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1. INTRODUGAO
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O livro de Pesquisa de Experiéncia do Usuario -
Aplicacao na Gestao Publica é voltado para o servidor
publico que busca conhecimento e atualizagao
sobre métodos relacionados a transformacao de
servicos. Ele foi elaborado pela equipe do LAB.mg -
Laboratério de Inovacdo em Governo, composta por
servidores da Superintendéncia Central de Inovacao
e Modernizacao (SCIM) da Subsecretaria de Gestao
Estratégica (Suges) da Secretaria de Planejamento
e Gestdo do Estado de Minas Gerais (Seplag), e
pela Assessoria em Projetos de Inovacao da Escola
de Governo (EG) da Fundacgao Joao Pinheiro (FIP).
Nele vocé encontrara metodologias e ferramentas
em pesquisa com objetivo de incluir a perspectiva do
usuario como etapa do seu projeto de transformacao
de servicos. Envolver e ouvir o usuario é fundamental
para estruturar servigos que agreguem valor e sejam
Uteis com base em suas necessidades, desejos,
dores, frustragdes e interesses.

O livro é estruturado da seguinte forma:

e Introducao de conceitos chaves:
0 que é experiéncia do usuario e
sua importancia para o design de
Servigos;

e Apresentacdo de seis técnicas de
pesquisa de experiéncia do usuario:
entrevista, observacao, teste de
usabilidade, teste A/B, abordagem
analitica e card sorting;

e Compartilhamento das experiéncias
de aplicacdo dessas técnicas no
trabalho do LAB.mg

e Reflexao final sobre a perspectiva da
acessibilidade nos servigos publicos.

De maneira muito parecida com uma consultoria,
o LAB.mg atua em projetos de inovagao de forma
externa ao servico ou produto demandado. Portanto,
ao longo do livro, vocé encontrard termos nas
ferramentas como “area demandante”, indicando




essa forma de atuacao, que pode ser diferente da
sua maneira de conduzir a pesquisa. Sendo assim,
as ferramentas podem ser ajustadas de acordo com
0 contexto e a necessidade de cada projeto.

O registro e o compartilhamento de conhecimentos
na area sao importantes acdes do nosso objetivo
maior de gerar capacidade de inovagao no Estado de
Minas Gerais. Além disso, o livro se posiciona frente
a tendéncia de transformacao digital dos governos.
Sabemos das grandes vantagens da transformacgao
digital: reducao de custos, economia de tempo,
simplificacdo de processos e ganhos na transparéncia
estao entre elas.

Cabe a nos desenvolver uma transformacdo digital
que também é humanizada, que entenda as dores
e as necessidades do cidadao e que seja capaz de
incluir a todos. Assim, para desenvolver plataformas
digitais, aumentar o niumero de servigos digitais e
melhorar os canais de comunicacao com o Estado,
é essencial ouvir e trazer o cidaddo para construgao
colaborativa das solugdes digitais. Dessa forma, o
acesso e a navegagao se tornam uma realidade no
exercicio da cidadania.
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A partir de agora, consideramos vocé, leitor, um
pesquisador, ou seja, um técnico com conhecimento
das metodologias de pesquisa de experiéncia do
usuario que foi chamado para implementa-las em
um projeto. Assim, este livro ira fornecer as técnicas
necessarias para sua realizagao.







O que é experiéncia do usuario (UX)

A evolucao tecnoldgica, cultural e econémica na qual
vivemos faz com que milhares de novos produtos e
servicos passem aintegrar o nosso cotidiano. Aanalise
dasimpressodes dos clientes/consumidores em relagao
a esses produtos e servigos tem sido uma importante
ferramenta que contribui para diversas organizacoes
entenderem as dindmicas que influenciam no seu
relacionamento e, consequentemente, na percepgao
de qualidade atribuida pelos seus consumidores.
A essas reacgdes e percepgdes damos 0 nome de
experiéncia do usuario. Na abreviacdo utilizada para
o termo em inglés, UX, user experience.

Um dos primeiros profissionais a utilizar o termo
experiéncia do usuario foi Donald Norman em 1990,
quando trabalhava na Apple, e permanece uma das
principais referéncias no assunto. De acordo com
Norman, todos os aspectos envolvidos na interacao
entre um individuo e determinado produto ou servico
compdem a experiéncia do usuario.
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O enfoque na experiéncia do usuario tem o potencial
de modificar a perspectiva comumente utilizada no
desenvolvimento de produtos e servigos. A partir da
introducdo da UX, o usudario assume um papel de
destaque quando se pensa nas caracteristicas do
que vai ser oferecido aos consumidores. Por isso, 0
processo dedesenvolvimento deve, necessariamente,
levar em consideracdo as experiéncias que serao
vivenciadas a partir da utilizagao do produto ou
servigo.

A experiéncia do usuario no
desenvolvimento de servicos

Quando criamos ou melhoramos um servigo levando
em consideracdo a perspectiva do usuario, realizamos
um conjunto de etapas que compdem o que chamamos
de desenho de servicos. Envolver e ouvir o usuario
durante estas etapas é fundamental para estruturar
servicos que de fato lhe entreguem valor, uma vez
gque ele sabe sobre suas proprias necessidades,
desejos, dores, frustracdes e interesses mais do que
qualquer outra pessoa.
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A metodologia de desenho de servicos utilizada pelo LAB.mg envolve cinco etapas:

Figura 1 - Etapas da metodologia de desenho de servicos do LAB.mg

ALINHAR

as expectativas e

resultados esperados,
para garantir sempre

as melhores entregas

Fonte: elaboragdo propria

APROXIMAR

do desafio a ser enfren-
tado e dos atores que
fazem parte (gestores,
servidores e cidaddos)

COCRIAR

com o 6rgdo, seus
colaboradores e usuarios
do servigo as solugdes
para o projeto

EXPERIMENTAR

as primeiras versoes do
projeto de maneira agil,
desenvolvendo e imple-
mentando melhorias com
rapidez e assertividade.

IMPLANTAR

a solugao desenvolvida
junto ao érgdo parceiro
do projeto, com acompa-
nhamento de resultados



Durante o alinhamento, planejamos o projeto,
definindo o desafio que buscamos solucionar, o
€sCcopo, 0 prazo, a equipe, as diretrizes e as restrigcdes
para ele.

Na fase de aproximacao, entendemos a realidade do
usuario e os aspectos que envolvem a prestagao do
servico e o desafio definido, considerando sempre a
visdo do usuario.

Apds a compreensao profunda do contexto atual do
servico, passamos a etapa de cocriagao, quando,
de maneira colaborativa, sao geradas as ideias que
podem resolver o desafio e os problemas encontrados
na etapa de aproximacgdo. Nesta etapa, sdo também
priorizadas as ideias que atendam as necessidades do
usuario e sejam viaveis e, a partir delas, a proposigao
de um modelo de funcionamento do servigo.

Apds a definicao do modelo futuro, seguimos para a
etapa de experimentacao, em que desenvolvemos
a solucdo para transforma-la em algo concreto que
possa ser testado com o usuario. Apds os testes,
identificamos se o protdtipo estd adequado ou se
ainda sdao necessarios ajustes.

LAB.mg

Apds a validacdao do protétipo, passamos para a
etapa de implantacao, quando iniciamos de fato a
implantagao do novo modelo de funcionamento do
servigo.

Ao desenhar os servicos com foco no usuario,
deixamos de lado o que acreditamos ser melhor
com base em nossas suposicoes. Optamos por
compreender a percepgao do usuario e a experiéncia
por ele vivenciada ao interagir com o servico sendo
desenvolvido ou aprimorado. Para tanto, realizamos
as pesquisas de experiéncia do usuario.

Elas podem ser realizadas com diferentes objetivos e
em diferentes etapas durante a criacao ou melhoria
de um servigo.

e Na etapa Aproximar, podemos fazer uma pesquisa
de experiéncia do usuario para compreender a
experiéncia atual de um usuario ao acessar um
servico ou consumir um produto. Nesse caso,
o objetivo da pesquisa é entender a situagao
atualmente vivenciada por ele;
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e Na etapa Cocriar, a pesquisa pode ser utilizada
para levantar ideias que melhorem a experiéncia
do usuario;

Na etapa Experimentar, a pesquisa pode ser

utilizada para compreender a experiéncia
vivenciada pelo usudrio ao testar o protdtipo
desenvolvido para o produto ou servico. O
objetivo é verificar se ele estéd adequado ou se

sao necessarios ajustes.

Como a experiéncia do usuario
(UX) pode transformar os servicos
publicos?

Em um contexto de transformagbes constantes, os
governos sao pressionados a desenvolver novos
servicos ou melhorar os existentes de modo a
satisfazer as necessidades dos usuarios e otimizar o
uso dos recursos publicos.

No entanto, os servigos publicos sao estruturados,
por vezes, sem entendimento das necessidades

dos usuarios, pressupondo uma realidade que nem
sempre corresponde a realidade. Esse descompasso
contribui para uma experiéncia negativa na utilizagao
dos servicos publicos, gerando frustragao e ampliando
a impressao de ineficiéncia do Estado.

As pesquisas de experiéncia do usuario podem ser
realizadas para diminuir esse desalinhamento, uma
vez que possibilitam obter informagdes sobre o
contexto, as dores e as necessidades dos usuarios.
Dessa forma, contribuem tanto para a estruturacao
de servicos publicos de qualidade e mais adequados
a expectativa quanto para a melhoria da experiéncia
de quem os utiliza.

A experiéncia do usuario no ambito da administracao
publica abrange a interacdo do usuario com o
governo e deve se sustentar em pilares como
utilidade, acessibilidade e intuitividade. A criagao e
o aprimoramento do servico deve proporcionar uma
experiéncia de acesso funcional, sanar os problemas
e satisfazer as demandas do usuario. Além disso,
deve considerar esse acesso por meios diferentes,
ajustando-se a realidades diversas de interacdo e




garantindo a inclusao social. Para tal, o servico deve
ser de facil utilizagcdo e proporcionar acesso claro,
objetivo e simples.

Utilizar-se da UX vai além de fornecer aos usuarios o
que desejam. A ideia é proporcionar uma experiéncia
completa, capaz de minimizar dificuldades e
transformar os servicos publicos de forma mais
conectada com as grandes necessidades dos cidadaos.
E essencial que sejam estabelecidas estratégias
bem definidas para potencializar o papel do governo
como orientador desse processo de transformacao,
de modo que valorize a experiéncia do usuario de
servigos publicos e garanta seus direitos.
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3. PESQUISA DE
EXPERIENCIA DO

USUARIO




As pesquisas de experiéncia do usuario podem ser
entendidas como um estudo sobre os individuos
e suas necessidades. O objetivo € compreender o
contexto em que estao inseridos e obter insights
(novos entendimentos que sinalizam possibilidades
de intervengao no problema) que possam aprimorar
a experiéncia do usuario na utilizacao de um servico.

Para desenvolver uma pesquisa de experiéncia
do usuario, o pesquisador deve ter curiosidade,
capacidade de imersdao em diferentes contextos e ter
habilidade para enxerga-los pelos olhos da pessoa
pesquisada, por meio de um olhar etnografico. O
pesquisador também deve avaliar quais ferramentas
sao mais adequadas aos objetivos da pesquisa e
ao tempo disponivel, de modo que consiga trazer
conteldos e insights realmente relevantes.

Quadro 1 - Etnografia
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“A etnografia (...) é uma forma
de pesquisa de campo criada pela
antropologia, entre o final do século XIX
e o inicio do século XX. Sua traducdo
literal é “descricdo de pessoas”. A
etnografia abarca um conjunto de
métodos que auxiliam o pesquisador a
imergir numa sociedade para entendé-
la profundamente na sua cultura, nos
seus comportamentos e nas suas
relacdes sociais.” (METELLO, 2018,
P.11)

Entre as principaistécnicas etnograficas,
encontram-se: a entrevista em
profundidade, a observacgao e os grupos
focais.

Fonte: Metello, 2018
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Os métodos para pesquisa de experiéncia solugdo para grupos diferentes de pessoas,
do usuario abordados neste livro sao: buscando entender o0 comportamento
delas e qual das versdes apresentaria os

e Entrevista: consiste no levantamento de
melhores resultados.

informacdes a partir da interagao verbal

do entrevistador com o entrevistado, e Abordagem analitica: técnica que busca
perpassando por perguntas ou topicos. compreender a experiéncia do usuario ao
utilizar um servigco, por meio da coleta
e analise de dados referentes ao seu
comportamento e sua interagdo com um
site ou aplicativo.

e Observacao em contexto: técnica focada
na imersao no contexto de vivéncia do
usuario para observar e compreender seu
comportamento, crengas, necessidades,
objetivos e dores em relagao ao servigo. e Card Sorting: método que tem como objeto

o L nali rqui r informacao’.
e Teste de usabilidade: técnica que de analise a arquitetura de informagao

busca avaliar a facilidade de interagao do
usuario com sites e aplicativos, por meio

da observagao do seu comportamento ao Para facilitar a escolha, utilizaremos uma adaptacdo

utilizar a plataforma. da matriz criada por Rohrer (2014), que traz um

e Teste A/B: pratica realizada em sites, panorama dos principais métodos utilizados em

aplicativos e outros recursos digitais em pesquisa de experiéncia do usuario.
que sao exibidas duas versdes de uma

'De acordo com o Information Architecture Institute, “arquitetura da informacgao é a pratica de decidir como organizar as partes de algo para ser
compreensivel” (tradugdo nossa). Esta relacionada a forma como todos os elementos de um site, um sistema ou um aplicativo estdo organizados.
Uma boa arquitetura de informacdo ajuda os usuarios a encontrarem o que procuram.
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Figura 2 - Panorama de métodos de pesquisa de experiéncia do usuario

© i
-+
S ' @ Teste A/B
€ 1
g : @ Abordagem analitica
. 1
g @ Teste de usabilidade em laboratério !
O ]
1
@ Teste de usabilidade no contexto real com facilitador |
2 :
g @ Teste de usabilidade remoto com facilitador @ Teste de usabilidade remoto sem facilitador
- 1
O ~ 1
£ - - 4) Observagéo em contexto '=====m=mccmcmaaaan- s
() 1
o 1
[0 1
- 1
= 1
S
L 1
1
1
1
1
1
1
1
J— 1
{U -
£ Entrevistas Card sorting Entrevistas
'g 1
= 1
-2 1
<C .
Qualitativa Abordagem Quantitativa

Contexto de uso

‘ Uso natural do servigo ’ Uso do servigo seguindo roteiro / em laboratério Nao usa o servigo

Fonte: Adaptado de Christian Rohrer (2014)
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Segundo o autor, a matriz considera trés aspectos

para classificacdo dos métodos de pesquisa:

Dimensao qualitativa ou quantitativa:
Representada no eixo horizontal, a dimensao
esta relacionada ao tipo de informacdo coletada
por cada método. As técnicas qualitativas sao
mais recomendadas para investigar e responder
perguntas sobre por que e como algo acontece,
enquanto as quantitativas ajudam a identificar
quantas pessoas, acessos, etc.

Exemplo: Utilizando técnicas quantitativas
podemos identificar quantas pessoas nao
concluem um servigo em um aplicativo ou site. Em
seguida, podemos aplicar uma técnica qualitativa
para investigar por que os usuarios nao concluem
0 Servigo.

Dimensao  atitudinal ou comportamental:
Representada no eixo vertical, essa dimensao diz
respeito ao levantamento de informacdes sobre “o
gue o usuario faz” (comportamental) ou sobre “o
gue o usuario diz” (atitudinal). Para compreender
a opinido dos usuarios sobre o servico, o0s
métodos atitudinais sdo mais indicados, enquanto
0s métodos comportamentais ajudam a entender

como o servico é utilizado. E muito comum que
a opinido do usuario seja distinta do que foi
observado na utilizacdo do servico, portanto, é
importante mesclar esses tipos de métodos.

Exemplo: Durante uma pesquisa, observamos
a utilizacdo de um aplicativo pelo usuario
e percebemos que ele demonstrou grande
dificuldade de navegacao. No entanto, na mesma
pesquisa, perguntamos a opinidao do usuario em
relacdo ao aplicativo e ele respondeu que achou
facil de utilizar.

e Contexto de uso: Representado pelas cores dos
icones dos métodos, o contexto de uso esta
relacionado a ‘'maneira como o usuario utiliza o
servico no momento da pesquisa, e se o utiliza.
As informagdes podem ser coletadas com o
usuario sem a utilizacdo do servico no momento
da pesquisa; com a utilizagao natural; ou com a
utilizacdo em laboratério.

Quanto mais préximo da utilizacdao real do servico
(ambiente real da prestacao do servico, utilizagao
do proprio computador/celular), menores as
interferéncias do estudo nas percepgdes do usuario.




Além das dimensdes representadas na figura 2, é
importante considerar a fase de desenvolvimento
do servico na escolha do método de pesquisa. No
inicio do desenvolvimento do servico é possivel
explorar possibilidades e mudar a direcao do
projeto. Depois que as estratégias sdo definidas e
o desenvolvimento avanca, o esforco é direcionado
para melhorar continuamente o servico na diregao

Quadro 2 - Fase de desenvolvimento do servigo
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estratégica definida. Quando o servico estd sendo
utilizado pelos usuarios, o foco muda para avaliacao
da performance. Para cada um desses objetivos, ha
métodos especificos para a coleta de informacao
com o usuario, conforme demonstrado na quadro 2
abaixo.

Definicao de estratégias Elaboracao/Construcao Utilizacao pelos usuarios

Inspirar, explorar e escolher
novas direcoes e

Otimizar design e melhorar

Medir o desempenho do

oportunidades usabilidade produto ou servigo

Objetivo

Qualitativa e quantitativa Principalmente qualitativa Principalmente quantitativa
Abordagem

Entrevista, observacao, Carc{ _sort/ng ! teste_ e Teste A/B, abordagem

v usabilidade, entrevista, s
abordagem analitica ~ analitica

Métodos observacgao

Fonte: Adaptado de Rohrer (2014)




4. ALINHAMENTO




O primeiro passo para uma pesquisa de experiéncia
do usuario é a definicdo do que se quer descobrir
ou entender melhor com a pesquisa para, s6 entao,
decidir qual método utilizar. Em algumas situacoes,
pode ser necessario utilizar diferentes abordagens
para alcancar o objetivo esperado. A escolha do
tipo de pesquisa também depende da natureza do
projeto, do tempo disponivel e dos recursos humanos,
técnicos e financeiros que se pretende investir.

E necessario, portanto, realizar um alinhamento com
os atores envolvidos no projeto (patrocinadores,
donos do servico, equipe demandante) a fim de definir
a equipe executora, o escopo, as diretrizes, o prazo
e a expectativa de resultado final. Além disso, outro
ponto importante dessa etapa é o esclarecimento
e o compartilhamento de conhecimento sobre a
metodologia de trabalho para os todos os envolvidos,
a fim de sensibilizar e nivelar a equipe.

