas na cocriacdo foram analisadas, filtradas e escolhidas pelo time de
desenvolvimento do produto e se tornaram protétipos. Segundo Stickdorn e Schneider (2014),
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um protétipo pode variar em termos de tom e complexidade, mas o elemento comum sera a
capacidade de testar as solucdes propostas em um ambiente proximo da vida real. Sendo assim,
0s protétipos foram desenvolvidos para a realizacdo de testes e a obtencdo de feedback.

Neste trabalho, o protétipo consiste em um fluxo de telas, as quais serdo a interface
entre 0s usuarios e o quiosque para reconhecimento facial. Todo o material do protdtipo foi
elaborado em alta fidelidade por softwares especificos de construcdo de interface grafica e
em seguida aperfeicoado pela equipe de desenvolvimento de software. Quando se concluiu
a primeira versdo do protoétipo, ele foi testado internamente por membros do prdprio time, pois
a prototipagem serve como um mecanismo de feedback. Por meio da criacdo de protétipos, é
possivel determinar se se deve continuar com uma direcdo de design especifica ou explorar
uma direcdo diferente, antes de passar para as proximas fases do projeto (UNGER; CHANDLER,
2012).

Desse modo, entendendo que as primeiras solucdes podem conter muitos erros, o teste
interno ocorreu para que fosse possivel obter um primeiro feedback sobre o protétipo e levantar
as opinides e consideracdes do time. Em seguida, esses protétipos foram refinados e entdo
levados para serem testados com usuarios finais.

Testes com usuarios

Por meio dos testes com usuarios, espera-se obter dados sobre a satisfacdo e a
aplicabilidade da interface de reconhecimento facial desenvolvida. O teste, quando aplicado,
permite a identificacdo de mais problemas de usabilidade que afetam os usuérios finais (ROCHA;
BARANAUSKA, 2003).

Objetivo

Nesta pesquisa, 0s testes com usuarios possuem dois principais objetivos: a) identificar
oportunidades de melhoria na interface; b) detectar padrBes de interacdo. Para atingir tais
objetivos, os testes foram realizados com usuarios finais dentro da loja varejista no horario de
expediente, e ao final dos testes os participantes eram entrevistados.

Participantes

O experimento ocorreu em um ambiente com condicdes controladas de iluminacdo, onde
0s participantes foram testados individualmente com um tempo médio de 3 minutos por usuario.
Serviram como participantes para este experimento 79 usuarios, cujas idades variaram de 21 a
45 anos.

Coleta de dados

Para a realizacao dos testes, a equipe de pesquisa montou um espaco no qual havia o protdtipo
do quiosque com a interface desenvolvida. Os testes foram efetuados por meio dos seguintes
procedimentos: a) convite ao consumidor para execucdo do teste na propria loja; b) entrevista para
identificar o perfil do participante; ) realizacao do teste; d) agradecimentos.

Na primeira etapa a equipe de pesquisa, ja localizada dentro da loja, abordava os
consumidores, contextualizando-os e convidando-0s a se submeter ao teste. Em seguida as
pessoas que aceitavam participar passavam por uma entrevista para detectar dados de perfil,
como sexo, idade, nivel de escolaridade, profissdo, altura, tempo de fidelidade a loja, frequéncia
de compra e se alguma vez ja utilizou o quiosque atual.

Apds as entrevistas, os pesquisadores orientavam atividades a serem realizadas pelos
participantes por meio da interface de reconhecimento facial, as quais eram: a) selecionar
0 botdo de registrar a face; b) digitar o nimero do CPF e a data de nascimento; c) visualizar
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tutorial; d) posicionar o rosto na area circular; e) seguir instrucdes da interface. No decorrer da
atividade, os pesquisadores tomavam nota do ocorrido, como dificuldades dos participantes,
comportamentos e feedbacks. A figura 4 ilustra um voluntario durante o experimento.

Figura 4 — Participante dos testes
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Fonte: Primaria

Todos os participantes forneceram dados sobre seu proprio perfil, e os pesquisadores
tomaram nota das atividades realizadas durante os testes. Logo, foi possivel obter: a) relatério
com os dados dos participantes; b) relatério com os dados das atividades. Um dos pesquisadores
foi responsavel pela analise dos relatérios, a verificacdo das informacdes incorretas ou ausentes
e a colecdo das discrepancias contidas neles.

Andlise dos dados

Durante a andlise dos relatérios, os problemas detectados pelos participantes eram
classificados como alto, médio e baixo. Essa classificacdo tem como base os fatores de
frequéncia e impacto, os quais foram escolhidos de acordo com as classificagdes de gravidade
para problemas de usabilidade, que segundo Nielsen (1994) podem ser usadas para alocar o
maximo de recursos para corrigir os problemas mais sérios e também podem fornecer uma
estimativa aproximada da necessidade de esforcos adicionais de usabilidade. Sendo assim,
obteve-se a seguinte classificagao:

- Nivel alto — acontece com frequéncia e tem forte impacto na experiéncia do usuario;

- Nivel médio — pode acontecer com frequéncia, mas ndo tem impacto forte na experiéncia do
usuario;

- Nivel baixo —ndo acontece com frequéncia e ndo tem impacto forte na experiéncia do usuario.

