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Uma modernizacao
tecnologica para
melhorar as operacoes
globais
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Contexto

Em um cenario tecnologico
altamente competitivo e em
constante evolucdo, oferecer uma
experiéncia excepcional ao cliente é
um fator-chave para o sucesso dos

negécios. Nesse sentido, a indUstria de
fabricacdo de componentes de rede, que vai de
routers e switches até firewalls e produtos de
telefonia IP, é particularmente dinamica.

De acordo com dados da Grand View Research, o
tamanho do mercado global de equipamentos de
rede foi estimado em USD 144.7 milhdes em 2022 e
uma taxa de crescimento anual composto (CAGR) de
3.7% esté prevista para entre 2023 e 2030. Enquanto
isso, a Statista prevé que a receita do mercado de
infraestrutura de rede atinja US$ 197,8 milhdes até
2024.

Esses tipos de empresas de manufatura enfrentam
pressdo constante para se manter a frente da curva
para se adaptar as crescentes demandas de seus
clientes. Foi o que aconteceu em uma das empresas
lideres mundiais na producédo e comercializacao de
componentes de rede, que enfrentava um desafio
significativo: seu sistema de logistica reversa
(devolucao de produtos) —com mais de 10 anos—
havia se tornado obsoleto. A ferramenta era
ultrapassada, complexa e confusa, além de
apresentar falhas para o usuério: era exclusiva para
desktop e, embora seu uso no celular fosse possivel,
ndo oferecia uma experiéncia agradavel ao usuario.
Tudo isso afetou negativamente a eficiéncia
operacional da empresa.
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Nesse contexto, ficou decidida a
realizacao de um plano de
modernizacgao tecnologica que
facilitasse o processo de solicitacao e
acompanhamento da devolucao de
produtos, ao mesmo tempo em que
aprimorasse o aplicativo movel.

O

ili ﬂ
A NEORIS, reconhecida por este cliente por sua
expertise em solucBes tecnoldgicas inovadoras,
foi selecionada para liderar este projeto, focado
em redesenhar e modernizar o sistema para
melhorar substancialmente a satisfacdo dos

usuarios e a produtividade nas operacdes globais
da empresa.
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https://www.grandviewresearch.com/industry-analysis/network-equipment-market-report#:~:text=The%20global%20network%20equipment%20market,setting%20up%20the%20network%20infrastructure.
https://www.statista.com/outlook/tmo/data-center/network-infrastructure/worldwide
https://www.statista.com/outlook/tmo/data-center/network-infrastructure/worldwide
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. Em sintese, pode-se dizer que o sistema
O Desaﬁo apresentou as seguintes areas de oportunidade:

()1  Fornecer ao usuario as informacdes necessarias para

Em um setor onde Inovagéo € que ele saiba que pode fazer facilmente a devolugédo
ag|||dade Sao essenciais, essa parcial de um pedido, além de ensinar como fazé-lo.
situacao representava um risco

considerével para manter e (02  Fazer um design mais moderno e intuitivo.
fortalecer sua pOSiQéO de Fornecer instru¢Ges claras aos usuarios nas diferentes
lideranca no mercado. 03 sectes do aplicativo.

04 Minimizar a entrada repetitiva de informac&es em

A ferramenta com a qual eles trabalhavam ha anos L .
varias secoes.

era orientada para o sistema e ndo para o usuario,
por isso era importante estabelecer instrucées ou (05  Aperfeicoar o tempo na localizacdo de pacotes.
guias de ajuda para que o usuario entendesse cada
etapa do processo. 06

Classificar as informacdes para evitar multiplas
tarefas tediosas.

Facilitar a navegacdo e a compreensao do
andamento do processo de devolucdo do produto.
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Nossa Proposta

Em colaboragdo com a equipe de UX e DDC da
NEORIS, propusemos um redesenho completo do
sistema que a empresa estava usando.

O processo incluiu pesquisa e analise da experiéncia
do usuario, até o design da interface para reduzir a
complexidade, otimizar a experiéncia do usuario com
as melhores praticas de UX/Ul e eliminar pontos
probleméticos quando o usuario usasse a ferramenta.

A PROPOSTA INCLUIA:

©) @ ®

Criacdo de um Simplificacdo Capacidade de
sistema dinamico: e usabilidade: desfazer e refazer
Adaptavel a diferentes Ajudar a reduzir a Permitir que os usuarios
idiomas e funcdes, que complexidade e dé aos usuarios corrijam erros, sem a
fosse responsive (para a capacidade de navegar e necessidade de entrar em
desktop e dispositivos pesquisar fluxos de trabalho e contato com o suporte.
moveis). produtos especificos.
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A Solucao
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Para enfrentar os desafios apresentados pelo sistema de logistica reversa, a NEORIS implementou uma
solucao abrangente focada nas necessidades do usuario. A estratégia foi desenvolvida em diferentes
fases, garantindo que cada etapa do redesenho estivesse alinhada com as reais expectativas e exigéncias

dos usuéarios finais.

1. Descobrimento

O primeiro passo foi
entender profundamente os
usuarios, como eles
interagiam com o sistema e
quais eram seus pontos
problematicos. Para isso, uma
equipe formada por
especialistas em UX Research,
UX Design e Ul Design, foi
responsavel pela realizagao de
mais de 24 entrevistas e testes
de usabilidade em 6 paises
diferentes, cobrindo os 4
principais papéis envolvidos no
processo de devolugdo de
produtos.