Como ponto de partida para esse alinhamento e parao
registro de todas essas informacgoes, recomendamos
0 uso do Plano de Trabalho. Ele possui os principais
pontos que irdo nortear a definicao e a estruturacao

LAB.mg

da(s) pesquisa(s) a serem realizadas: objetivos,
diretrizes, restricdbes e outros direcionadores para
definicao do método de pesquisa que sera utilizado. A
Figura 3 apresenta uma proposta para o instrumento,
contendo uma explicacao dos campos.

A partir dessas definicbes, pode ser necessario
planejaros prazos e detalharas atividades necessarias
para a realizacao da pesquisa de acordo com o(s)
método(s) escolhido(s), elaborando, por exemplo,
um plano de acao.




Pesquisa de Experiéncia do Usuario | Aplicacao na Gestdo Publica

Figura 3 - Plano de Trabalho

PLANO DE TRABALHO

Versdo X, atualizada em DD/MM/AAAA

Nome do projeto ou servico objeto da pesquisa

DESCRIGAO DO PROJETO
Breve explicagdo do projeto

PUBLICO-ALVO DO SERVICO
Principais usudrios do servico

DESAFIO (PROBLEMA OU OPORTUNIDADE)
Qual o desafio principal o projeto estd tentando resolver?

Quais outras iniciativas foram feitas para tentar resolver esse desafio?

Por que esse desafio continua existindo?

RESULTADOS ESPERADOS DO PROJETO
Resultados pretendidos com o projeto, problema ou oportunidade em que o projeto ird atuar

Requisitos e orientagdes que direcionam o projeto e pontos de atengdo que devem ser considerados para o sucesso do LimitagBes e pontos de atengdo que devem ser consideradas para o projeto (orcamento, equipe, legislagéo, possibilidade de realizagéo de
projeto alteragdes no produto/servico governanga e governabilidade para resolver o desafio)

ABORDAGEM DA PESQUISA

Foco de atuagdo do projeto
Identificar (quantitativo) Como os usuarios utilizam o servigo (comportamental)
Investigar (qualitativo) Qual a opinido que os usudrios tém do servigo (atitudinal)

METODO(S) DE PESQUISA
Métodos que serdo utilizados, como entrevista, teste de usabilidade, card sorting, questiondrio, observagdo, dentre outros

ESCOPO DO PROJETO
Etapas que serdo executadas no decorrer do projeto

Principais entregas que serdo realizadas durante o projeto

PRAZO ESTIMADO PARA TERMINO DO PROJETO
DD/MM/AAAA

Fonte: elaboracdo propria




5. TECNICAS DE
PESQUISA
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Depois do alinhamento das expectativas da pesquisa e da escolha dos métodos, existem quatro passos em
cada rodada de aplicagcao das técnicas (figura 4). Sempre que o cronograma permitir, planeje a pesquisa
com mais de uma rodada de aplicacdo das técnicas, para levantamento de informacdes complementares.
As especificidades de cada método serao tratadas nos itens dos préximos capitulos. Detalharemos agora as
atividades e orientacO0es padronizadas para a aplicacdo dos métodos.

Figura 4 - Passos para a aplicacao das técnicas de pesquisa

1 2 3 4

Planejamento * Preparacgao * VR MIEEE * Tabulfa_géo €
de dados analise

Delimitagdao do objetivo Definicao e preparagao de Aplicagdo do método Consolidagao das infor-
da aplicacdo da técnica aspectos relevantes para escolhido para a amostra magoes levantadas,
de pesquisa (para cada o levantamento de dados e/ou prazo determinado ressaltando fatos,
rodada); (ferramentas, papel do insights e conclusdes.
definicdo do publico alvo pesquisador, recrutamen-
e da amostra e/ou prazo to de participantes,
para o levantamento de quando couber)
dados

Fonte: elaboracao propria

1. Planejamento

No planejamento da aplicacdo do método escolhido é importante delimitar o objetivo especifico da rodada.
Por exemplo, podemos realizar uma rodada de entrevistas com objetivo mais exploratério, para aprofundar




o conhecimento sobre o tema. Podemos também
realizar uma segunda rodada para investigar algo
mais especifico, como uma continuidade do que foi
descoberto no primeiro ciclo.

Cada rodada possui perguntas norteadoras que
vao direcionar os proximos passos, a preparagao,
o levantamento das informacdes e a tabulacao e
analise. Além disso, nesse momento é definido o
publico-alvo da pesquisa e o tamanho da amostra.

Definicao da amostra

A definicdo da amostra varia em funcdo do método de
pesquisa escolhido, do tipo de dado a ser analisado
(qualitativo ou quantitativo), tipo de produto ou
servigo e recurso financeiro e tempo disponiveis.

Em se tratando de pesquisas qualitativas - como
entrevistas, observacao e testes de usabilidade
- podemos obter o tamanho ideal da amostra
por exaustao, o que pode ocorrer quando o0s
pesquisadores constatam terem levantado dados
suficientes para o alcance do objetivo da pesquisa
ou quando a interagao entre o campo de pesquisa
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e o investigador ndo fornece mais novos elementos
para balizar ou aprofundar o estudo. Com base na
metodologia cientifica, podemos considerar que
existe um ponto a partir do qual aumentar o tamanho
da amostra nao interfere mais nos resultados e nao
significa maior precisao.

Para testes de usabilidade, por exemplo, recomenda-
se uma amostra com cinco usuarios. Além disso, entre
a realizacdo de um unico teste com uma amostra
grande - 15 usuarios, por exemplo - e a realizacao
de mais testes com amostras menores, a ultima
opcao é mais aconselhada. Estima-se que um teste
com cinco usuarios possibilita a identificacdo de 85%
dos problemas de usabilidade, sendo que, a partir
desse ponto, a medida que a amostra aumenta, as
descobertas tendem a se repetir, surgindo cada vez
menos novidades com novos testes.

A experiéncia do usuario tende a ser melhorada
de forma mais efetiva quando se realiza diferentes
rodadas de teste apdés a implementacdo das
melhorias levantadas no teste anterior. Ou seja, apds
a realizagao do primeiro teste e o aprimoramento
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do servico/produto, deve-se realizar novos testes
para avaliar as mudancas realizadas e identificar
problemas que nao foram levantados no primeiro
teste. Considerando ainda uma amostra de cinco
usuarios por rodada, estima-se que 15% dos
problemas de usabilidade originais restantes do
primeiro teste serao identificados na segunda rodada
e cerca de 2% dos problemas originais restantes do
primeiro teste serao identificados na terceira rodada.

Quando o perfil dos usuarios é variado e quando as
formas de utilizacao do servico/produto em estudo
sao muito distintas, é recomendado que a amostra
contenha trés ou quatro usuarios por perfil/tarefa.
Esse numero podera ser suficiente, visto que a
experiéncia do usuario pode se sobrepor um pouco
entre os grupos. Na pratica, a realizacao de pesquisas
qualitativas de experiéncia do usuario no setor
publico tem atingido saturacao com a participacao
de aproximadamente 12 usuarios.

Por outro lado, amostras maiores sao recomendadas
quando os resultados da pesquisa devem ser
estatisticamente significativos. Isto porque, estudos

com amostras menores nao fornecem estatisticas
confidveis a partir das quais se pode generalizar os
resultados.

Para auxiliar na definicao do tamanho ideal de amostra
da pesquisa, podem ser utilizadas calculadoras de
significanciaestatisticadisponibilizadasgratuitamente
na internet. De modo geral, é recomendado utilizar
no minimo 95% de significancia estatistica. Abaixo
de 90% o resultado pode ter sido obtido ao acaso.
Ao optarmos por alguns métodos de pesquisa,
como o Teste A/B - por exemplo - & necessario que
a significancia estatistica seja contemplada no
momento de definicao da amostra.

Pesquisas com foco na coleta e na analise de
dados quantitativos - como Teste A/B e Abordagem
Analitica - costumam demandar amostras maiores.
Estudos em que o publico estudado apresenta um
perfil diversificado e estudos que apresentem como
escopo produtos/servicos considerados complexos
ou de alto risco sao fortes candidatos para pesquisas
com amostras maiores.




2. Preparacao

A preparacdo é o momento de operacionalizar
e organizar todos os aspectos necessarios para
o0 levantamento de informacdes. Nos casos de
interacdo direta com os usuarios, € importante definir
o papel de cada integrante da equipe no momento
da coleta de dados, e realizar treinamentos para
a realizacdo dessas funcdes. Além disso, realizar
o agendamento da interacdo com antecedéncia e
preparar autorizacdes necessarias, registrando o
consentimento do usuario em participar da pesquisa.

Devemos preparar os documentos e ferramentas
necessarias e realizar testes para validacao de
roteiro, por exemplo. E preciso ter atencdo com
as orientacbes da equipe quanto ao registro das
informagdes obtidas, para nao correr o risco de
perder parte do conteddo porque o registro nao ficou
completo.

Além disso, € o momento também de realizar o
recrutamento das pessoas que irdo compor a amostra
definida na fase de planejamento.
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Recrutamento dos participantes

O recrutamento de participantes é a definicdao de
guem respondera seus questionarios, concedera as
entrevistas ou serao os participantes do seu teste
de usabilidade, por exemplo. A seguir, trazemos a
sugestao de alguns passos e informacoes relevantes
gue te ajudarao nesta tarefa.

1. Conhecga seus usuarios

Para definir quem serdao os participantes da sua
pesquisa de experiéncia do usuario, vocé precisa
conhecer os seus usuarios. Quanto antes vocé fizer
isso, mais facil serd desenvolver um perfil preciso
dos participantes da pesquisa. Aprender o maximo
possivel sobre os usuarios auxiliar na criacao de
produtos ou servicos focados nas necessidades e nas
expectativas daqueles que realmente o utilizarao.
Além disso, contribui para recrutar participantes
representativos para a pesquisa, ou seja, aqueles
que poderdao fornecer opinides validas para o
aperfeicoamento do produto ou servico.

Vocé pode manter contato desde o inicio do
seu projeto com atores que podem fornecer
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informacdes relevantes sobre seus usuarios, sejam
os patrocinadores da pesquisa, os desenvolvedores,
0 suporte técnico, representantes da area técnica e
também alguns usuarios reais.

Vocé também pode buscar informacdes relacionadas
ao perfil dos usuarios, tais como faixa etaria, sexo,
nivel de renda e localizagcao, quando couber.

2. Conheca os objetivos da sua pesquisa

Para recrutar adequadamente os participantes
da pesquisa, também ¢é preciso compreender
adequadamente os objetivos dela, para isso, planeje
o estudo e alinhe as expectativas com os envolvidos,

inclusive os patrocinadores.

Caso estejam construindo um novo sistema,
questione para quem e por que o sistema antigo
estd sendo substituido. Se a pesquisa estiver esteja
relacionada a um sistema ou protétipo, procure
conhecé-lo em detalhes. Isso ajudara a entender

guem sdo as pessoas que irao utiliza-lo.

Sempre que possivel, converse com o0s proprios
usuarios do produto ou servico. Eles podem fornecer

informacgdes importantes, distintas do que a equipe
do sistema lhe diz. Quando for o caso, peca a um
usuario real para demonstrar o sistema atual ou
legado, isso ajudara a compreender seu usuario e
também a conhecer mais sobre possiveis problemas
do sistema. Também busque saber o que os usuarios
mais fazem no site quando for o caso.

3. Defina os critérios de recrutamento e
selecione os participantes

ApOs compreender quem sdo 0s usuarios, o que eles
fazem, qual o objetivo da sua pesquisa e também
do seu produto ou servico, vocé podera iniciar o
levantamento dos critérios de recrutamento de
participantes da sua pesquisa. Busque garantir um
conjunto preciso de critérios de recrutamento para
fomentar a participacao de pessoas que fagam
contribuicdes relevantes para sua pesquisa.

Em alguns casos vocé pode definir critérios mais
gerais, como idade, sexo, localizacdo, experiéncia
com determinado tipo de produto. Em outros casos,
vocé pode precisar de pessoas com caracteristicas
especificas, por exemplo, pessoas que cursem




determinado ano escolarem umainstituicao de ensino
determinada. Quanto mais especificos os critérios,
maior o esforco necessario para o recrutamento.

Suponha que vocé vai realizar testes de usabilidade
para compreender a experiéncia e a satisfacdo dos
usuarios ao utilizarem um site do Governo voltado
para os servidores estaduais. Apods se dedicar a
conhecer seus usuarios, o objetivo da sua pesquisa
e também do site, vocé definiu os seguintes critérios
de recrutamento: usuarios com diferentes tempos de
experiéncia no servico publico (até dois anos, entre
dois e dez anos, mais de dez anos de atuacao no
servigo publico); diferentes vinculos trabalhistas, ou
seja, servidores concursados, recrutamento amplo
e aposentados; e profissionais de diferentes setores
do Governo, como saude, educacao e segurancga
publica.

A seguir, trazemos alguns dos métodos possiveis de
recrutamento de participantes para sua pesquisa de
experiéncia do usuario.

Amostra por conveniéncia

A selecdo das amostras por conveniéncia é feita
a partir da facilidade de acesso do pesquisador a
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determinado publico. A partir da definicdo do perfil
alvo para levantamento de dados, o pesquisador
escolheintencionalmente os usuarios que participarao
da pesquisa.

Testes de guerrilha

Um dos métodos considerados mais simples de
recrutamento de usuarios. Nele vocé pergunta as
pessoas no escritdério, amigos, pessoas em uma
lanchonete, por exemplo, se gostariam de participar.
Tenha cuidado para nao intimidar as pessoas a
participar.

O aspecto negativo é que vocé pode nao conseguir
representar perfeitamente os usuarios de acordo com
os critérios pré-definidos. Esse método pode ndo ser
adequado quando vocé precisa de uma quantidade
muito grande de participantes.

Usuarios existentes

Vocé pode ter um programa de recrutamento
sistematico implementado na sua organizagao, por
meio do qual vocé terd um banco de dados com
usuarios existentes e suas caracteristicas especificas.
Assim, vocé pode buscar participantes na base de
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usuarios ativos do seu site, por exemplo. Nesse
caso, vocé pode convida-los por e-mail; inserindo
pop-ups no seu site, solicitando em seus grupos de
rede social, entre outras. Isso podera impactar na
quantidade de pesquisas de experiéncia do usuario
gue sua organizacgao realiza e na qualidade do seu
recrutamento. Além de favorecer a qualidade dos
resultados dos testes. Esse método geralmente
fornece informacodes relevantes sobre a usabilidade.

Bola de neve

Os participantes iniciais de um estudo indicam
novos participantes que, por sua vez, indicam novos
participantes e assim sucessivamente, até que sejam
recrutados todos os participantes necessarios. Assim,
peca aos participantes do estudo para sugerirem
outros participantes do estudo, pois eles geralmente
conhecem outras pessoas dentro dos critérios de
recrutamento.

Banco de testadores

Vocé pode manter um banco de dados de
participantes de pesquisas anteriores e reutiliza-los
quando apropriado. Sugerimos pedir autorizagao

dos participantes para inclui-los nesse banco e dar a
possibilidade de serem removidos a pedido, quando
desejarem. E interessante que vocé& mantenha um
registro sobre o qudo expressivo e articulado o
participante foi e a profundidade de seus comentarios.
E recomendado recrutar um participante no maximo
duas vezes por ano, porém, € ndo no mesmo produto
ou tipo de produto. Exceto quando se tratar de
estudos longitudinais, onde vocé deseja rastrear o
uso ao longo do tempo.

Banco de dados de usuarios

Existem empresas e profissionais que possuem
bancos de dados de milhares de usuarios dispostos
a participar de pesquisas. Eles trazem informacgoes
demograficas e €& possivel selecionar publicos
especificos. No entanto, esse servigo é pago.

Empresas de recrutamento

Se ha tempo e recurso disponivel, é possivel contratar
uma empresa para recrutar participantes para a
pesquisa de experiéncia do usuario. O recrutador
pode inclusive auxiliar na elaboracdo do perfil de
recrutamento, assim como encontrar pessoas para




participar. Nesse caso, além de contratar e pagar a
empresa, vocé, provavelmente, terd de pagar por
cada usuario que participar da pesquisa.

3. Levantamento de dados

No levantamento de dados acontece a aplicacao do
método escolhido. Sempre que o prazo e o orgamento
para a pesquisa permitirem, é interessante explorar
a combinacao de diferentes técnicas para reducdo
do viés que cada uma aplicada isoladamente pode
conter. Uma entrevista combinada com observacao
em contexto, por exemplo, consegue contemplar
aspectos da opiniao das pessoas sobre os servicos (o
gue elas dizem) e como elas realmente o utilizam (o
que elas fazem). Nesse sentido, 0os dados coletados
por técnicas diferentes sao complementares e
enriguecem a pesquisa (anotacdes de campo, fotos,
videos, dados estatisticos).
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4. Tabulagao e analise

Alinhada a légica da Piramide do Conhecimento
com a hierarquia do DIKW (em portugués: Dados,
Informagdes, Conhecimentos e Sabedoria), a
metodologia Atomic Research (PIDCOCK, 2018)
é utilizada para organizar todas as informacgoes
levantadas na pesquisa, analisa-las e transforma-
las em acdes voltadas para a melhoria do servigo.
O modelo é organizado seguindo a estrutura
apresentada na figura 5.
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Figura 5 - O modelo Atomic Research: um funil dos dados as conclusoes

Experimentos

Métodos de pesquisa utilizados para produzir os dados

Fatos
O que foi constatado de forma concreta na pesquisa

Insights

Ideias e observagdes que surgiram
apos a interpretacao dos dados

Conclusoes

recomendacdes que podem
ser realizadas a partir da
analise dos fatos

Fonte: Adaptado de Pidcock (2018)
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Durante a aplicacdo do método de pesquisa escolhido, sdo observados diversos fatos e podem surgir alguns
insights. Quando é feita a organizacdao dessas informacdes, é possivel identificar a relacdao entre o que foi
observado e o que estd sendo proposto. E possivel que um fato esteja relacionado a mais de um insight e
conclusao, bem como um insight pode estar relacionado a mais de um fato. Durante uma pesquisa pode ser
observada a seguinte situacao apresentada na figura 6.

Figura 6 - Atomic Research na pratica

Insights

Aumentou em 40% os
cliques ao adicionarar o
icone no botdo

Teste A/B

O uso de icones auxilia

Realizar Teste A/B para
na compreensao

encontrar melhor icone

Adicionar icone no botdo

Teste de
usabilidade
o

. .