Apos a coleta de dados, a equipe de pesquisa reuniu-se para definir o que deveria ser
alterado para melhorar o préximo protdtipo. Todas as decisdes tomadas foram baseadas nas
opinides vindas dos participantes dos testes que geraram o protétipo final da interface.
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RESULTADOS
Analise de similares

A pesquisa desk realizada para encontrar produtos na area de atendimento ao cliente
e reconhecimento facial aplicado em quiosques permitiu conhecer alguns produtos similares
ja presentes no mercado (figura 5). A andlise de tais produtos forneceu insumos para detectar
comportamentos e fluxos de usabilidade para ajudar na criagdo das diretrizes de boas praticas
no uso da interface.

Figura 5 — Resultados dos produtos de mercado
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Fonte: Priméria
Ao todo, foram encontrados 14 resultados de quiosques e interfaces com servicos de
atendimento ao usuario, entre eles alguns que possuem biometria de reconhecimento facial.

Esses servicos estdo listados no quadro 1.

Quadro 1 — Resultados da pesquisa de similares

Tipo Produto Links

Self Service Kiosk | MacDonald’s https://youtu.be/wJsfKNx_-Ew
Self Service Kiosk | Supermarket https://youtu.be/wJsfKNx_-Ew
Face Recognition | Experiéncia do usuario comprando café | https://youtu.be/iTI7ZiIMYPfW8
Face Recognition | LA Airport https://youtu.be/iTI7ZIMYPfW8
Face Recognition | Baidu Headquarter https://youtu.be/iTI7ZIMYPfW8
Face Recognition | Alipay https://youtu.be/iTI7ZIMYPfW8
Self Service Kiosk | KFC https://youtu.be/iTI7ZIMYPfW8
Face Recognition | Zenus https://youtu.be/iTI7ZIMYPfW8
Face Recognition | Baidu+KFC facial recognition https://youtu.be/iTI7ZIMYPfW8
Face Recognition | Smartphone Apple https://youtu.be/gRRKuU6PZr_M
Face Recognition | MIT Media Lab Research https://youtu.be/gRRKuU6PZr_M
Self Service Kiosk | Nike https://youtu.be/rzmrY_jzwlo
Self Service Kiosk | Timberland https://youtu.be/5TZmQPdhpak
Self Service Kiosk | Bob’s https://youtu.be/QoS8UApYUOS

Fonte: Primaria
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Por meio dos resultados obtidos foi possivel entender alguns comportamentos e
necessidades basicas do usuario diante de interfaces que utilizam reconhecimento facial como
biometria, além de definir os pardmetros visuais e de interacdo, que foram: a) linguagem/texto;
b) iconografia; c) feedback; d) instruces de tutorial.

Interface do usuario

Com os parametros de interface definidos, comecou a etapa de ideacdo, em que por meio
da cocriagcdo foram rabiscados os primeiros fluxos do sistema e wireframes, mostrados na figura 6.

Figura 6 — Primeiros fluxos e wireframes

Fonte: Priméria
Apds definir a estrutura das informacdes, estabeleceu-se uma linha visual com base na
identidade visual do cliente. Ela foi aplicada ao quiosque de reconhecimento facial e, assim, fez-

se uma primeira versao da interface (figura 7).

Figura 7 — Interface do registro facial — primeira versao

Fonte: Primaria

Essa € a primeira versdo da interface. Ela foi utilizada para adquirir feedback por intermédio
de testes com usuarios.

Padroes de interacao
Foram realizados testes com o usudrio na interface de reconhecimento facial com o

objetivo de avaliar a usabilidade do registro de face, linguagem visual, iconografia e semidtica.
A figura 8 ilustra a interface de reconhecimento testada.
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Figura 8 — Interface de reconhecimento facial testada

Fonte: Primaria

Com os testes realizados obtivemos alguns resultados relativos aos niveis de severidade
dos problemas, conforme quadro 2.

Quadro 2 — Niveis de severidade dos problemas

Nivel Tipo Relato
Alto | Angulo mais complexo para | Os movimentos inferiores foram desconfortaveis,
a captura usuarios precisaram realizar mais 5 tentativas
Alto | Rapido movimento do O movimento do rosto e do corpo dificultou o registro,
corpo/rosto a frase “mova suavemente conforme a seta” ndo ficou
clara
Alto | lcones de orientacdo —seta | A direcdo da seta causou dulvidas sobre qual
movimento correto deveria ser executado
Médio | Selecionou o botdo errado A proximidade entre os botdes causou duvidas e
gerou erros
Médio | Selecionou o botdo Os usuarios ndo perceberam que o botdo estava
continuar inativo
Médio | Termo tutorial confuso Alguns participantes acharam que o registro ja estava
acontecendo durante o tutorial
Médio | Acdo de fechar o teclado Durante a digitacdo do CPF um participante demorou
ndo esta intuitiva para tomar a decisdo de fechar o teclado
Médio | Duvidas em relacdo a Os usuarios nao entenderam qual movimento
animacdo deveriam realizar
Baixo | Posicionamento do rosto na | Quatro participantes ndo conseguiram posicionar-
area circular se corretamente e isso aumentou a dificuldade no
registro