Essa abordagem qualitativa
nos permitiu obter uma visao
detalhada das necessidades e
oportunidades de melhoria.

3. ldeacao

Com uma clara compreensao
das necessidades e
problemas dos usuarios, a
equipe de UX passou para a
fase de ideacdo. Durante esta
etapa, foi realizada uma
analise formal e funcional do
sistema, auditando a
flexibilidade dos servicos
para garantir que eles
pudessem lidar com diversas
situacOes, habilidades e
necessidades. Essa analise
possibilitou especificar a
concepgao do projeto,
garantindo que as solucdes
propostas fossem nao
apenas praticas, mas
inovadoras.

2. Investigacao

Foram realizados testes de
analise heuristica em 7
paises, gracas aos quais
foram identificadas 27 boas
praticas e 39 areas com
oportunidades de melhoria.
Esses testes consistem na
utilizagdo de uma técnica
para avaliar a usabilidade de
um sistema de interfaces e
processos.

4. Execucao

O projeto final do sistema foi
baseado em conceitos
familiares e acessiveis aos
usuarios. A interface foi
desenvolvida para refletir
semelhancas com sistemas do
mundo real, facilitando a
transicao e o uso intuitivo do
sistema. Foi utilizada uma
linguagem clara e adequada,
adaptada ao tipo de sistema e
aos diferentes perfis de
usuarios identificados.
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Os Resultados
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A implementacdo da solucdo proposta pela NEORIS gerou uma série de resultados positivos e tangiveis
que impactaram significativamente a operacao e satisfacao dos usuarios da ferramenta. Entre os

principais resultados, se destacam:

Maior produtividade:
A simplificacdo e melhoria da
usabilidade do sistema resultaram em

um aumento notavel na eficiéncia
operacional dos usuarios.

Reducao das chamadas ao

LU~ centro de suporte:

A nova interface intuitiva e a
capacidade de desfazer e refazer
agdes permitiram que 0s usuarios
resolvessem problemas de forma
mais autdbnoma, diminuindo a
necessidade de assisténcia técnica.

@ Aumento da taxa de conclusao
dos produtos devolvidos:
A otimizacao dos fluxos de trabalho e
a clareza nos procedimentos e

instru¢cdes aumentaram a taxa de
devolugdo dos produtos concluidos.

Implantacao Global:

@5 O sistema foi implantado para mais de
21.000 usuéarios em varios paises,
incluindo EUA, Japé&o, india, Austrélia,
Reino Unido, Irlanda, Portugal,
Holanda e Canada, com suporte em
varios idiomas (inglés, japonés, hindi,
irlandés, portugués, holandés).

— Acessibilidade e usabilidade
Q melhoradas:
— A plataforma se tornou mais acessivel
e amigavel para usuarios em
diferentes partes do mundo.
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Aumento da satisfacao

do cliente:

O resultado dos testes de usabilidade
(SUS sigla em inglés) rendeu um
resultado de 89/100.

Modernizando o design da
interface:

A nova plataforma oferece uma série
de melhorias de UX/UI:

Interfaces mais claras e faceis de
entender nas diferentes secGes do
aplicativo.

Repeticdo de dados evitada e melhor
plano de acéo.

Novo design responsivo, adaptavel a
qualquer tela.

Navegacdo intuitiva e fluxos de tela.
Telas menos congestionadas.

Mais de 80% das devolugdes sdo
feitas por meio da nova ferramenta,
demonstrando a adocéo e eficacia do
sistema aprimorado. Menos tarefas
sd0 necessarias para executar a
solicitacdo de devolucao.

Tela de resumo e detalhes da
remessa.

Central de Downloads.
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Testemunhos [»2¢]

"O tempo de resposta as nossas duvidas foi
extremamente rapido, a compreensdo deles
sobre o nosso negodcio estava além da
expectativa que tinhamos de um fornecedor,
0 tempo de recuperacdo para corrigir
defeitos e implementar melhorias foi o mais
rapido que j& vi. Se relacionam com as
nossas transportadoras e com nossas
equipes  internas de uma  forma
multifuncional que nos permite trabalhar
melhor e com mais eficiéncia”

ATENDIMENTO AO CLIENTE
LOGISTICA E OPERACOES

"A NEORIS tem uma atitude de 'pode ser
feito'. O tempo de reacdo é extremamente
rapido, sem colocar nenhum tipo de
obstaculo. O que também notei, foi que

a NEORIS nao executa apenas o que lhes
é pedido. Eles ouvem, entendem a
questdo e, muitas vezes, tém suas
proprias ideias e solu¢des."

ENGENHEIRO DE MANUFATURA

"O projeto foi um excelente desafio, pois
foi resolvido da melhor forma.
Trabalhamos com ferramentas interativas
como quadros colaborativos, chamadas
virtuais e com protétipos simulando a
experiéncia para clientes que estdo nos
Estados Unidos ou na Asia, chegando a
um produto com uma experiéncia
completamente redesenhada."

MIGUEL RiOS,
UX LEAD DA NEORIS.
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