([ I J L g

() ./ 3 a cada 5 usuarios ndo
o entenderam o texto do
) e ° o botao
®
Usuarios mencionaram
que o icone ajudou a
entender

Fonte: Adaptado de Pi

dcock (2018)

20% dos usuarios ndo
encontraram as funcio-
nalidades

60% dos usuarios ndo
entenderam os textos

A linguagem usada no
botdo ndo estd compre-
ensivel

Pesquisar a linguagem
mais adequada
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Experimentos — “"Noés fizemos isso...”

Os métodos a partir das quais originam 0s nossos
fatos.

Exemplo: Teste de usabilidade.
Fatos — "... e descobrimos isso ...”

Das pesquisas, podem-se levantar fatos. Fatos nao
fazem suposicoes, eles nunca devem refletir uma
opinidao, apenas o que foi descoberto ou o sentimento
dos usuarios.

Exemplo: 90% dos usuarios nao se cadastraram
porque acharam que era pago.

Insights — “... o0 que nos faz pensar isso...”
Nesse momento, os fatos sao interpretados.
Exemplo: deixar mais claro que o cadastro é gratuito.
Conclusdes — “... entao vamos fazer isso.”

As conclusdes sdao as recomendagdoes sobre como
usar as informacgodes coletadas dos fatos.

Exemplo: vamos colocar no texto do botao Cadastre-
se Gratis.

Dica: a pesquisa nao é um processo linear. As
conclusdes que surgem na analise podem ser,
além de melhorias no servico, hipdteses para a
realizacdo de novas rodadas de pesquisas.
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A entrevista € uma das maneiras mais tradicionais
de coleta de informagdo com os usuarios. A partir da
interagao verbal do entrevistador com o entrevistado
sao levantadas informacdes que contribuem para
atingir o objetivo da pesquisa, perpassando perguntas
ou tépicos que variam no que diz respeito ao nivel de
estruturacgao.

A qualidade dos dados obtidos na entrevista depende
da habilidade do entrevistador, do nivel de confianga
gue se estabelece entre entrevistador e entrevistado
e da relevancia da pesquisa para os entrevistados.

(_zuando utilizar

As entrevistas nas pesquisas sociais permitem que
seja registrada a expressao do entrevistado e dao
a possibilidade de expor pontos de vista e modelos
de pensamento, além de tracos culturais e padroes
comportamentais. E possivel perguntar sobre o
gue as pessoas fazem, quais seus objetivos e suas
motivagOes, as dificuldades que enfrentam e sua
relacao com os produtos ou servigcos que buscamos
transformar ou melhorar.

De acordo com os objetivos do projeto e da
necessidade de aprofundamento dos temas, essa
técnica pode ser utilizada em diferentes momentos e
com diferentes abordagens. Desde uma imersao para
aprofundamento mais abrangente e entendimento
geral do objeto e do contexto, até um teste de
conceito ou confirmagdo de informacdes obtidas em
outras etapas da pesquisa.

Tipos de entrevista

Os tipos de entrevista variam em funcao do nivel
de estruturacao, da quantidade de entrevistados
simultaneamente e do local de realizagdo. Dessa
maneira, podem ser estruturadas, semiestruturadas,
ou nao estruturadas; individuais ou em grupo (grupo
focal); presenciais (no contexto real ou nao) ou
remotas (online e telefone).

O nivel de estruturacao pode ser entendido como o
grau de liberdade do entrevistador em relacdo ao
roteiro de perguntas prévias: quanto mais estruturada
a entrevista, menor o grau de liberdade para que o
entrevistador extrapole as perguntas do roteiro.
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Enquanto nas entrevistas semi ou nao estruturadas, o entrevistador possui maior grau de liberdade para

conduzir o roteiro conforme a relevancia das questdes no decorrer da entrevista.

A seguir apresentamos no quadro 3 as principais diferengcas entre os tipos de entrevistas, vantagens e

desvantagens de cada um desses tipos e uma analise do momento de uso para aproveitar o melhor de cada

uma das técnicas.

Quadro 3 - Tipos de entrevista

Nivel de estruturacao

Estruturada

Levantamentos sociais que exigem
padronizacdo das perguntas para
analise quantitativa posterior. Em
funcdo do padrdo das perguntas é
também indicado para
entrevistadores iniciantes, para se
sentirem mais seguros.

- Possibilita tratamento quantitativo
dos dados;

- Maior facilidade de consolidagao e
analise.

Ndo possibilita coleta mais
aprofundada da percepgdo do
entrevistado por seguir roteiro fixo
de perguntas.

Semiestruturada

Quando respondentes nao se veem
a vontade para um formato muito
rigido e estruturado de entrevista.

Combinacgdo de estruturacao com
certo nivel de liberdade para
obtencao de informacoes.

- Demanda uma atencao maior do
entrevistador para ndo perder o foco
e o objetivo da entrevista no
decorrer das perguntas.

- A consolidacao das informacoes
exige um periodo maior de tempo.

Nao estruturada

Para pesquisas exploratorias, em
que o pesquisador ainda conhece
pouco sobre a realidade do

problema. Indicada também para
pesquisadores mais experientes.

Obtencao mais profunda de
informagdes sobre o problema.

Maior dificuldade de consolidacao e
analise dos dados.
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Quadro 3 - Tipos de entrevista (continuacao)

Quantidade de
entrevistados
simultaneamente

Individuais

E indicado para tépicos mais
especificos, e que possam envolver
temas sensiveis ou muito pessoais.

Possibilidade de aprofundar nas
percepcoes especificas e registrar
um conteldo mais singular e
representativo.

Exige mais tempo, atencgdo e
disponibilidade do pesquisador; é
mais dificil comparar as respostas; o
pesquisador fica na dependéncia do
pesquisado: se quiser ou nao falar,
gue tipo de informacao deseja dar e
0 que quer ocultar.

Em grupo (grupo
focal)

E indicado para tdpicos gerais que
nao gerem constrangimento ao
serem discutidos em grupo.

A discussao interativa proporcionada
pelo grupo focal gera informagdes
diferentes das que seriam geradas
em entrevistas individuais com o
mesmo publico.

Temas sensiveis ou muito pessoais
devem ser evitados.

Local de realizacao

Presenciais

Quando for possivel a interacdo
presencial entre entrevistador e
entrevistado, e quando houver
necessidade de captar informagdes
comportamentais durante a
entrevista.

- Ndo ha restricdo de participacdo
daqueles com acesso e familiaridade
no uso de ferramentas tecnoldgicas.
- Possibilidade de maior interacdo e
percepgado para além do conteldo
das perguntas e respostas.

- Ha restrigdes geograficas para
recrutamento de participantes.

- Maior gasto de tempo e recurso
para deslocamento do entrevistador
ou do entrevistado.

Remotas (online e
telefone)

Em situagGes em que ndo é possivel
interacdo presencial entre
entrevistador e entrevistado.

- Ndo ha restricdes geograficas para
recrutamento de participantes.

- Economia de tempo e recurso para
deslocamento do entrevistador ou
do entrevistado.

- Restricao de participagao daqueles
com acesso e familiaridade no uso
de ferramentas tecnoldgicas.

- Dificuldades técnicas no decorrer
da entrevista podem prejudicar sua
realizagdo (sinal telefénico, sinal da
internet, qualidade o audio e do
video)




Como fazer

1. Planejamento

A fase de planejamento é o momento de tragar
os objetivos de pesquisa, derivados dos objetivos
do projeto. Um objetivo de pesquisa bem tracado
deve auxiliar o pesquisador a formular o roteiro de
entrevista de forma a responder as perguntas de
pesquisa.

Para o planejamento da entrevista, € importante
levar em conta em qual etapa do projeto a coleta de
dados esta sendo realizada e quanto conhecimento
prévio se possui sobre o objeto-problema a ser
tratado no projeto.

Durante a fase de planejamento, ¢é
necessario fazer algumas definicbes para
escolha do método mais adequado de

entrevista, pensando nos critérios a sequir:

e Tipos de entrevista (consultar quadro
3).
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e Perfil dos usuarios a serem ouvidos e
quantidade de entrevistados por perfil.

e Tempo gasto para coleta de dados.

e Equipe disponivel para realizar a coleta
de dados.

e As hipdteses de pesquisa.

2. Preparacao

A partir das escolhas e delimitacdes de pesquisa
realizadas na fase de planejamento, é feita a
operacionalizacao das tarefas para a execugao da
pesquisa e coleta de dados. Serd importante ter um
cuidadoso preparo antes de ir a campo ou iniciar a
pesquisa a fim de que a coleta de dados seja mais
eficiente. Selecionamos alguns pontos que merecem
atencao especial nesse momento.

e Defina o roteiro da entrevista: a partir
dos objetivos da pesquisa, deve-se fazer uma
relacao de perguntas que servirao de guia para
que os entrevistados facam os relatos de suas
experiéncias com os produtos ou servigos. No
caso de entrevista ndo estruturada, as perguntas
podem ser redigidas como forma de lembretes
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para o entrevistador que pode recorrer a elas sem
se preocupar com a ordem especifica.

Para as entrevistas estruturadas e
semiestruturadas, a listagem de perguntas ja
deve ser pensada considerando o encadeamento
dos assuntos. Algumas dicas para a preparacao

do roteiro sao:

0 Inicie com perguntas mais amplas sobre o
entrevistado, permitindo ao entrevistado a
oportunidade de se sentir a vontade para falar
de si

o

Divida o roteiro em blocos tematicos para
facilitar o entendimento sobre o assunto que
estd sendo tratado

o

Faca perguntas que proporcionem respostas
mais amplas e discursivas.

(o]

Evite perguntas cujas respostas sejam sim ou
nao, ou uma resposta numérica.

(o]

Deixe no roteiro uma oportunidade para fala
livre do entrevistado ao final

Teste o roteiro da entrevista: com o roteiro
pronto, é importante incorporar uma etapa

de teste internamente antes de ir a campo. ‘A
realizacao desse teste pode ser com alguma
pessoa mais proxima da equipe do projeto que
respondera as perguntas simulando o momento
de coleta de dados real.

Apds a realizacdao desse teste, sera possivel
averiguar quais perguntas do roteiro troUXeram
informacgoes relevantes e quais precisam ser
reformuladas. Algumas perguntas podem precisar
de ajustes para serem melhor entendidas ou para
ampliar o escopo da resposta. Assim, a partir do
teste, o roteiro pode ser aprimorado antes de ir a
campo.

Sera possivel também medir o tempo gasto e
o nivel de desgaste do entrevistado ao final da
entrevista. Essa informacdo é importante tanto
para daruma previsao melhor para os participantes
sobre quanto tempo vao dispor para a entrevista,
quanto para adequar o tamanho do roteiro.

Faca o recrutamento de usuarios: a selecao
de usuarios para participacao da pesquisa deve
levar em conta o perfil que se deseja ouvir. Nesse



aspecto, utilizamos o conceito de amostra por
conveniéncia das pesquisas qualitativas, que nos
permite escolher deliberadamente os individuos
gue serao objeto da pesquisa.

O objetivo de selecionar pessoas é dispor dos
individuos que gerem maior quantidade de dados
que sejam mais relevantes para a pesquisa,
conforme apresentado no capitulo 5, “Técnicas
de Pesquisa”, no subitem "“Planejamento”. Por
exemplo: se queremos saber a opiniao de
usuarios sobre as filas para acessar algum servico
publico, é importante que seja possivel entrevistar
pessoas que utilizam esse servico e que tenham
sido expostas a essas filas.

E importante se atentar também, quando possivel,
para a escolha de individuos que possam trazer
opinides distintas sobre o servigo a ser estudado.

O recrutamento dos entrevistados pode ser feito
acessando os bancos de dados de usuarios do
servico publico objeto da pesquisa, e buscando
diretamente a indicacao de usuarios por parte dos
servidores que prestam esse servico. O primeiro
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contato para solicitar a participacao na pesquisa
pode ser feito de maneira informal, explicando o
objetivo da entrevista e o tempo que sera gasto,
deixando claro que a participacdo é voluntaria.

Prepare documentos e instrumentos: sera
importante também preparar as formas de se
comunicar com os entrevistados, como e-mails,
scripts de ligagoes, orientagdes para participacao
das chamadas por video, (em caso de entrevista
do tipo remota), e todas as comunicagoes prévias
e posteriores a entrevista.

Além disso, é necessario preparar os instrumentos
possiveis para registro das entrevistas. O registro
pode ser feito de diversas maneiras, com maior
ou menor grau de detalhamento, que deve ser
planejado nesse momento.

Se a pesquisa exigir nivel maior de atencao as
falas dos usuarios, pode ser importante gravar
e transcrever as entrevistas. Lembramos que é
necessaria autorizacdo dos entrevistados para
tanto.Sendoessaaopcaodepesquisa,aautorizagao
pode serdada pore-mail anteriormente, porescrito
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em termo especifico preparado anteriormente
(nos casos de entrevistas presenciais) ou falada
pelo entrevistado e gravada no proprio registro.

Casondo seja necessario um nivel de detalhamento
tao grande no registro, é possivel registrar apenas
0s pontos mais importantes de cada depoimento
e talvez nao seja necessaria a gravagao.

Nas entrevistas estruturadas e semi-estruturadas,
por seguirem o roteiro prévio, o registro em ambos
0s casos pode ser realizado através de planilha,
reservando uma coluna para cada pergunta e
uma linha para cada entrevistado. Pode ser feito
0 registro também por meio de formulario do
Google, preenchido pelo pesquisador a partir
das respostas do entrevistado. Nos casos das
entrevistas ndo estruturadas, € possivel realizar
a anotagao dos pontos principais em um bloco de
notas para ser compartilhado com a equipe apés
a entrevista.

3. Levantamento de dados

Aiida acampo deve levar em consideracgao as opinioes,
memorias e sentimentos dos entrevistados. Sob essa

perspectiva, o entrevistador deve dar centralidade
ao entrevistado e ao que o entrevistado tem a dizer.

Ao iniciar a entrevista, é importante deixar o
entrevistado a vontade para se manifestar como
quiser, lembrando a ele que as suas falas ndao serao
objeto de julgamento, mas servirao de insumo para
analisarmos o produto ou servico que é o objeto da
pesquisa.

E recomendado que o entrevistador adote uma
postura cordial e gentil, sendo o mais neutro possivel
no contato com os entrevistados. Essa postura mais
neutra se traduz na forma de se vestir, evitando
roupas que possam causar impactos ou chamar
atencdo por posicionamentos diversos.

E importante buscar a neutralidade também na
conducao das perguntas, evitando emitir opinides
que possam contaminar o que o entrevistado diz.
O entrevistador deve sempre falar menos que o
entrevistado e evitar direcionar as respostas.

Durante a entrevista, o entrevistador deve manter
o contato visual com o entrevistado, evitando
distragcbes com outras conversas ou com o registro,
se possivel.




Quando possivel, a presenca de mais uma pessoa
da equipe para fazer os registros enquanto o
entrevistador interage com o entrevistado é muito
vantajosa. Nao sendo possivel, o entrevistador pode
realizar os registros logo apds a entrevista para nao
perder o frescor da memodria das falas e garantir a
atencgao integral ao entrevistado.

Caso tenha mais de um membro da equipe realizando
o registro, é recomendavel um alinhamento do nivel
de detalhamento e das informagdes que devem ser
registradas e de qual maneira, garantindo maior
confiabilidade e comparabilidade entre os dados.

4. Tabulacao e analise

As informacOes levantadas ao final das entrevistas
podem ser analisadas a partir da metodologia
Atomic Research, indicada no capitulo 5, “Técnicas
de Pesquisa”, no subitem “Tabulagao e Analise”.
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7. OBSERVACAO
EM CONTEXTO




A observacao em contexto consiste no uso dos
sentidos e da interacdo com o usuario no seu
contexto de vivéncia. Assim, o pesquisador consegue
compreender o comportamento, as crengas, as
necessidades, os objetivos e as dores dos usuarios
de um servigo.

A coleta de dados em ambientes reais, em lugares
onde os usuarios realizam as suas atividades
cotidianas, permite ao pesquisador criar uma
aproximacao mais adequada e empatica. Com essa
aproximacao, o pesquisador percebe, sob a ética dos
préprios usuarios, padroes e aspectos que podem
ser uma oportunidade de atuacao para agregar valor
a experiéncia do usuario.

(_zuando utilizar

A observacao é mais comumente utilizada quando
se tem um objetivo exploratério e em fases iniciais
do projeto, ja que busca investigar aspectos
sociais, culturais e histéricos que influenciam no
comportamento e nas necessidades dos usuarios.
Entretanto, também pode ser utilizada quando
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outras pesquisas retornam resultados insatisfatorios
e é preciso confirmar o seu resultado em testes de
produto ou prototipo, sendo possivel estar presente
em diversos momentos da pesquisa.

Nesse sentido, por ter um carater investigativo
e qualitativo, é interessante a complementacdo
desse método por outras técnicas. Dessa maneira,
as influéncias peculiares serdao minimizadas e sera
possivel confrontar os resultados obtidos, além de
compreender melhor o objeto de estudo.

No setor publico, a utilizagdo da observacgao viabiliza
a maior aproximagao com o cidadao e sua realidade,
evitando o desenvolvimento de solugdes fora do
contexto ou até mesmo ineficazes. Além disso,
a observacdo em contexto a partir da anadlise de
comportamentos dos usudrios permite a obtencao de
informacgoes de grupos e situacdes que, com outras
técnicas, seria mais complexa ou custosa.

Sao pontos positivos da observacao em contexto
a percepcao direta dos fatos - o que diminui a
subjetividade que se observa no processo de
investigacao social - e a comparacao entre o que
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os usuarios efetivamente fazem em relacdo ao que
dizem fazer. Podemos dizer que a observacgao é,
também, perguntar com os olhos, estar atento a
detalhes que permitem descobertas que vao além
do que se perguntou com palavras.

Por outro lado, um ponto de atencao no uso
dessa técnica é que a presenca do pesquisador
pode provocar alteracao no comportamento dos
observados, o que dificulta a espontaneidade. Ao se
sentirem observadas, as pessoas podem ocultar seu
comportamento, temendo ameacas a privacidade.
Por isso, essas reagdes devem ser consideradas na
utilizacao da observagao em contexto.

Tipos de observacao

Existem diversos métodos dentro da técnica de
observagao em contexto e eles estao em constante
mudanca no cenario da pesquisa de experiéncia
do usuario. A fim de facilitar o entendimento e
nao esgotar todas as opcdes de meétodos, nesse
livro optamos por separar a técnica de observacao
segundo o grau de participacao do pesquisador, isto
é, participante ou ndo participante.

Nao participante

Por observacdao nao participante, entendemos
todas as praticas em que 0 pesquisador observa,
sem interagdes, os usuadrios desenvolvendo suas
atividades no seu contexto usual, ou seja, uma
observacdo simples na qual o pesquisador é apenas

um espectador.