Fonte: Primaria

Os testes aconteciam com duracdo em torno de 1 minuto e 20 segundos. Para maior
entendimento, o quadro 3 demonstra em quais atividades do teste os usuarios tiveram
dificuldades e seus niveis de severidade.
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Quadro 3 — Atividades e niveis de problemas

Atividade Nivel
1- Selecionar o botdo de registrar a face Médio
2 - Digitar o nimero do CPF e a data de nascimento Médio
3 - Visualizar o tutorial Alto

4 - Posicionar o rosto na area circular Baixo
5 - Efetuar registro (passo 1) Alto

6 - Posicionar o rosto na area circular Baixo
7 - Efetuar registro (passo 2) Médio
5 - Sequir instrucBes da interface Baixo

Fonte: Primaria

Com base nos testes com os usudrios, foram identificadas algumas melhorias, conforme
quadro 4.

Quadro 4 — Pontos para melhoria e pontos positivos observados

Pontos de melhoria Pontos positivos
Tornar a etapa de captura mais rapida Confianga no processo
Melhorar as instru¢des, mostrar quais movimentos Seguranga no acesso
devem ser feitos
Tornar claro que sdo etapas diferentes Facilidade e rapidez durante o login
Tempo de fixagdo da mensagem de feedback nao
estd adequado

Fonte: Primaria

Apds o procedimento de coleta de dados, realizaram-se as alteracdes de acordo com a
necessidade do usuario, e 0s passos até a conclusdo do registro foram resumidos para gerar
uma experiéncia mais agradavel. Atentou-se para aspectos visuais como a tipografia, que foi
aumentada, assim como para o tempo da mensagem que permanece na tela; com isso foi
possivel acelerar o tempo de registro (em média 30 segundos de duragao).

Apobs os testes realizados com os usuarios para analisar linguagem visual, iconografia,
semiodtica e comportamento do usuario, constatou-se dificuldade dos participantes para entender
0s elementos visuais, as frases de comando e a usabilidade.

Depois desses procedimentos, a estrutura das informacdes foi estabelecida usando uma
linguagem de acordo com o usuario. Também se criou uma interface minimalista, trazendo
somente os elementos necessarios para realizar o registro, para que ndo houvesse conflitos de
informacdo.
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Figura 9 — Interface do registro facial — versdo revisada

Fonte: Primdria

Essa experiéncia permitiu detectar alguns padr@es para o desenvolvimento de interfaces
de reconhecimento facial:

- Oregistro de face tem de ser o mais rapido e direto possivel, levando em conta que o usuario
precisa movimentar a cabeca. Se o processo for demorado, pode causar insatisfacdo e
cansaco;

- A clareza de cada etapa nos titulos das telas € fundamental para que o usuario tenha nocdo
exata do que esta acontecendo;

- AsinformacOes demonstradas precisam ser claras e ter um tamanho adequado para a leitura,
assim como necessitam de um tempo maior de exposicdo na tela para melhor entendimento
e interpretacdao;

- Quando as informac8es estiverem sendo demonstradas, ndo pode haver ruidos periféricos
na interface que comprometam a atencao do usuario;

- As informag8es das mensagens de erro e as instrucdes precisam ter uma linguagem mais
pessoal e menos técnica, para que o0 usuario as entenda e continue o registro.

Os padr8es de interacdo encontrados serviram de referéncia para todas as mudancas
da interface final, e espera-se que eles possam contribuir para o desenvolvimento de futuras
interfaces de reconhecimento facial.

CONCLUSAO

Estetrabalho apresentou um estudo paraidentificar os padrdes de interacdo parainterfaces
de reconhecimento facial usando pesquisas exploratérias, prototipacdo e validacdo por meio de
testes. Este estudo foi dirigido por intermédio de conceitos de design de informacdo e técnicas
de pesquisa. As etapas de pesquisa desk, ideacdo, prototipacdo e teste com os usuarios foram
utilizadas para identificar padrdes de interacdo com o intuito de melhorar a experiéncia do
usuario.

A etapa de pesquisa viabilizou uma base tedrica sobre os conceitos de reconhecimento
facial e 0 avanco da biometria no mercado brasileiro. A pesquisa desk forneceu insumos dos
produtos ja existentes no mercado. A etapa de ideacdo, por sua vez, permitiu que nascessem
ideias compartilhadas com o cliente para a implantacdo de um produto novo para um publico
variado tanto em idade quanto em familiaridade com a tecnologia. J& na fase de prototipacdo
foram desenvolvidas soluc8es para que finalmente fossem testadas. Enfim, por meio dos testes
realizados com os usuarios finais, foi possivel entender as dificuldades dos usuarios, identificar
pontos de melhoria na interface e definir padr@es de interagcdo para o reconhecimento facial.
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