Na observacdo nao participante, a ideia é o
monitoramento dos usuarios, sem interlocucao
direta, em ambientes como lojas, equipamentos
publicos, museus e ruas. O pesquisador procura
perceber e entender o comportamento dos usuarios,
suas convencdoes, modos de comprar mercadorias,
de interagir com produtos ou servicos e com outras
pessoas. Como observador, o pesquisador nao deve
interferir nas acdes do usudrio e nem influenciar
seu comportamento, somente observar e anotar os

achados da pesquisa.

A observacao pode ser realizada com o usuario
consciente de que esta sendo observado (o que pode
alterar seu comportamento, conforme mencionado
anteriormente), ou sem o seu conhecimento, o que
exige as devidas permissoes.




Quando se deseja observar um individuo e obter
informagdes sobre como o servico ou interagao
observada estava acontecendo, ¢é interessante
o acompanhamento do usuario, de modo que o
pesquisador possa observar situagdes da vida real
do participante por um periodo determinado, em
seu contexto natural. Essa estratégia permite que
o pesquisador identifique os momentos em que 0s
problemas ocorrem em tempo real e em “primeira

mao”, muitas vezes antes mesmo que sejam
percebidos pelos proprios usuarios.

Durante a observacao, € crucial a utilizacao
de ferramentas para registro e documentacao
adequadas ao contexto que o pesquisador esta
explorando, como fotos, videos e anotacdes. Apds a
finalizacao da pesquisa, o pesquisador deve registrar
suas anotacgdes, buscar padroes de comportamento
e organizar as fotos ou videos capturados.

Por fim, a vantagem da observagao nao participante
€ a possibilidade de ver reagdes espontédneas e
manter-se mais atento a detalhes como a postura
corporal e a linguagem verbal e nao verbal, que
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podem passar despercebidos na utilizacdo de outras
técnicas. Entretanto, a auséncia de comunicacao com
a pessoa observada também pode levar a impressoes
e conclusdes equivocadas por parte do pesquisador.

Participante

Podemos considerar como métodos participantes na
observacao em contexto aqueles em que, para além
da observagao, ha também algum tipo de interagao
do pesquisador com o usuario, seja uma conversa
nao estruturada ou uma entrevista.

O pesquisador pode observar o usuario no seu
contexto e, ao mesmo tempo, o questionar sobre
0 que estd sendo observado. A interacdo com o
usuario ajuda a criar empatia e, consequentemente,
possibilita compreender melhor o contexto do usuario
e suas necessidades nao atendidas.

De modo geral, a observagao em contexto participante
nao é um exercicio estruturado, ficando a critério
do pesquisador decidir o que se deseja investigar
com maior profundidade no momento. Entretanto, o
pesquisador pode optar por realizar uma entrevista
individual, em que questiona um conjunto de
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perguntas padrao e, em seguida, observa o usuario
durante suas atividades normais, por vezes o
interrompendo e discutindo essas atividades. Dessa
forma, o pesquisador consegue perceber o que esta
além das experiéncias pessoais do usuario.

Os objetivos da observagao em contexto participante
sao a coleta de dados mais realistas do que dados
coletados em laboratdério, uma vez que os usuarios
sao questionados em seu ambiente, além da
percepcdo de aspectos comuns entre os usudrios
gue partilham o mesmo contexto. Essas informagoes
podem ser indicativos de como é o relacionamento
dos usuarios com o ambiente, o relacionamento que
eles tém entre si ou como estdo conectados por
meio daquele ambiente. Além disso, a observagao
participante também é util para identificar momentos
em que as pessoas dizem uma coisa, mas agem de
forma distinta.

Podemos, portanto, entender que a interacao com
0 usuario por meio da observagdao participante
€ importante quando o pesquisador precisa se
aproximar mais do usuario e da sua realidade, a

fim de entender suas atitudes e opinides. Nessa
perspectiva, é desejavel que o pesquisador seja
capaz de isolar suas experiéncias prévias de outros
contextos sociais. Entretanto, destacamos que,
devido ao seu carater qualitativo, a observacao em
contexto pode sofrer influéncias do pesquisador e,
por isso, pode ser considerada subjetiva.




Quadro 4 - Tipos de observacao em contexto
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Quando o pesquisador deseja
acompanhar e compreender o
comportamento do usuario com

Observacdo ndo  Mmenor interferéncia e influéncia.

participante

- Possibilidade de ver reacoes
espontaneas do usuario.

- Olhar do pesquisador mais
atento a detalhes que podem
passar despercebidos na
utilizagdo de outros métodos.

A auséncia de comunicagao com
a pessoa observada pode levar a
impressoes e conclusdes
equivocadas por parte do
pesquisador.

Quando o pesquisador pretende
se aproximar de forma favoravel
e direta do usuario e da sua
realidade, compreendendo suas
atitudes e opinides.

Observacao
participante

- A interacdo com o usuario
ajuda a criar empatia e,
consequentemente, possibilita a
melhor compreensao do contexto
do usuario e suas necessidades;
- A observacao participante
permite identificar momentos em
que as pessoas dizem uma coisa,
mas agem de forma distinta.

Sofre influéncias do pesquisador,
podendo ter seus resultados
considerados subjetivos.

Fonte: elaboragao propria.

Como fazer

1. Planejamento

O primeiro passo para o planejamento da técnica
de observacao em contexto é a definicdo do que se
quer descobrir ou entender com a pesquisa para,

elementos a seguir:

s6 entdo, decidir se serd participante ou ndo. Além
disso, recomendamos que o pesquisador avalie os
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e Participantes: estudo e escolha das pessoas
que representam o publico-alvo que se deseja
pesquisar. Em alguns casos, pode ser necessario
o0 apoio de outros profissionais para encontrar
esse grupo.

e Localizacdao: tratando-se de uma técnica
realizada no contexto de vivéncia do usuario, é de
extrema importancia a escolha de um local onde
seja possivel observar/interagir com o usuario em

acao.

e Observadores: ¢ estratégico e desejavel
o envolvimento das partes interessadas no
momento da observacao/interacago com o
usuario. Entretanto, essa possibilidade deve ser
avaliada, tendo em vista que a presenga de um
observador pode ser intimidador e criar algum
estranhamento, o que dificulta a observagao de

um comportamento mais natural do usuario.

e Assisténcia: quando conveniente,
recomendamos a presenga de uma pessoa para
auxiliar o pesquisador durante o desenvolvimento

da pesquisa, seja dando instrucdes para os

participantes, manuseando equipamentos ou

realizando outras atividades técnicas.

Durante o planejamento, também ¢é importante
considerar a natureza do projeto, o tempo disponivel
e 0s recursos humanos, técnicos e financeiros que se
pretende investir.

2. Preparacao

A preparacao da pesquisa antes da sua efetiva

execucao estd diretamente relacionada a

abordagem escolhida (participante ou nao)
e as individualidades de cada projeto. Sendo
assim, seguem algumas sugestdes gerais que

podem auxiliar no desenvolvimento dessa etapa:

e Elaboracao de roteiro de entrevista: em
caso de realizacdo de entrevista, é necessaria
a construcao de um roteiro. O conjunto de
perguntas deve estimular uma conversa e ampliar
0s niveis de observacao e a participagao ativa dos
entrevistados. Uma dica é usar perguntas abertas
gue nao podem ser respondidas com sim, nao ou
uma resposta estatistica.




e Orientacoes e treinamentos para os
observadores: os observadores podem precisar
deorientagdesetreinamentossobrecomoobservar
e se comportar durante o levantamento de dados.
E importante que o observador mantenha uma

postura neutra e analitica.

e Organizacao e conferéncia de equipamentos
técnicos: em alguns casos, pode ser necessario o
uso de equipamentos tecnolégicos como cameras
e gravadores. O video ou gravacdao tem papel
importante na analise (quantas vezes julgar
necessario) de aspectos do material coletado que
poderiam se perder. Nesse sentido, € recomendada
a elaboracao de um checklist desses equipamentos
e a vistoria do funcionamento dos mesmos a fim
de evitar falhas técnicas.

3. Levantamento de dados

Na técnica de observacao em contexto, os dados
mais importantes sao aqueles relacionados ao
comportamento do usuario. Por isso, é mais
importante estar atento ao que os usuarios fazem
do que aquilo que dizem. Observar o ambiente e as
interagdes que ocorrem ali é fundamental. Em caso
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de perguntas, elas devem ser feitas para sondagem
e esclarecimento das agdes do usuario.

Durante a realizacdo da observacdao, o método
AEIOU pode ser util para auxiliar o pesquisador na
escolha dos principais aspectos que precisam ser
considerados. Nesse método, cada letra representa
um aspecto a ser observado:

e Activities (atividades): conjunto de acgdes que
0 usuario realiza para atingir os seus objetivos.

e Environments (ambientes): l|locais onde as
atividades sao realizadas, incluindo espacos
individuais e espacos compartilhados.

e Interactions (interagcoes): trocas que o
individuo realiza, seja com outra(s) pessoa(s) ou
algum objeto. Sao as construcdes das atividades
€ Como 0 usuario aprecia as etapas, isto &, quais

etapas gosta mais ou menos.

e Objects (objetos): artefatos que os usuarios
tém em seus ambientes e como se relacionam com
eles e com suas atividades como, por exemplo,
aplicativos que utiliza.
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e Users (usuarios): pessoas cujos
comportamentos, preferéncias e necessidades
estdao sendo pesquisados. Cabe observar os seus

objetivos, valores, motivacoes e viés.

Além da observacao desses aspectos, ao longo do
levantamento de dados é importante manter o foco
no objetivo da pesquisa e estar atento para condutas
por parte do pesquisador que possam influenciar
involuntariamente no comportamento do usuario.

Para isso, damos algumas dicas que podem ajudar:

e (Caso seja realizada a entrevista junto com a
observagdo, é necessario que o pesquisador
incentive o usuario a conversar e fornecer
detalhes importantes. Nao usar jargdo, utilizar
uma linguagem simples e manter-se aberto ao
novo sao formas de ajudar na aproximacao e,
consequentemente, no melhor entendimento
de como os usuarios realmente se sentem.

e N3ao chamar a atencdo do usuario para
questOes especificas, pois quando se enfatiza
alguma questao, o usuario tende a mudar o
seu comportamento e se concentrar no que foi
destacado.

e Ao observar um usuario, deve-se certificar
de que ele esteja confortavel. Quando ha a
possibilidade de interrupgdes, por exemplo, é
preciso que o usuario concorde previamente e
que isso nao seja feito de forma a atrapalhar
o seu fluxo.

e Durante o] levantamento de dados,
recomendamos a captura de citacdes (registro
fiel do que foi dito) e, também, a descricao dos
fatos, experiéncias e novas descobertas feitas
pelo pesquisador. Nesse sentido, destinar um
intervalo de tempo para esses registros logo
apos a observagdo pode ser mais proveitoso no
sentido de ndo se esquecer dos detalhes. Assim,
0s observadores podem se reunir, conversar e
trabalhar com as questdes levantadas.

4. Tabulacao e analise

A observacao em contexto pode produzir muitos
dados e informacgoOes, principalmente quando sao
feitas gravacdes de imagens ou audios. Esses dados
coletados precisam ser organizados e analisados
utilizacao da

sistematicamente. Sugerimos a
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metodologia Atomic Research, indicada no capitulo
5, “Técnicas de Pesquisa”, no subitem “Tabulacdo e
Analise”.




8. TESTE DE
USABILIDADE




O teste de usabilidade pode ser compreendido como
uma técnica de avaliacdo de um produto, servico,
site, aplicativo, prototipo, entre outros. A usabilidade
busca assegurar que o objeto funcione da forma
esperada pelos usuarios, sendo seus objetivos:

e facilidade de uso;

o facilidade de aprendizado;

o facilidade de memorizagao de tarefas;
e produtividade na execucao de tarefas;
e prevencgao, visando a reducao de erros;

e satisfacdo do individuo.

Sendo assim, seu principal objetivo é identificar
qualquer problema de usabilidade, além de coletar
dados comportamentais, qualitativos, e determinar
a satisfacao desses usuarios com o objeto testado.

Durante os testes, observamos como 0s usudrios
interagem com um dado objeto, sendo a analisefocada
nesses usuarios e suas interagdes. Normalmente,
a partir de um roteiro, é solicitado aos usuarios
que tentem concluir tarefas tipicas, enquanto os
observadores assistem, ouvem e fazem anotacoes,
conforme sera tratado adiante.
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guando utilizar

O teste de usabilidade permite analisar a experiéncia
de usudrios reais ao interagir com determinado
servico, permitindo observar o seu uso e investigar
a compreensao em relagdo a interface. Nesse caso,
a interface é o meio de interagao, ou seja, o modo
de comunicagao entre o usuario e o sistema, produto
Ou servigo.

O teste de usabilidade pode ser utilizado quando
se busca compreender o comportamento, opinides
e atitudes dos usuarios em relagdao ao servico,
para além do que eles dizem, sendo uma fonte
de informacdao comportamental. Ele possibilita a
aproximacao dos donos do produto ou servico com
seu publico-alvo, permitindo a compreensao sobre
quais sdo as dores e os desejos dos usuarios quando
interagem com o objeto em questao. Por meio dos
testes de usabilidade, pode-se investigar se os
usuarios conseguem concluir tarefas, quanto tempo
eles gastam nessas tarefas, a satisfacao com o
servico. Além disso, é possivel identificar problemas
de interface e alteragdes necessarias para melhorar
a satisfacao dos usuarios.
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No setor publico, ao utilizar os testes de usabilidade,
€ possivel que servigos sejam desenvolvidos com
interface e funcionalidades mais alinhadas as
expectativas e aos desejos dos cidadaos, pois os
testes possibilitam a tomada das melhores decisdes
no desenvolvimento de solugdes. Também se evita
custos de correcgOes tardias, uma vez que os testes
permitem avaliar as solugdes antes de fazer um maior
investimento no seu desenvolvimento completo.

Um aspecto negativo do teste de usabilidade, é que,
alguns participantes, podem ndo se sentir muito a
vontade ao longo do teste, fazendo com que seus
comportamentos ndo sejam tdao verdadeiros e
espontaneos enquanto o realizam.

Os testes de usabilidade podem ser implementados
em diferentes etapas do processo de desenvolvimento
de uma solucdo. Caso ainda ndo existam elementos
suficientes para serem testados no projeto, os testes
de usabilidade podem serrealizados com concorrentes
ou servigcos similares de outras instituicdoes, o que
possibilita compreender melhor o que o produto ou
servico faz bem e quais as suas falhas. Quando a
solucdo estd em construcdo, os testes permitem
direcionar esforcos e identificar problemas antes de

implementa-los. Além disso, € possivel utilizar os
testes de usabilidade para obter dados de solugdes
gue ja existem, para investigar as motivacoes de
uso, os comportamentos e as atitudes dos usuarios
frente a solugao. Assim, buscando compreender:
o que é de facil utilizacdo, o que é dificil, porque
0S usuarios nao conseguem acessar ou concluir o
servico ou até mesmo porque elas procuram ajuda
durante sua utilizacao, por exemplo. Nesses casos,
ainda podem ser utilizados testes com o objetivo de
identificar elementos que ainda funcionam e aqueles
que precisam ser aperfeigcoados.

Tipos de teste de usabilidade

Existem diversas formas e meios de realizar testes
de usabilidade. De modo geral, eles podem ser:
presenciais, quando usudrios e facilitadores estdao
no mesmo local durante a realizacdo do teste, ou
remotos, quando usuarios e facilitadores estao em
locais fisicos distintos. A conducdo ou ndao conducao
dos testes por um facilitador é outra diferenca que
pode ocorrer, sendo que ela pode ser realizada de
forma presencial ou remota.
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A definicao de como o teste de usabilidade sera realizado deve levar em consideragao os recursos disponiveis
(tempo, dinheiro, infraestrutura, pessoas) e os dados que deseja analisar.

A seguir, no Quadro 5, serao apresentados alguns tipos de teste de usabilidade.

Quadro 5 - Tipos de teste de usabilidade

Responsavel Tempo gasto

Qualidade da

Local de em cada

rodada

observacao e
do registro

Modalidade

pela estrutura
necessaria

. ~ Conducgao
realizacao

Em laboratorio -
n (ex: sala de Presencial Fadlizelor Gielr @ Organizadores +++ 00
Teste de usabilidade teste presencialmente

em laboratério reunido)
Teste de usabilidade Facilitador conduz o
i : i ++
no contexto real com Presencial teste presencialmente Organizadores 000

facilitador

Local de utilizacao

Teste de usabilidade Facilitador conduz o Organizadores e

;emlotodcom hz;brggilt;:lo teste a distancia participantes e Do
acilitador .
A distancia
Teste de usabilidade o,
Nao ha facilitador Participantes + (0]

remoto sem
facilitador

Fonte: elaboracgdo propria

Presenciais
Teste de usabilidade em laboratorio com facilitador

Teste de usabilidade conduzido em um ambiente controlado. O ambiente de laboratério pode variar desde
agueles mais simples, como uma sala de reunido comum, até outros mais sofisticados com diversos recursos
tecnoldgicos e estruturais proprios para pesquisa.
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Testes em laboratério apresentam como objetivo

principal a obtencdo de informagdes mais
aprofundadas e detalhadas sobre como os usuarios
interagem com o produto estudado. Por ocorrerem
em ambiente controlado, € possivel minimizar
a interferéncia de outras varidveis na analise,
possibilitando uma compreensao mais minuciosa
gquanto ao comportamento dos usuarios diante do

produto ou servigo.

E indicado para testes de produtos que necessitam de
maior confidencialidade ou que, por qualquer outro
motivo, ndo possam ser levados a campo. Também
é indicado para produtos em desenvolvimento e que
demandam um controle maior do ambiente e dos
dados coletados. Podem ser necessarios recursos e
equipamentos que funcionam melhor ou s6 estejam
disponiveis no ambiente do laboratorio.

Pontos positivos:

e Maior facilidade logistica
organizadores do teste;

para 0s

e Maior facilidade de registro e observacao;

e Maior proximidade e contato com o
usuario;

e Adaptacdo do teste e aUXilio aos
participantes quando necessario;

e Menos distragbes e interferéncias

durante o teste;

e Maior controle sobre as variaveis do
teste;

e Maior sigilo.

Pontos negativos:

e Necessidade d,e deslocamento dos
participantes até o local de teste;

e Participantes  podem se sentir
desconfortaveis no ambiente de
laboratorio;

e Anadlise limitada a um cenario diferente
do contexto real de utilizagdao do produto;

e Esforgo de recrutamento dos
participantes, que podem requerer
compensagao para participar.

Teste de usabilidade no contexto real com
facilitador

Teste de usabilidade conduzido presencialmente no
contexto real de utilizagao do produto, podendo ser
na casa do participante, no seu local de trabalho ou
em qualquer outro lugar que aproxime o usuario do




contexto real de uso do produto.

Tem como objetivo principal analisar a interagao
dos usuarios com o produto no contexto real de sua
utilizacao, sendo consideradas na analise variaveis
relacionadas ao contexto, ambiente fisico, pessoas,
tecnologias etc.

E indicado para quando se deseja 'investigar os
diversos fatores que interferem na utilizacdo e
aceitabilidade do produto e o impacto da sua adogao
no contexto real.

Pontos positivos:
e Analise na situacao real de uso;

e Participantes tendem a se sentir mais
confortaveis;

e Facilidade para recrutar participantes
para o teste;

e Maior facilidade
participantes.

logistica para os

Pontos negativos:

e Maior possibilidade de distracdes e
interferéncias durante o teste;
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e Menor sigilo;

e Planejamento e logistica tendem a ser
mais complexos para os organizadores;

e Observacao e registro do teste podem
ser limitados;

variar
possivel

e Condicoes de teste podem
comprometendo uma
comparacao de resultados.

Remotos
Teste de usabilidade remoto com facilitador

Teste de usabilidade conduzido no contexto real de
utilizacao do produto, porém sem a presenca fisica do
facilitador. O facilitador acompanha o teste de forma
online em tempo real, tanto para dar instrugdes
como para colher analises. O acompanhamento se
da por meio do compartilhamento de tela do usuario
com o facilitador, além de realizacao de chamada de
audio e video durante o teste.

Busca analisar a interacao dos usuarios com o produto
no contexto real de sua utilizacdao, sem demandar
deslocamento do facilitador até o local de realizagao
do teste.




Pesquisa de Experiéncia do Usuario | Aplicacdo na Gestdo Publica

Por ndo demandar o deslocamento nem do usuario
nem do facilitador, o teste é indicado em projetos
que necessitam de maior agilidade e que disponham
de menos recursos. Também favorece em casos que
0S usuarios estejam geograficamente distantes do
facilitador. Os testes remotos, no entanto, exigem
atencdo em relacdao as suas limitacdes técnicas.
Acesso a internet, microfone e cAmera devem estar
em funcionamento para que o teste flua bem. A
partir de seu computador ou dispositivo modvel, o
usuario devera estabelecer uma videochamada com
o facilitador e compartilhar sua tela. O facilitador
devera ser capaz de instruir o usuario a estabelecer
essa conexdo, além de acessar a ferramenta que
sera testada.

Pontos positivos:

e Maior facilidade logistica. Nao ha
necessidade de deslocamento;

e Reducao de custos;
e Analise no contexto real de uso;
e Maior alcance geografico na amostra

e Pode ser realizado durante periodos de
isolamento social (quarentenas).

Pontos negativos:

e Usuario podera ficar constrangido caso
tenha dificuldades com a tecnologia
usada no teste;

e Menor possibilidade de analise da
linguagem corporal do usuario;

e Necessario que o usuario tenha estrutura
para estabelecer a videochamada;

e Observacao e registro do teste podem
ser limitados.

Teste de usabilidade remoto sem facilitador

Teste de usabilidade conduzido no contexto real
de utilizacao do produto, sem acompanhamento
do facilitador, nem de maneira presencial nem
virtual. Sao utilizadas ferramentas online para
monitoramento do teste, que fornecem dados como
mapa de calor (heatmap), taxa de cliques errados,
numero de cliques, tempo gasto em uma tela, entre
outros. Cabera ao pesquisador, apds realizacdo
dos testes, analisar os dados apresentados pelas
ferramentas.




Tem como objetivo principal analisar métricas e
dados quantitativos de interacao dos usuarios com o
produto, permitindo maior amostragem, com menor
custo e menor tempo.

Indicado para testes que visam a analisar métricas
de uso do produto a partir de uma grande amostra
de usuarios. Por ser online e sem moderagao, é
possivel atingir um maior nUmero de usuarios em um
curto espaco de tempo, inclusive com a possibilidade
de varios testes ocorrerem de forma simultanea.
Existem diversas ferramentas disponiveis no mercado
gue permitem a aplicacao desse tipo de teste, com
variacdes em relacao aos custos para utilizacao e as
métricas que fornecem. Cabera ao facilitador avaliar
as ferramentas e escolher a mais adequada para seu
projeto. Pelo fato de ndao haver moderacao, as tarefas
devem ser simples, de preferéncia com tutoriais e
passo a passo bem desenhados. Importante dizer,
também, que o teste é indicado para produtos que
estejam prontos (ou para protétipos muito bem
elaborados) que nao demandem um facilitador para
ajudar o usuario em casos de erros durante o teste.
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Pontos positivos:

Participantes agindo de forma
espontanea, sem se sentirem
pressionados com a presenca do
facilitador;

Facilidade em conseguir participantes
para o teste;

Maior facilidade logistica para os
participantes;

Identifica padroes de uso mais proximos
do real, j@ que usuarios nao se sentem
na obrigacao de contribuir da melhor
maneira.

Pontos negativos:

O teste fica sujeito a interrupcdes de
rotina, comprometendo os resultados;

Diminuicao do envolvimento da equipe
com o realizador do teste;

Falta de suporte em tempo real;

Menor compromisso do usuario com o
teste;

Exige ferramentas pagas;

Observacao e registro do teste sao
limitados a dados quantitativos;

Nao ha feedback emocional dos usuarios.
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Como fazer

Ao disponibilizar um servico publico em formato
virtual, devemos lembrar que nao existe um cidadao
igual ao outro. Quem acessa o sistema, site,
aplicativo ou utilizar um servico ou produto tem
vivéncias distintas e niveis diferentes de escolaridade,
conhecimento e familiaridade com computadores,
celulares e internet. A forma como se navega nos
sistemas €, na maioria das vezes, muito diferente do
que imaginamos.

Desse modo, fica claro que quanto mais simples e
intuitivo for o caminho a ser seguido pelo cidadao
ao acessar o servico em uma plataforma digital,
melhor. Assim, menos erros ele podera cometer,
menos tempo ele levara para concluir seu objetivo,
e consequentemente melhor serd sua experiéncia e
satisfacao.

Entender quais sao os pontos mais importantes
a serem testados e planejar as etapas de
desenvolvimento do teste é fundamental para
identificar funcionalidades

conseguirmos quais

precisam ser aprimoradas a fim de facilitar a utilizacao

do sistema pelo usuario. Algumas ferramentas serao
apresentadas ao longo do capitulo e podem auxiliar na
realizacdo dos testes. Sempre que necessario essas
ferramentas podem ser ajustadas de acordo com as
especificidades de cada projeto ou as necessidades
do demandante.

1. Planejamento

Nessa fase, é feito o planejamento do teste, definindo
como sera feito e o que se pretende com ele, quais
tarefas serao realizadas, quais materiais serao
necessarios, com gquem precisaremos conversar e
outras informacdes que sejam necessarias. A seguir
estdao alguns passos que facilitam a elaboragao do
planejamento. A ferramenta de “Planejamento do
teste de usabilidade” (figura 7) também pode ser
utilizada para facilitar o registro dessas informacoes
e que precisam ser definidas:

e Defina o objetivo do teste: Para comecar o
planejamento de um teste de usabilidade é
necessario definir quais sdo os objetivos que devem
ser alcancados, o que se pretende solucionar ou
0 que gostaria de descobrir apds a aplicacao do




teste. E importante que estes objetivos sejam
especificos, mensuraveis e realistas.

Exemplos:

0 Entender se o site/aplicativo é acessivel por
meio do computador e smartphones.

0 Entender se as informagdes estao dispostas de
forma simples e de facil acesso para o usuario.

0 Descobrir se os cidadaos se identificam quanto
ao estilo visual do site.

0 Levantar possibilidades de melhoria para o
aprimoramento do /ayout.

Defina tarefas ou missOes para o0s usuarios:
atividades que o usuario precisa executar ao
longo do teste para que vocé compreenda o uso
do produto ou servigo testado.

Defina papéis e as responsabilidades de todas
as pessoas envolvidas na aplicacao do teste.
Sugerimos a criacao de trés papéis distintos:

0 facilitador, responsavel por conduzir o teste e
realizar as perguntas do roteiro.
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0 observador, responsavel por anotar as

respostas, realizar as anotacdes sobre
comportamento e linguagem corporal dos
usuarios durante o teste. Além da equipe
do projeto, podemos chamar outros atores
envolvidos para serem observadores, como
desenvolvedores, patrocinadores, gestores do

servigo etc..

0 fotografo, pessoa responsavel por realizar
registros visuais de toda a interagao. Peca ao
usuario permissdo para gravar o audio de todas
as conversas. Esse ator ndo é fundamental,
mas seus registros podem enriquecer o

relatorio final.

A participacao desses atores garante um melhor
registro de todas as informacdes e opinides dos
usuarios. O facilitador mantendo o contato visual
com o usuario e o observador, responsavel por
realizar as anotacdoes de pontos importantes do
teste assim como citacdes do usuario.

Defina o tipo de teste que sera aplicado (remoto
ou presencial, e com ou sem facilitagao).
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Defina o objeto testado (aplicativo, site, sistema
ou protoétipo). Sinalize se o teste sera realizado em
ambiente de homologacdao ou no ambiente real:
alguns aplicativos ou sites utilizam o ambiente de
homologacao para realizar teste em relagao ao
formato e as funcionalidades de um sistema sem
que isso interfira em sua rotina de funcionamento.
As informacdoes geradas nesse ambiente sao
importantes fontes de informacao para relatérios
de melhorias que podem ser, posteriormente,
implementadas no ambiente real.

Identifique quais materiais serdao necessarios
(tablet, celular, computador).

Defina como sera realizado o registro (gravacao,
filmagem, anotacao).

Defina o publico-alvo: identificar qual o perfil das
pessoas que irao participar do teste, qual a faixa
etaria, género, habitos, escolaridade e quantas
pessoas serao necessarias. Definir o perfil do
usuario é fundamental para escolhermos as
pessoas que serdo participantes e para elaboramos
o roteiro do teste. As dores e desejos desse publico

irao nortear as melhorias e adaptacbes para o

produto ou servico testado. Infelizmente, ndo é
possivel testar com todos os usuarios possiveis,
por isso, & necessario definirmos a quantidade
maxima de pessoas que irdao testar o produto, e
priorizar quem serdo estes usuarios. Sugestao:
realizar o teste com 5 pessoas, essa quantidade
fornece 85% dos problemas de usabilidade,
sem desperdicio de recursos e tempo. Para
informacgodes mais aprofundadas sobre a definicao
do tamanho da amostra, sugerimos que retome
a leitura do capitulo 5 “Técnicas de Pesquisa” no

subitem “Definicao da Amostra”.

Defina quando e onde sera realizado o teste.
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Figura 7 - Planejamento do teste de usabilidade 2. Preparacao

Neste momento sao desenvolvidas as atividades

PLANEJAMENTO s . . . . . . ~
TESTE DE USABILIDADE necessarias para viabilizar e otimizar a realizacao do
Rodada 1
teste.
e Convide o usuario para participar do teste:
0 que queremos aprender? Quais as preocupagdes, questdes e objetivos do teste? apo’s identiﬁcar as pessoas que gosta rfamos
de convidar para participar do teste, a equipe

Atividades que serdo realizadas pelos usudrios responSéveI pela Condugéo das atiVIdades deve
entrar em contato por e-mail ou telefone. Nesse

momento €& importante repassar orientagoes

Equipe técnica Participantes
Facilitador (condugdo do teste) Quantidade de pessoas e | n fo rm a go e S n e Ce s s a rl a S p a ra a re a I | Z a ga 0

do teste, como: data, local, horario, materiais

Observador(es) (acompanhamento do teste) Perfil desejado Indicagdo (se houver)

necessarios e explicagdo das ferramentas que

serao utilizadas durante as atividades.

e Alinhe as informacdes com os participantes

antes do teste: sempre que possivel agende

(presencal remoto com o sem mederoceo} uma reunido prévia com os participantes do teste

T para explicar melhor sobre a metodologia e as

(site, aplicativo, protétipo) (celular, tablet, computador)

ferramentas que serao utilizadas. Caso nao seja

possivel, essas informagdes podem ser detalhadas

_ por e-mail.

Fonte: elaboracgdo propria
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e Elabore o roteiro do teste: a estrutura do roteiro

possui cinco etapas: 1) apresentacdao, contendo
explicacao sobre o objetivo do teste, do projeto,
apresentacao da equipe e contextualizacao sobre
o tema; 2) perguntas iniciais, relacionadas ao
perfil e aos habitos do usuario; 3) navegagao no
site/aplicativo, a partir das orientagoes e tarefas
gue serao solicitadas para que os participantes
realizem enquanto navegam; 4) percepcao sobre o

Teste de usabilidade com facilitador

Quando o teste é realizado com a presenca do
facilitador, a conducdao do roteiro passa pelos
seguintes momentos:

e Apresentacao

No inicio da aplicacao do teste, o facilitador deve
passar algumas orientagoes aos participantes para
deixa-los a vontade e facilitar a conducado do teste,

uso, com as perguntas relacionadas a experiéncia como:

do usudrio e por ultimo 5) encerramento e . .
P ) 0 Dar boas-vindas ao participante.

agradecimento pela participacao.

0 Agradecer o tempo que ele estad dedicando e dar

e Realiz il : rrealiz . . o
ealize teste piloto: esse teste pode ser realizado uma estimativa de duracao total da conversa.

com sua equipe de trabalho, ou alguém préoximo,

que ndo esteja necessariamente incluido no © Apresentar e explicar o papel das pessoas
pUblico-alvo. O intuito do teste piloto é identificar da equipe, indicando quem sera o facilitador
algum problema durante a condugdo do roteiro, (responsavel por conduzir o teste) e informar
ou com o produto ou servico testado para que que os demais irdo apenas acompanhar.
isso ndo prejudique os testes com os usuarios. o Deixar claro que ndo é o participante que esta
3. Levantamento de dados sendo avaliado, mas sim o servico.
A forma que os dados sao levantados durante o o Informar que o objetivo é saber a percepcdo

teste de usabilidade pode variar conforme o tipo de sincera do participante sobre o servico.

teste, se havera ou nao facilitagao.




0 Orientar o participante a pensar em voz alta.
Ou seja, que ela va dizendo, por exemplo,
“estou procurando algum lugar que me fale X”.

0 Caso seja um prototipo, explicar gue nem tudo
vai funcionar corretamente e o conteudo pode
nao ser final. Ele pode clicar onde quiser, como
se estivesse numa situacgao real.

0 Se for o caso, pedir permissao para gravar o
teste e explicar que isso nao sera divulgado.

0 \Verificar se ha duvidas antes de comecgar.

0 Se o participante tiver alguma duvida ao longo
da pesquisa, pode perguntar, mas o facilitador
deve ficar atento para nao responder perguntas
que comprometam o teste. Em alguns casos, a
duvida do participante pode representar algum
ponto de melhoria no servigo.

Perguntas Iniciais

Para compreender melhor sobre o perfil do usuario
e seus habitos em relacdo ao servico objeto do
teste, é importante fazer algumas perguntas
iniciais em relagdao a esses aspectos. Buscar

LAB.mg

entender de onde o usuadrio acessa 0 servico, em
qual ambiente e em quais condigdes. Identificar
caracteristicas importantes, para o objetivo
pretendido, do perfil dos usuarios e habitos
que possam interferir ou tenham relacao com a
utilizacao do servico testado.

Algumas perguntas que podem ser feitas sao
relacionadas a idade e ocupacao do participante,
habitos de utilizacdo de internet e outras
relacionadas diretamente ao servico.

Navegacgao no site/aplicativo

Neste momento, solicitamos aos usuarios que
realizem tarefas especificas para testar as
funcionalidades do servigo. Pode ser interessante
passar ao participante uma situacao ou histéria
ficticia para contextualizd-lo na realizacdo da
tarefa.

Exemplo: “Imagine que vocé precisa tirar a
segunda via da sua carteira de identidade (ou do
seu filho), qual a primeira coisa a ser feita?”.

E necessario reforcar a orientacao ao participante
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de pensar em voz alta durante a realizacao das
tarefas sempre que possivel.

Neste momento, enquanto o facilitador estiver
orientando o participante, o(s) observador(es)
devem registrar os principais pontos do teste:

0 Pontos positivos: O que o usuario gostou e/ou
demonstrou ter facilidade

o

Pontos negativos: O que o usuario ndo gostou
e/ou demonstrou ter dificuldade

(o]

CitacOes: Falas exatamente como foram
pronunciadas pelo usuario

(o]

Interacdo: Caminhos percorridos pelo usuario
ao executar a tarefa, onde ele clicou.

Nem sempre o teste é gravado, por isso, é
importante registrar o maximo possivel de
informacgdes. Para facilitar o registro, podera
ser utilizada alguma ferramenta de tabulacao
dos dados. O preenchimento desse instrumento
podera ser feito ao longo ou apds o teste. Durante
o teste, cada observador pode escolher o formato

que possui maior facilidade (documento escrito,
planilhas, arquivo de texto).

Elaboramos uma planilha de registro que pode
facilitar a compilacado e a organizacao das
informacdes coletadas nos testes. A ferramenta
permite que fiquem consolidados os dados de todas
as sessoes dos testes, considerando as perguntas
e as tarefas executadas pelo participante.



LAB.mg

Figura 8 - Registro e Tabulacao do Teste de Oress 2l importante nesse momento

Usabilidade observar as acdes do participante. Muitas
| REGISTRO E TABULAGAO DO TESTE DE USABILIDADE | VEZES, as percepgﬁes que ele diz ter sobre o
| servigo podem ser diferentes das observadas

durante o teste.

Durante o teste, alguns problemas de usabilidade

Pel

podem ser observados, como:

[pergunta 1]

0 Dificuldade e demora em encontrar alguma
informacao ou a melhor opgao para acessar
algo;

[pergunta 2]

Habitos e comportamentos

[pergunta 3]

[pergunta 1] 0

Pouca fluidez e demora para realizar as tarefas;

[pergunta 2]

Andlise da Tela Inicial

0 Caminhos percorridos inesperados  ou
f—" incorretos, que nao levam ao objetivo
pretendido;

[tarefa/tela]

Navegagdo no site/ aplicativo

0 Dificuldade no entendimento e preenchimento
de formularios;

[tarefa/tela]

[pergunta 1]

0 Possiveis falhas nos textos e botdes que nao

fpesuned! estao devidamente expostos;
el 0 Palavras e expressoes que podem fazer sentido
para quem planejou, mas ndo para o usuario.

Fonte: elaboragdo propria
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e Percepgoes sobre o uso

Apds a conclusdo da navegacao, é o momento de
identificar qual a percepcdao do usuario quanto a
sua experiéncia durante a realizacao das tarefas
propostas. Podemos fazer algumas perguntas
em relacao a aspectos de usabilidade, layout,
comunicacao do site e percepgdes em geral sobre
0 que mais gostou e o que menos gostou durante
sua experiéncia.

Sugestdes de perguntas:

o

Para realizar acdes dentro do site, vocé
encontrou facilidade ou dificuldade? Descreva.

o

O que vocé achou dos elementos visuais do
site (ex.: letra, cores, icones, imagens, botdes
de acao e contraste)?

(o]

O que vocé achou da linguagem e da forma de
se comunicar do site?

(o]

O que vocé mais gostou do site?

o

O que vocé menos gostou do site?

(o]

O que poderia melhorar sua experiéncia no
site?

(o]

Existe alguma coisa que vocé sentiu falta?

Outras perguntas podem ser feitas de acordo com
a necessidade e especificidade do servigo. Apds
concluir todas as perguntas e tarefas previstas
no roteiro, antes de concluir o teste, o facilitador
deve certificar se os observadores gostariam de
fazer alguma complementacao ou perguntar algo

ao participante.
e Encerramento

Por fim, agradeca a participacao e a disponibilidade
de todos os envolvidos e se comprometa em
repassar o resultado da pesquisa para que
tenham um retorno do trabalho realizado e vejam
a importancia de sua colaboracao.

Teste de usabilidade sem facilitador

Quando nao houver a presenca do facilitador, as
orientacoes e o roteiro devem ser passados de forma
completa e detalhada para o participante, por e-mail
ou em um momento de alinhamento anterior a data
do teste. Nesses casos, solicitar ao usuario que
permita a gravacgao do teste pode ser uma alternativa
gue facilite a analise do comportamento do usuario e
a compilagao das informagoes.




4. Tabulacao e analise

Apds a realizacdo do teste, o préximo passo é reunir-
se com a equipe e avaliar os resultados da pesquisa,
consolidando as observacoes feitas e identificando o
gue precisa ser alterado no servigo. Um caminho que
pode ser seguido é listar todos os pontos negativos
observados (fatos) para analisd-los e sugerir
melhorias.

Dica: Se possivel, imediatamente ao terminar
a sessdo do teste, é interessante se reunir
com a equipe para discutir e consolidar as
observacdes e pontos criticos.

A entrega final da pesquisa pode variar de acordo
com o objetivo e o contexto do projeto. Em algumas
situacdes, um relatério objetivo apontando somente
as recomendacdes que surgiram apds a realizagao
do teste é suficiente. Em outros casos, pode
ser interessante registrar todas as informacoes
levantadas no teste, considerando todas as suas
etapas, em um relatério mais robusto. Sugerimos a
utilizacao da metodologia Atomic Research, indicada
no capitulo 5 “Técnicas de Pesquisa” no subitem
“Tabulacdo e Analise”.
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9. TESTEA/B




O teste A/B € uma pratica em que duas versdes de
uma solucao sdo exibidas para grupos diferentes de
pessoas, buscando entender o comportamento delas
e qual das versoes traria os melhores resultados,
também chamados de conversao. Esse tipo de teste
é comumente utilizado para comparar versoes de
paginasdeweb, aplicativos ou outros recursosdigitais,
mas também pode ser utilizado em diferentes tipos de
produtos e servigos. Ao comparar a reagao dos dois
grupos é possivel obter dados quantitativos sobre
o comportamento do usudrio e compreender qual
das versdes propostas tem o melhor desempenho.
Os grupos, controle e tratamento, devem ter o
mesmo tamanho aproximadamente e devem ser
aleatoriamente escolhidos.

guando utilizar

O teste A/B permite verificar o' comportamento de
usuarios reais da solugao em seu contexto genuino
de uso, sem influéncias externas ou facilitador.
Em cada teste, comparam-se duas versdes de
uma mesma solucao, identificando qual apresenta
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melhor desempenho tendo em vista os objetivos da
organizacao. Por meio do teste A/B, podemos verificar
hipoteses e melhorar os resultados desejados a partir
do mesmo numero de usuarios.

O teste A/B deve ser realizado partindo de alteragoes
macro, ou seja, mudancas ao longo de toda uma
pagina web (cor da tela inteira, texto da pagina etc),
por exemplo. Em seguida, devem ser realizadas
alteracdes micro, aquelas relacionadas a peguenos
detalhes (cor do botao, texto do botao etc).

Considera-se que quase todos os elementos
de um site, anuncio, app, produto ou servico
podem influenciar o comportamento do usuario e,
consequentemente, a eficiéncia da solugao. Quando
se trata de uma pagina de web, alguns itens podem
influenciar mais o comportamento do usuario e, por
isso, podem ser alvo prioritario de testes A/B, tais
como: titulo (no caso de uma pagina ou anuncio)
ou assunto (no caso de um e-mail); imagens ou
videos; descricdes; tamanho e campos de um
formulario; propostas de valor (qual é o problema
gue do visitante que sera resolvido); e layout.
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O teste A/B contribui para a maior assertividade das
mudancas implementadas na solucdao, uma vez que
as alteracdes sao incorporadas de forma cautelosa, a
partir dos aprendizados e resultados obtidos em cada
teste. Ao testar com os usuarios reais as hipoteses
para melhoria da solucao, o teste A/B possibilita
entender como o publico reage a cada alternativa
testada e qual delas apresenta resultados mais
eficientes.

Assim, a partir do teste A/B, é possivel avaliar os
impactos de cada mudanca na experiéncia do usuario
e definir quais hipéteses devem ser incorporadas a
solugao e quais ainda necessitam ser aprimoradas.
Desse modo, os objetivos esperados podem ser
alcancados com mais eficiéncia. Nesse sentido, esse
tipo de teste pode contribuir para o aperfeicoamento
dos servicos publicos, principalmente os servigos
publicos digitais.

O teste A/B é indicado para o aprimoramento de
solugOes existentes visando a melhoria da experiéncia
do usuario e do desempenho da solugao. Ele pode ser
utilizado quando ha a necessidade ou possibilidade

de melhoria da solugao original e também quando
se deseja demonstrar a influéncia de determinados
itens na experiéncia do usuario durante a interacao
com a solucao. Destaca-se, no entanto, que o teste
A/B nao é recomendado para solugdes recentes ou
em desenvolvimento.

Como fazer

1. Planejamento

Nessa fase, planejamos o teste, definindo como ele
sera feito e o que se pretende com a sua realizacao,
quais tarefas serao executadas, quais materiais serao
necessarios, com gquem precisaremos conversar e
outras informacgdes que sejam necessarias. A seguir
estdao alguns passos que facilitam a elaboracao do
planejamento:

e Levante dados do contexto atual: o
levantamento de dados da situacao atual auxilia
no direcionamento do teste para os pontos
mais criticos da solucdo. Dados quantitativos e

qualitativos contribuem para o maiorentendimento




do contexto e podem ser obtidos por meio de
ferramentas de analise de site ou até mesmo via
pesquisa com os usuarios. No caso de um teste
de um site da web, por exemplo, dados como
numero de usuadrios, paginas mais acessadas
e tempo gasto pelos usudrios em cada pagina
podem indicar gargalos e possiveis pontos de
melhoria a serem abordados no teste. A andlise
do contexto a partir de dados contribui para a
maior assertividade dos passos seguintes visto
gue amplia o entendimento sobre a situagao atual
e minimiza decisOes baseadas em suposicoes.

Identifique o objetivo do teste: defina quais
métricas deseja melhorar, o que se pretende
solucionar ou o que gostaria de descobrir apds a
aplicagaodoteste. Eimportante que estes objetivos
sejam especificos, mensuraveis e realistas. A
partir do entendimento do contexto atual, pode-se
estabelecer como objetivo aumentar de X paraY o
numero de pessoas que concluem a solicitagdo do
servico no site ou, entao, fazer com que o tempo
de busca no site pelo servico desejado diminua de
X para Y, por exemplo.
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e Defina o objeto que sera testado: a solugao a

ser testada pode ser um aplicativo, site, sistema
ou e-mail, por exemplo. Sugere-se iniciar o teste a
partir das paginas com maior trafego de usuarios,
onde é possivel levantar o maior volume de dados,
ou que apresentem maior nivel de desisténcia ou
menor conversao.

Formule hipodteses: liste possiveis mudancas
que podem trazer melhorias em relacao a
situacao atual e auxiliar o alcance do objetivo
esperado. As hipoteses podem ser formuladas no
seguinte formato: “Se (o que sera feito), entao
(resultado esperado) devido a (embasamento
da hipétese)”. Para levantamento das hipdteses
podem ser realizadas reunides de brainstorming
com a equipe, benchmarking, entrevistas com os
usuarios, entre outras técnicas.

Priorize e defina a hipotese a ser testada:
as hipdteses levantadas devem ser priorizadas
a fim de se definir qual hipdétese sera testada
primeiro. Entre os diversos critérios de priorizacao
que podem ser definidos, ressaltamos aqueles
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relacionados ao impacto esperado e a dificuldade
de implementacao.

Defina o papel e as responsabilidades dos
envolvidos no teste: identifique os papéis e as
atividades necessarias para a realizacao do teste
e defina as pessoas responsaveis por cada uma.

Defina o tempo ou o tamanho da amostra
para o teste: para essa definicao os dados da
situacao atual devem ser analisados a fim de
atribuir ao teste maior significdncia estatistica.
Para que os resultados do teste possam
ser considerados estatisticamente validos é
importante que haja uma alta quantidade de
acessos. Caso contrario as conclusdes obtidas
podem nao corresponder ao comportamento da
maioria dos usuarios, apresentando uma baixa
confiabilidade estatistica. Para que o tamanho da
amostra seja consideravel, os testes A/B podem
demandar um tempo maior até que o numero de
acessos e, consequentemente, a quantidade de
testes, seja satisfatéria. O tempo necessario para
a realizacao do teste pode ser calculado com base
na quantidade média de acessos. Para as solugdes

com alto numero de acessos em curtos periodos,
pode-se definir o tamanho da amostra desejada e
finalizar o teste quando a mesma for alcancada.
Para ajudar nessas definicdbes, podem ser
utilizadas calculadoras de significancia estatistica
disponibilizadas gratuitamente na internet.

Defina quando ira realizar o teste: ao definir as
datasderealizacdo dostestes éimportante garantir
que todos eles sejam realizados em periodos
mais semelhantes possiveis. A semelhanca entre
os periodos de teste deve ser observada ao testar
as versoes A e B, e também entre as diferentes
rodadas. Por exemplo, nao basta ter o mesmo
numero de dias se em um periodo do teste havia
um feriado e no outro nao. Qualquer variagao
ao longo do periodo de realizacao do teste pode
comprometer a confiabilidade e a comparacao
dos resultados e, portanto, deve ser evitada.

Defina quais ferramentas serdao necessarias
para o teste: busque escolher as ferramentas
mais adequadas para o desenvolvimento das
versoes de teste e para a coleta e registro dos
dados ao longo do teste.



2. Preparacao

Neste momento sao desenvolvidas as atividades
necessarias para viabilizar e otimizar a realizagao do
teste. Crie as versdes da solucao para teste. Para
a realizacao do teste A/B serdo necessarias duas
versoes da solucdao - versao de controle e versao
desafiante. Os testes A/B realizados em solucgdes ja
existentes terdao sua versao original considerada como
a versao de controle, bastando desenvolver a versao
desafiante para a realizacao do teste. A versao de
controle sera a versao original ou a versao vencedora
do teste A/B anterior. J& a versao desafiante sera
a versao de controle modificada, contemplando a
alteracdao escolhida para teste da hipdtese. Ao criar
as versoes é recomendavel testar um item por vez,
pois assim cada varidvel é analisada separadamente,
sendo mais facil mensurar os resultados de cada
alteracao. Mais de uma versao desafiante pode ser
criada visando testar hipdteses diferentes, contudo,
ndo € recomendado testar mais de uma hipdétese em
uma unica versao.
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3. Levantamento de dados

Para realizar o teste A/B vocé deve ter as duas versoes
da solucdao (pagina de internet, aplicativo, e-mail,
produto ou servico) que deseja testar. Durante sua
realizacao, as duas versodes sao disponibilizadas para
dois grupos de usuarios.

O primeiro grupo, denominado controle, acessa
a versao original da solugdo, enguanto o segundo
grupo, tratamento, acessa a versao modificada. O
acesso € realizado por usuarios no contexto real de
utilizacdo, portanto, apods iniciar a disponibilizacdo
das versdes, deve-se aguardar a participacao
espontanea dos usuarios, escolhidos aleatoriamente
como pertencentes ao grupo controle ou tratamento.

Enquanto o teste esta sendo executado, sdo coletados
dados sobre a utilizacao da solugao e alcance do
objetivo definido. Assim, pode-se mensurar dados
como o numero de pessoas que concluiram a
solicitacdo de um servico no site ou, ainda, o nUmero
de usuarios que desistiram de preencher o formulario
até o final, por exemplo.

A interacao dos usuarios € medida e comparada para
estabelecer o desempenho de cada uma das versoes.
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Aqguela que alcangcou melhor resultado é considerada
vencedora e, a partir dai, uma nova rodada de testes
pode ser realizada na tentativa de melhorar ainda
mais os resultados. Nesse caso, a versao vencedora
passa a ser aplicada ao grupo controle e a versao
com novas alteragdes, ao grupo tratamento.

Sugerimos que o teste A/B seja realizado durante
duas a quatro semanas ou seja estabelecida uma
amostra estatisticamente significativa para se obter
resultados expressivos, como indicado no capitulo 5
“Técnicas de Pesquisa” no subitem “Planejamento”.

4. Tabulacao e analise

Apds a conclusdo dos testes, buscamos analisar
a experiéncia do usuario ao utilizar as versdes da
solugao, por meio dos dados coletados ao longo da sua
execugao. Analisamos estatisticamente a diferenca
entre o desempenho das duas versdes considerando
o objetivo e as métricas estabelecidas na etapa de
planejamento, tais como aumento percentual dos
usuarios que concluem a solicitacdo do servico,
impacto direto e indireto em outras métricas, entre
outras. Buscamos compreender se ha uma diferenga

estatisticamente significativa entre as versdes e
se a versao modificada apresentou efeito positivo,
negativo ou nao alterou as conversdes. Para um
teste A/B ser considerado conclusivo, o ideal é que a
taxa de conversao de uma versao varie pelo menos
15% em relagdo a versdao com menores numeros.
Porém, isso pode variar entre as organizagoes, que
podem estabelecer suas préoprias metas.

Casooresultadodaanalise dosdados seja considerado
positivo, a hipdtese inicial estaria validada e a
mudanca poderia ser efetivamente implementada.
Em caso negativo, podemos levantar os aprendizados,
gerar novas hipdéteses e modificacdes na solugao,
partindo assim para uma nova rodada de testes em
busca de melhorias continuas. Percebemos que os
dados coletados ao longo do teste podem fornecer
informacdes importantes sobre a experiéncia dos
usuarios e contribuir para novas proposicoes. Por
isso, devemos sempre atentar para os aprendizados
obtidos e para as possiveis otimizacdes, ou seja,
novas ideias que podem ter surgido a partir desta
rodada de testes.




10. ABORDAGEM
ANALITICA
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O conceito de abordagem analitica esta diretamente
ligado a utilizacdo extensiva de dados e a gestao
fundamentada em fatos para auxiliar na tomada
de decisbes e conduzir as agdes das organizagdes.
Quando falamos em abordagem analitica aplicada a
experiéncia do usuario, temos como objeto de analise
os dados e as informacdes relacionados a atividade
dos usuadrios em sites e aplicativos e buscamos
identificar oportunidades de acao para aprimorar a
experiéncia por ele vivenciada. Portanto, analisar
dados referentes ao comportamento dos individuos
a0 acessar um servico é essencial para embasar a
reestruturacao de sites e aplicativos, visando a Ihes
proporcionar uma melhor experiéncia.

A abordagem analitica, entdao, € uma das formas de
compreender como 0s usuarios interagem com o
site ou aplicativo objeto da nossa analise, gravando
o comportamento do usuario e transformando-o
em dados que podem ser analisados para subsidiar
as acoes de melhoria. A diferenca da abordagem
analitica para outros métodos de coleta de dados se
baseia, principalmente, na escala: as solugdes aqui

descritas permitem coletar muito mais dados, e em
menos tempo.

Uma das principais vantagens dessa técnica se refere
a coleta dos dados de maneira nao subjetiva: os
dados, sendo em sua maioria quantitativos (como,
por exemplo, o nUmero de cligues em determinado
botdao em comparacdo a outro), permitem analises
definitivas e assertivas. Além disso, fornece resultados
rapidos (até mesmo instantdneos ou em poucos
minutos a partir da configuragao inicial no site) e
pode ser associada a outros métodos de pesquisa
de experiéncia do usuario que possuem um carater
mais investigativo (como os testes de usabilidade).

A partir da coleta e analise dos dados e informacoes
produzidos pelo usuario no momento da utilizacao de
determinado site, podem ser estruturadas diversas
aplicacdes da abordagem analitica na pesquisa. Nesse
livro, vamos apresentar trés aplicacbes possiveis
para coleta e representacao dos dados:

e Plataformas de analise de uso de sites (Web
Analytics): apresentam informagdes gerais de
trafego de usuarios em sites por meio de graficos
e indicadores;




e Mapas de Calor (Heatmap): representacoes
visuais que apresentam o0s pontos em que 0
usuario interage com o site;

e Sequéncia de cliques: fluxos que representam
o caminho percorrido pelo usudrio dentro de um
site.

Também ¢é valido destacar que, no geral, as
aplicacdes da abordagem analitica tém como foco
dados quantitativos, ou seja, dados relacionados a
numeros, graficos e tabelas que servem como uma
base objetiva para a analise. No entanto, também
podem gerar dados e informacdes qualitativas, que
estdo relacionadas ao comportamento do usuario
como um todo.

(_zuando utilizar

A utilizacdo da abordagem analitica é indicada
gquando se deseja obter dados de forma objetiva
e rapida sobre o comportamento dos usuarios no
site ou aplicativo sem um recorte de amostra e
considerando o seu uso real.
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Os dados coletados com a utilizacao da abordagem
analitica tém como objetivo auxiliar os gestores de
sites e aplicativos a identificarem possiveis falhas que
estejam comprometendo a qualidade da experiéncia
dos seus usuarios. Por meio dos dados gerados, é
possivel pensar em melhorias, como por exemplo,
refinar o conteudo do site e melhorar o /ayout.

E importante destacar que a abordagem analitica
nao fornece respostas prontas diante dos dados
coletados. O papel do pesquisador, entdao, &
analisar as informacoes produzidas e, diante do
seu conhecimento sobre o site, ou pela combinagao
da andlise com outras técnicas, identificar as
oportunidades de melhoria.

Como fazer

1. Planejamento

O planejamento de uma pesquisa utilizando a
abordagem analitica deve se iniciar muito antes
das andlises. E necessario definir quais dados se
pretende coletar e de quais fontes, designar pessoas
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para cuidar dos dados e estruturar os processos de
analise e de geracdo de relatérios.

Além disso, o planejamento deve envolver uma
reflexao sobre quais indicadores serao monitorados
para fornecer informacdes e insights relevantes
para a pesquisa. Existem diversas possibilidades de
utilizacao de indicadores que podem ser geradas
nas diferentes ferramentas existentes. E importante
que se faca um estudo prévio para conhecé-los
e identificar aqueles que melhor se adequam a
necessidade da sua pesquisa.

Por fim, apos a definicdo de responsaveis, processos
e indicadores, é necessario determinar a ferramenta,
ou ferramentas, a ser utilizada para a coleta e a
analise de dados, conforme seu objetivo. Para cada
tipo de aplicacdo da abordagem analitica, existem
diferentes ferramentas que possibilitam a coleta e
analise dos dados.

As ferramentas podem variar em relacao a pregos e
funcionalidades oferecidas. Servigos pagos oferecem
solugbes mais completas, enquanto versoes gratuitas
tendem a ter muitas limitacdes, como, por exemplo,

restricdao da quantidade de dados coletados, nao
sendo aconselhadas para sites com maior volume de
acessos ou maior numero de paginas.

2. Preparacao

Apds a escolha da ferramenta, é importante estuda-
la em profundidade para compreender todas as
funcionalidades oferecidas, o periodo necessario
de aplicacdo para se extrair os primeiros relatérios,
entre outras instrugcdbes que podem ser obtidas
diretamente junto a solugdo escolhida.

Por fim, deve ser feita a integracao da ferramenta
ao site, para que ela possa iniciar a coleta de dados.
Algumas opcdes permitem fazer essa vinculagao
de forma automatica, outras exigem configuracao
e integragao com o site manualmente. Essa etapa
podera exigir conhecimentos de programacdo e
permissdo do administrador junto ao site que tera os
dados coletados.

3. Levantamento de dados

Uma vez configuradas e atreladas ao site, as
ferramentas efetuam o levantamento de dados de




forma virtual e automatica. A partir dai, a ferramenta
executara o acompanhamento de cada visitante
do site, rastreando todas as atividades realizadas
pelo usuario dentro da pagina analisada e gerando
relatérios com checagens em diferentes periodos.
Em relacdo a visualizacao dos dados coletados, as
plataformas normalmente fornecem opgdes dentro
das préprias ferramentas, como também por meio
da exportacao dos dados em arquivos .xlsx (Excel)
ou PDF.

4. Tabulacao e analise

Atabulacao dos dados obtidos por meio das aplicacoes
da abordagem analitica se da de forma automatica
pelas ferramentas utilizadas. Tendo em vista o grande
volume de dados coletados, é necessario um complexo
tratamento para transforma-los em relatérios que
facilitem a visualizagao e o entendimento. Cada
uma das trés aplicacdes citadas (mapa de calor, web
analytics e sequéncia de cliques), além de focarem
na coleta e anadlise de dados especificos, também
possuem caracteristicas visuais distintas para a
apresentacao dos dados coletados.
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e Mapa de calor

Mapa de calor, do inglés heatmap, é um tipo de
aplicacao focada em capturar informacdes sobre
Ccomo 0s usuarios interagem com os elementos de
uma pagina, apresentando o resultado da coleta
de dados por meio de representacdes visuais de
cores. Nos mapas de calor, as areas em vermelho
sao as mais ativas, enquanto as azuis sao as
menos ativas, com as cores intermediarias do
espectro representando, igualmente, as areas de
atividade média da pagina.

Por meio dos relatdrios apresentados, € possivel
saber exatamente quais partes da pagina analisada
s3o mais visiveis para os usuarios e identificar as
areas e elementos que se encontram ineficientes.
Com base nessas informacdes, pode-se decidir
onde colocar os elementos mais importantes para
0 usuario na pagina, a fim de melhorar a sua
experiéncia.

A consolidacao dos dados coletados por
ferramentas que geram mapas de calor pode
ser apresentada em trés tipos mais comuns de
relatorios: mapas de cliques, mapas de rolagem

e 0s mapas de hover.
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Os mapas de cliques mostram, na pagina, os pontos mais clicados no site, podendo ser botdes ou /links, mas
também, textos ou imagens que nao geram nenhuma agdo. Estas informagdes nos ajudam a compreender
0 que é mais importante na pagina do ponto de vista do usuario, além de permitir a identificacdo de
elementos que causam duvida quanto a sua interagao.

Figura 9 - Mapa de cliques do Portal MG (mg.gov.br)

Fonte: Gerado pelo Hotjar a partir dos dados do Portal MG

Os mapas de rolagem, por sua vez, permitem verificar se os visitantes estao lendo todo o conteldo da
pagina, mostrando onde param a atividade na barra de rolagem. Dessa forma, é possivel ajustar o design
e a priorizacao da ordem de conteldo no decorrer da pagina.
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Figura 10 - Exemplo de mapa de rolagem do Portal do Servidor

Fonte: Gerado pelo Hotjar a partir dos dados do Portal do Servidor
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Por fim, os mapas de hover mostram as dreas em que os visitantes moveram o mouse na tela do site. O
objetivo é exibir onde as pessoas pararam o cursor, o0 que ajuda a entender como os usuarios leem uma
pagina na web.

Figura 11 - Mapa de hover do Portal MG (mg.gov.br)

Fonte: Gerado pelo Hotjar a partir dos dados do Portal MG




e Sequéncia de Cliques

A sequéncia de cliques é um ‘armazenamento
do caminho percorrido pelo usuario durante o
uso de determinado site, algo equivalente a um
“rastro digital”. Os dados gerados pela sequéncia
de cligues mostram onde o usuario foi, onde ele
clicou, além das conversdes geradas.

Utilizar a sequéncia de cliques é recomendado
quando é necessario compreender de forma
visual como se da o fluxo dos usuarios dentro
do site. Assim, para além de dados como, por
exemplo, quantas pessoas acessaram aquele
site, a sequéncia de cliques mostra qual o trajeto
percorrido pelos usuarios, por onde entraram, por
onde sairam, e, principalmente, se 0s mesmos
conseguiram executar o objetivo ao qual o site se
propoe.

Plataformas de Analise de Uso de Sites (Web
Analytics)

As plataformas de andlise de uso de sites sdo
ferramentas que tém como escopo Ccoletar,
organizar e apresentar de forma visualmente
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compreensivel toda a imensiddao de dados
relacionados a interacdo dos usuarios com o site. As
ferramentas apresentam por meio de indicadores
e graficos inUmeras informacgdes coletadas que
ajudam a entender o comportamento dos usuarios
durante a navegacao. Algumas ferramentas,
ofertam, inclusive a possibilidade de se visualizar
dados sobre os proprios usuadrios, como dados
demograficos, de localizacdo e de interesses
pessoais.

Nessas plataformas, €& possivel monitorar
métricas como numero total de pessoas que
entram no site, quantidade de visualizacdes em
cada pagina, visitantes que acessam o site pela
primeira vez, dias e horarios em que o site recebe
mais visitantes, comportamento dos visitantes do
site durante a navegacgao, quantidade de pessoas
que abandonam o site sem realizar nenhuma
acao, dispositivos utilizados pelos usuarios, entre
outras.

O Google Analytics (disponivel em analytics.
google.com) é um exemplo de uma ferramenta



https://analytics.google.com/
https://analytics.google.com/
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online e gratuita para analise de usos de sites e algumas possibilidades de relatérios gerados nessa
plataforma sao apresentadas a seguir.

Na plataforma, € possivel ter acesso a painéis que mostram a utilizagdo do site em tempo real e dados
relacionados a demografia, comportamento e conversdes dos usuarios.

Figura 12 - Exemplo de tela inicial Google Analytics do Portal MG (mg.gov.br)

Fonte: Gerado pelo Google Analytics a partir dos dados do Portal MG

Também ¢é possivel acompanhar métricas como idade, género e localizacdo do publico do site, seus
interesses, tempo de utilizacdo e paginas mais clicadas, além de insights que podem tornar o site ainda
mais responsivo e alinhado com as necessidades de seus usuarios.

88
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Pode-se, ainda, obter informacgdes que permitam identificar a maneira pela qual o usuario chega até o site:
se por redes sociais, pesquisa em buscadores, digitacao direta do endereco ou clicando em links de outros
sites, além da taxa de rejeicdo por tipo de usuarios.

Figura 13 - Exemplo de tela de aquisicdao de usuarios do Google Analytics do Portal MG (mg.

gov.br)

Fonte: Gerado pelo Google Analytics a partir dos dados do Portal MG
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A tabulacdo final, realizada pela plataforma, é
apresentada de maneira simples, com somente
os indicadores do relatério desejado e os nimeros
referentes.

Dessa forma, a tabulacao dos dados do Google
Analytics cria, de forma rapida e intuitiva, um
panorama geral e com especificidades dos
usuarios que acessam o seu site - permitindo que
a atuacdo dos gestores responsaveis seja mais
assertiva e voltada para o comportamento do seu
publico-alvo.




11. CARD SORTING
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O Card Sorting, traduzido ao pé da letra como
“classificacdo de cartdes”, € um método que tem
como objetivo estruturar ou analisar a arquitetura
de informacao de determinado servico, seja um
site, um aplicativo ou um sistema. A técnica busca
entender o modelo mental dos usuarios do servigo
quanto ao agrupamento e a organizacdo de conteldo
e funcionalidades e a sua interpretagcdao quanto ao
significado dos termos utilizados.

Podemos definir o Card Sorting como uma técnica
na qual os participantes organizam e agrupam
os conteldos e funcionalidades do servico,
representados em cartdes, no intuito de descobrir qual
a melhor estrutura de organizacao de informacodes e

nomenclaturas ao olhar dos usuarios.

guando utilizar

O seu uso é aconselhavel quando se fizer necessario
identificar itens que precisam ser categorizados e de
que maneira ordena-los, na definicdo ou validagao
da arquitetura de informacgao. O Card Sorting possui
como vantagens ser um meétodo de baixo custo e

rapido de ser aplicado, presencial ou remotamente.
Também é simples, ludico e de facil compreensao
aos participantes.

Ao utilizar essa técnica, € possivel melhorar a
navegacao do usuario, permitindo que ele se localize
e encontre a informacgao desejada de maneira mais
rapida e assertiva. O Card Sorting permite identificar
como o usudrio gostaria de encontrar o conteudo
agrupado e quais nomes seriam melhores para esses
agrupamentos.

Na pratica, o Card Sorting consiste em disponibilizar
aos participantes diversos cartdes ou post-its com o
nome dos servicos ou das funcionalidades para serem
agrupados da forma que lhes fizer mais sentido.

Tipos de Card Sorting

Existem diversas maneiras de se realizar o Card
Sorting e a escolha dependera do objetivo e do
contexto da sua pesquisa. De maneira geral, as
variacoes consideram: a flexibilidade de criagao
de categorias para os conteldos; o formato da
pesquisa (presencial ou remoto); a participacao




de um facilitador; e organizacao dos participantes
(individual ou em grupo).

Em relagdo a variacao quanto ao tipo e a flexibilidade
que o participante tem para criar e organizar as
categorias, existem trés tipos:

Aberto

Quando o teste é aplicado de forma aberta, os cartdes
de conteldo sdo apresentados aos participantes sem
gue haja categorias pré-determinadas, ou seja, eles
realizam o agrupamento dos conteudos e, depois,
determinam as categorias e as nomeiam da forma
gue faca mais sentido para a sua percepgao.

Fechado

Ja no Card Sorting fechado, 'as categorias sdao preé-
determinadas e os participantes devem apenas
relacionar os cartdes ao grupo que mais se encaixe
aguele conceito.

Hibrido

Por fim, no tipo hibrido, os participantes recebem
categorias pré-determinadas para agrupar os cartdes
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de conteudo, mas ainda ha possibilidade de criar
um novo grupo caso entendam que determinado
conteldo ndo se encaixa em nenhuma das categorias
apresentadas.
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Quadro 6 - Tipos de Card Sorting

Card sorting
aberto

Quando é preciso entender quais
categorias e formas de
organizacao fazem mais sentido
para os usuarios.

O resultado final do Card Sorting
reflete com mais veracidade a
relacdo categoria x contelido de
acordo com a percepgao de cada
participante.

Como as categorias ndo sdo pré-
estabelecidas, o resultado final
pode mostrar categorias diversas
atribuidas por diferentes
participantes, dificultando a
consolidacdao e analise.

Card sorting
fechado

Quando as categorias ja possuem
nomes bem conhecidos.

As categorias pré-estabelecidas
ajudam os participantes a
relacionar os conteldos.

Os participantes ficam limitados
as categorias e, assim, nao
podem criar uma categoria que
se encaixe melhor a determinado
conteudo.

Card sorting
hibrido

Quando as categorias ja sao
conhecidas pelos participantes,
mas ha possibilidade de
flexibilizacdo para a criagdao de
outras.

Os participantes sao induzidos
pelas categorias ja existentes e
ainda podem inovar.

O teste pode retornar resultados
muito diferentes para cada
participante.

Fonte: Elaboragdo prépria

A escolha para a realizagao da pesquisa presencial
ou remota dependerd do contexto e dos recursos
disponiveis para o projeto. A dinamica para realizacao
de uma sessdo de Card Sorting podera ser a mesma
nos dois casos, mas existe a possibilidade de utilizar
um software especifico para a realizacao e analise
dos dados das pesquisas remotas.

A participacao do facilitador durante a sessao permite
uma melhor orientacao sobre a metodologia e um
maior entendimento sobre como foi a construcao
e o agrupamento dos conteldos nas categorias.
Possibilitando identificar quais pontos geraram maior
duvida, quais termos e conceitos foram de facil
entendimento, entre outros aspectos qualitativos
levantados a partir da observacao do facilitador.




Por fim, a sessdo de Card Sorting podera ser feita
individualmente ou organizada em grupos. Nos casos
em que é realizada individualmente, o participante
realiza todas as tarefas de organizacao dos cartdes
considerando apenas a sua percepcao. Nas oficinas
em grupo, as pessoas podem discutir os pontos até
entrarem em um consenso sobre a melhor forma de
categorizacao dos cartoes.

Como fazer

1. Planejamento

Nessa fase, definimos como o Card Sorting sera feito,
escolhendo, de acordo com o objetivo da pesquisa,
o tipo mais adequado, o formato de sua execucgao
e 0s participantes, que devem ser representativas
no perfil dos usuarios do servico. Recomenda-se que
o Card Sorting seja feito com aproximadamente 15
usuarios. (NIELSEN, 2004).

2. Preparacao

Neste momento, sdo realizadas as atividades
necessarias para viabilizar o Card Sorting.
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e Selecionar conteddo: Criar uma lista com
os conteldos disponiveis no servico. Essas
informacgoes corresponderao aos cartoes utilizados
na pesquisa. Os itens selecionados podem ser
paginas, funcionalidades ou agrupamento de
paginas. Em alguns casos, ndo € necessario listar
todo o conteudo, pode-se optar por selecionar
aqueles principais, mais acessados (ou potenciais)
e que serao suficientes para dar diretrizes aos
demais.

e Preparar os cartdoes para a pesquisa: Escrever
ou imprimir as informagdes nos papéis ou, se
for feito remotamente, coloca-las na ferramenta
online escolhida. Caso seja feito um Card Sorting
fechado ou hibrido, é importante diferenciar as
cores dos cartdes de conteldo e de categorias.

Dica: Dependendo da complexidade do
conteddo do servico, pode ser interessante
colocar uma pequena descrigao ou icone atras
do cartao para auxiliar no entendimento da

informacgao.
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e Convocar os participantes: Convidar as
pessoas que irao participar da

informando o horario, local ou plataforma. Caso

pesquisa,

seja realizado remotamente, pode ser necessario
um alinhamento prévio sobre as ferramentas que
serao utilizadas.

3. Levantamento de dados

No momento de realizacao do Card Sorting,
primeiramente, deve ser apresentado aos
participantes o funcionamento da metodologia,
conforme tipo escolhido, podendo dar exemplos e
apresentar o conceito de arquitetura de informacao.
Deve ser ressaltado aos participantes que a pesquisa
busca entender como os usuarios costumam organizar
as informagdes ou como gostariam de encontra-las,
nao sendo necessario se preocupar em acertar ou
organizar da forma que esta atualmente no servico,
se existente.

Os cartdoes devem ser distribuidos aos participantes
individualmente ou nos grupos para que eles facam
0 agrupamento de acordo com o seu ponto de vista e
como acharem mais coerente. E importante oferecer
cartdes em branco aos participantes para que eles
possam criar as categorias se necessario.

Enquanto os participantes estdao organizando os
cartdes, é importante que eles pensem em voz
alta, para que a equipe que conduz a pesquisa
possa entender e registrar o raciocinio que esta
sendo utilizado para realizar a categorizagcao das
informacoes.

Apds concluirem, deve ser feito o registro dos cartdes
categorizados para a realizagao de novas sessoes de
Card Sorting e para iniciar a tabulacdao e analise dos
dados.

4. Tabulacao e analise

Apds a conclusdao das sessdes do Card Sorting, o
proximo passo é consolidar e avaliar os resultados,
para definicdo do modelo adequado da arquitetura
de informacgao do servigo.

E preciso analisar quais categorizacdes dos contetidos
precisam de ajustes e quais fazem sentido para os
usuarios.

Ao tabular e registrar os dados dos agrupamentos
realizados pelos participantes € possivel observar
algumassimilaridades e diferencas entre as categorias




e 0s seus conteldos, que podem ser classificadas
basicamente em:

e Consenso: utilizacgdao do mesmo termo e com um
mesmo significado;

Exemplo: Todos os participantes utilizaram o
nome "“Canais de atendimento” para agrupar
todos os canais de contato (presencial, online e
telefone) do Estado com o cidadao.

e Conflito: utilizacao do mesmo termo, mas com
significados diferentes;

Exemplo: Alguns participantes utilizaram o termo
“Canais de atendimento” para agrupar somente
os postos de atendimento presencial, enquanto
outros consideraram todos os canais.

e Correspondéncia: utilizacao de termos

diferentes, mas com o mesmo significado

Exemplo: Alguns participantes utilizaram o termo
“Canais de atendimento” e outros “Atendimento
ao cidadao” para agrupar todos os canais de
contato do Estado com o cidadao.
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e Contraste: diferentes termos e significados.

Exemplo: Alguns participantes utilizaram o
termo “Canais de atendimento” para agrupar
todos o0s canais de atendimento, enquanto
outros participantes distribuiram os canais de

atendimento junto com os servicos.

As categorizacoes semelhantes podem indicar que
os termos utilizados sao compreensiveis e suas
definicdes sao comuns aos participantes, sendo uma
boa referéncia para ser priorizada na estruturacao
definitiva da arquitetura de informagao. Nos casos
em que houver alguma divergéncia, € importante
compreender se ha alguma ambiguidade nos
conceitos, se estao confusos ou se sao desconhecidos.
As observacoes feitas ao longo da sessao do Card
Sorting sao fundamentais para realizar essa analise.

O Card Sorting é um método que permite um olhar
qualitativo e quantitativo dos dados. Podemos
analisar a organizagao de cartdes por categorias
para identificar a similaridade quantitativa,
sendo contabilizados quantos grupos ou pessoas

organizaram o0s cartdoes em cada categoria. Por
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exemplo, 50% dos grupos inseriram o cartao x, na
categoriay. Também é possivel analisar a organizagao
dos cartoes entre si, observando quantas vezes cada
um aparece junto com os demais, 0 que permite
compreender a similaridade entre seus conteudos
para os participantes.

Outro aspecto a ser analisado se refere aos
comentarios e as percepcdoes dos participantes ao
classificarem os cartdes ao longo da sessao de Card
Sorting, que permitem um melhor entendimento
sobre o raciocinio e os modelos mentais dos usuarios.
Assim, é possivel identificar quais seriam as melhores
formas de agrupamento das informacoes e os motivos
para tal organizacao.

Apds analisar os dados gerados a partir do Card
Sorting, teremos informacgdes suficientes para
melhorar a navegacao do servigo, estruturando sua
arquitetura de informacao.




12. PESQUISA DE
EXPERIENCIA DO USUARIO
NA PRATICA - CASES LAB.MG
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Embora o LAB.mg tenha sido formalizado com a
publicacao da Portaria Conjunta Seplag/FJP n° 38 em
1 de setembro de 2020, a equipe ja vem realizando
projetos inovadores para resolucao de desafios
publicos desde 2019. Tais projetos foram realizados
durante a fase de concepgao do laboratério, visando
construir, testar e refinar o nosso formato de atuacao
em projetos.

A seguir, apresentaremos alguns dos projetos de
pesquisa de experiéncia do usuario realizados pela
equipe do LAB.mg em 2019 e 2020.

Terminal de Autoatendimento da UAI

Em Minas Gerais, o governo estadual disponibiliza
terminais de autoatendimento nas Unidades de
Atendimento Integrado (UAI), onde é realizado
atendimento presencial dos cidadaos, permitindo-
Ihes acessar diversos servicos digitais por meio de
canal presencial. Durante o processo de implantagao
de um novo modelo do terminal contemplando novas
funcionalidades, identificou-se a oportunidade do
LAB.mg realizar uma pesquisa junto aos usuarios
sobre a sua experiéncia ao utilizar esta plataforma.

Fonte: Carlos Alberto/Imprensa-MG

Antigo terminal de autoatendimento
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Tipo e formato
Teste de usabilidade com facilitagao presencial

Objeto do teste
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao Protétipo navegavel com hiperlinks no Power

Point

O projeto

Instituicao

Periodo de realizacao
Dezembro de 2019 Fonte: acervo Seplag

Status do servico
Servigo existente

O que foi feito

Etapa: Experimentar

Teste de usabilidade

Local

legégade el lgsnelmene lirgsgiae = Lal Fitge Realizagao do teste de usabilidade na UAI

Belo Horizonte/MG A pesquisa

Contexto real de uso

O teste foi realizado em uma Unidade de Atendimento
Equipe LAB.mg

_ Integrado (UAI) de maior movimento, no centro
6 pesquisadores em campo

de Belo Horizonte. Em duplas, nds abordamos os
Participantes

25 pessoas, de diferentes perfis e faixas etarias, . _
consideradas potenciais usuarias do terminal de por facilitar o teste e o outro por registrar os dados,

autoatendimento preenchendo um formulario online. Inicialmente,

participantes, sendo um pesquisador responsavel
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explicamos o motivo da pesquisa e coletamos
alguns dados gerais sobre a experiéncia vivenciada
previamente pelo usuario na UAI.

A realizacao do teste para levantamento dos dados
consistiu em o participante executar algumas
tarefas para simular o acesso a determinados
servicos. Enquanto isso, nds registrdvamos as
interacdes do usuario com o protétipo, suas duvidas
e suas dificuldades. Apds a conclusao das tarefas,
perguntamos acerca da percepgdo do usuario quanto
a facilidade de acesso, interface e layout da tela.

Fonte: acervo Seplag

Realizagao do teste de usabilidade
na UAI

Tarefas do teste

e Imprimir e pagar guia DAE (Documento de
Arrecadacao Estadual)

e Agendar servico de obtencao de Carteira de
Identidade

e Imprimir e pagar multa de veiculo

A partir das informacoOes levantadas durante o teste,
consolidamos diversas diretrizes para a iteragao
e a construcao do modelo final do terminal de
autoatendimento. Dentre as informacoes levantadas,
surgiram sugestdoes de adequacgdes e inclusdes de
Nnovos servigos; reestruturacao da arquitetura de
informacao; simplificacao dos nomes das categorias
utilizadas no menu, a fim de melhorar o entendimento
sobre onde encontrar cada servico; e validacao de
cores de botodes e teclado.

O levantamento das sugestdes propostas pelos
usuarios através da pesquisa permitiu que a
estruturacao da versao final do terminal de
autoatendimento atendesse as suas necessidades




reais e proporcionasse uma melhor experiéncia em
suas jornadas.

Fonte: acervo Seplag

Fonte: acervo Seplag

Realizacao do teste de
usabilidade na UAI
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Entregas do projeto

Protétipo navegavel elaborado no Power Point.
Relatorio resumido do teste de usabilidade.

Lista de recomendacdOes para alteragdes no
terminal de autoatendimento.

Fonte: acervo Seplag

Protétipo utilizado no teste (a
esquerda) e versdo adequada apos a
pesquisa (a direita)

Fonte: acervo Seplag
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Principais melhorias

e Exibicao dos servicos mais acessados na
pagina inicial.

e Maior destaque para os botoes.

e Remocaodas“migalhasdepao”(breadcrumbs).

e Simplificacao da categorizacao dos servicos.

e Ex.: Dificuldade em encontrar o caminho

correto para pagamento de multa.

Dicas para sua pesquisa

Durante a realizagao do teste, dependendo do perfil do
participante e do contexto, algumas pessoas podem
nao se sentir confortaveis em utilizar o notebook e
o computador. Nessas situagoes, o pesquisador pode
auxiliar na navegacao, seguindo a orientagao do
participante sobre como ele iria realizar a tarefa, qual
opcdo escolheria, onde iria clicar, etc. E importante
se atentar para ndo influenciar no resultado do teste.

A realizagcdao da pesquisa no contexto real de uso
permitiu captar percepcdes de possiveis usuarios do

terminal de autoatendimento com perfis
diferentes, além de considerar fatores
externos relacionados ao ambiente
(UAI) e a necessidade do usuario

naquele momento.

Modelo do novo terminal de
autoatendimento

Boletim de Ocorréncia

MG App

digital -

O MG App disponibiliza ao cidadao uma série de
servicos prestados digital, dentre eles os registros
de boletins de ocorréncia de furto e perda de
documentos.

A partir da constatacao de elevado indice de abandono
e desisténcia do cidaddo durante a realizacao desses

servicos no aplicativo, o LAB.mg foi convidado

be|das ontade :93u04



para contribuir com a melhoria da experiéncia dos

usuarios.

O objetivo principal do projeto foi a investigacao dos
motivos dos abandonos e desisténcias e apresentagao
de sugestdes dos cidaddaos para adequar ou corrigir
possiveis falhas na interface do usuario, para que os

boletins fossem registrados remotamente.

O projeto

Instituicoes
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao
Policia Civil de Minas Gerais

Periodo de realizacao
Maio de 2020

Status do servico
Servigco existente

O que foi feito
Etapa: Experimentar

Teste de usabilidade

LAB.mg

Local
Remoto
Uso do servico seguindo script

Equipe LAB.mg
4 pesquisadores

Participantes
8 pessoas, de diferentes perfis e faixa etaria

Tipo e formato
Teste de usabilidade com facilitagao remota

Objeto do teste
Aplicativo MG app (ambiente de homologacao)

\. .
Aplicativo MG App
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A pesquisa

O objetivo do teste era identificar quais eram as
principais dificuldades encontradas pelos usuarios
na emissao do Boletim de Ocorréncia digital no MG
App, bem como identificar possibilidade de melhoria
em relacao a quantidade de campos efetivamente
necessarios para preenchimento e sugerir alteracdes
para que os textos presentes nos formularios
fizessem sentido para o usuario.

O projeto tinha o objetivo de revisar os formularios
preenchidos pelos usuarios para solicitar os servicos,
a fim de melhorar a usabilidade do registro dos
boletins de ocorréncia virtuais. As sugestdes de
melhoria em relacao as funcionalidades do aplicativo
eram focadas na redugao de campos do formulario e
na quantidade de passos necessarios para o usuario
concluir o servico de emissao do B.O.

Tarefas do teste

e Registrar Boletim de
Ocorréncia de um furto {_

em residéncia

e Registrar Boletim de 4
Ocorréncia de perda de

documentos

Realizamos testes remotos
com os usuarios, que foram

orientados a registrar um

b0|et|m de OCOI’TénCIa ﬁCtI’CIO Servigos testados pe|os

no ambiente de homologacdo usuarios no MGapp

do MG App. Durante esse
processo a tela do usuario ficava projetada para que
os pesquisadores pudessem observar a navegacgao.

Ao final das rodadas de teste de usabilidade, as
informacgdes foram consolidadas em um relatério, com
destaque para os pontos de dificuldade dos usuarios
e as sugestdes para a melhoria da usabilidade.
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Propusemos alteracdes no /ayout, na localizacao dos Entrega do projeto

componentes, nos textos e no conjunto de elementos . -
P : e Relatdrio de Teste de Usabilidade

das telas para tornar mais intuitiva a utilizacao por

parte do usuario e assim garantir o melhor acesso a Versdo testada com o usuério (3

esse servico pljblico_ esquerda) e versdo adequada apos
a pesquisa (a direita)

Realizacdo do teste de usabilidade remoto: usuario projetando
a tela para realizacao das tarefas

A inclusdo do endereco so

poderia ser concluida se o usuario
digitasse o tipo de logradouro (rua,
avenida, etc) antes do nome do
endereco em “Nome completo do
logradouro”.
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Sem orientagao clara e sem permissao do aplicativo Dicas para sua pesquisa

para continuar sem acertar a regra, trés dos oitos . . N )
e Solicitar a participacao da equipe demandante ao

entrevistados desistiram de concluir o servico nesta ) o
longodetodas as etapasdo projeto, principalmente

tela. o .
durante a realizacao dos testes, o que facilita a

L ) compreensao das melhorias sugeridas.
Principais melhorias

e Realizar o alinhamento inicial entre o demandante

Reducdo no numero de campos para _ i
do projeto e o dono do servico para que a entrega

preenchimento. _
seja relevante para ambos.
e Padronizacao das melhorias para os dois

tipos de boletim de ocorréncia.
e Sinalizacdo de campos obrigatorios.

e Preenchimento automatico de informacoes

gue constem no cadastro no MG App.

"Ndo imaginava que o Estado

e Preenchimento do Iogradouro do enderego tinha essa preocupagéo com seus

com caracterizagao do tipo em lista fechada servicos, que chamava o cidad&o
(rua, avenida, etc). para contribuir”

Depoimento do usuario apés
realizacao do teste
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Portal do Servidor O projeto

_ ] N Instituicao
O Portal do Servidor e o canal em que sao Secretaria de Estado de Planejamento e Gest&o

disponibilizadas informacodes sobre servicos e direitos Periodo de realizacio

dos servidores do Poder Executivo de Minas Gerais. Janeiro a junho de 2020
Neste canal, podem ser encontradas informacoes Status do servico
sobre a vida funcional do servidor, contracheques, Servigo existente

procedimentos administrativos relativos a pessoal,

entre outros. O que foi feito

Na reformulacao do Portal do Servidor, voltada para

s . . Etapa: Aproximar
a digitalizacao de servigos, o LAB.mg auxiliou a

equipe responsavel pela gestao do canal na revisao Abordagem analitica
do layout e da arquitetura da informacao, partindo
da perspectiva do usuario. Ferramentas utilizadas
Hotjar
Google Analytics

Site monitorado
Site atual do Portal do Servidor

Periodo de monitoramento
_ 4 meses (inicio em outubro de 2019)
Analises realizadas
Sequéncia de cliques

Mapas de calor
Dados de acesso ao site

Versdo atual do Portal do Servidor
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A pesquisa

A partir dos dados e das analises geradas pelas
ferramentas de abordagem analitica, foi possivel
identificar quais eram o0s servicos mais buscados
e clicados, com um destaque muito grande para
“Emissao de contracheque”. Além disso, foi possivel
observar que os usuarios ndo rolavam muito a tela da
pagina inicial e, com isso, constatamos que o espaco

superior da tela deveria ser muito bem aproveitado
para exibir as informacdes mais importantes e
relevantes.

Considerando os dados de acesso ao Portal, foi
possivel perceber a importancia de se ter um layout
responsivo a aparelhos celulares, uma vez que
guase metade dos usuarios os utilizam como forma
de acesso ao site.

Mapas de Calor do Portal do Servidor




Etapa: Cocriar

Card sorting

Local
Sala de Inovagao da Prodemge
Cidade Administrativa, Belo Horizonte/MG

Equipe LAB.mg
3 pesquisadores

Equipe parceira

Subsecretaria de Gestao de Pessoas da Secretaria
de Planejamento e Gestao

Companhia de Tecnologia da Informacao do
Estado de Minas Gerais - Prodemge

Foto: acervo Seplag

Oficina de Card Sorting

LAB.mg

Participantes

16 servidores publicos estaduais de diferentes
perfis, drgaos e faixas etarias organizados em 4
grupos

Tipo e formato

Card sorting aberto presencial com facilitagao

A pesquisa

Durante a oficina de Card Sorting, apresentamos
para os participantes os dados obtidos a partir da
aplicacao da abordagem analitica, visando a subsidiar
as discussoes e reflexdes.

Em seguida, os participantes organizaram-se em
grupos, analisaram e agruparam os cartdes com 0s
servicos disponibilizados no Portal em categorias.

A partir dessa categorizacao, pedimos que 0s grupos
elaborassem um protétipo de papel representando o
layout da pagina inicial do Portal e o menu sugerido
pelo grupo.

Apds a oficina, consolidamos as sugestdes recebidas
e elaboramos um relatério com instrucdes para o
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desenvolvimento do protétipo navegavel do Portal, )
Equipe LAB.mg

envolvendo orientacoes de layout e arquitetura de 3 pesquisadores

informacao.

Equipe parceira

Subsecretaria de Gestao de Pessoas da Secretaria
de Planejamento e Gestao

Foto: acervo Seplag

Participantes

7 servidores publicos estaduais ativos e inativos,
de diferentes perfis, 6rgdos, municipios e faixas
etarias

Tipo e formato
Teste de usabilidade com facilitagao remota

Objeto do teste
Protétipo navegavel no Adobe XD

Oficina de Card Sorting

Etapa: Experimentar

Local
Remoto
Uso do servigo seguindo script

Teste de usabilidade remoto




A pesquisa

A partir das nossas recomendagdes, a equipe
responsavel pelo desenvolvimento do novo Portal
criou um prototipo navegavel para a realizagao dos
testes.

Os testes foram realizados de forma remota, com a
participacao de um facilitador e alguns observadores.
Buscamos avaliar a percepgao dos usuarios quanto a
facilidade para realizar agdes no site, os elementos
visuais e a linguagem utilizada no Portal.

Enquanto os participantes realizavam algumas
tarefas no protétipo, nds observamos a sua interacao,
identificando facilidades e dificuldades. Logo apods
a conclusdo da sessdo, a equipe responsavel pela
revisao do Portal se reunia para discutir todos os
pontos observados nos testes.

Finalizados os testes, consolidamos as percepcgdes
dos usuarios e elaboramos as sugestdes de melhoria
do protétipo, para guiar o desenvolvimento final do
Portal. Uma nova rodada de teste de usabilidade
ainda sera realizada no ambiente de homologacao,
mas até a data de publicacdo desta cartilha, o
ambiente ndo estava disponivel para teste.

LAB.mg

Tarefas do teste

e Analisar a tela inicial

e Realizar login e cadastro
e Emitir contracheque

e Consultar dados pessoais

e Agendar pericia médica

e Consultar férias-prémio

Entregas do projeto

e Andlise do site atual a partir da abordagem
analitica

e Relatério do Card Sorting

e Arquitetura de informacgdo para o novo Portal do
Servidor

e Relatério do teste de usabilidade no protétipo
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Protétipo utilizado no teste e versdo adequada
apos a pesquisa

Principais melhorias
e Aumento no tamanho da letra
e Maior visibilidade do acesso rapido

e Rotatividade das imagens da pagina inicial

Reorganizacgao de itens no menu na perspectiva
do usuario

Reposicionamento e maior destaque nos
botdes de acao de consulta e solicitacao de
servigos.

Dicas para sua pesquisa

A diversidade de perfis de usuarios é fundamental
para captarmos percepcdoes mais fidedignas e
representativas.

A participacao dos diversos atores envolvidos no
desenvolvimento da solucao ao longo do projeto
facilita a compreensao das recomendagdes e
agiliza etapas de validacao das entregas.

A documentacdao de todas as sugestbes para
construgdo do protétipo ou para o desenvolvimento
real do site € muito importante para que ele seja
construido de forma alinhada as recomendacoes.

A realizacdo de reunides apds os testes
de usabilidade possibilita o registro das
observacdes imediatamente apds os testes,
evitando esquecimentos e perda de informacoes

importantes.



Portal MG

O Portal MG é o canal oficial do Governo do Estado
de Minas Gerais e contém informacdes sobre todos
0s servigos prestados pelo poder executivo estadual.
Identificou-se a necessidade de reestruturacao do
Portal e o LAB.mg foi acionado para apoiar esta
revisdo a partir da experiéncia do usuario. O projeto,
entao, buscou compreender a utilizacao do Portal,
identificando as principais dificuldades encontradas
pelos usuarios nas versdoes desktop e mobile, e
propor alteragdoes para simplificar a jornada do
usuario, considerando critérios de acessibilidade.

LAB.mg

o

»

O projeto
Instituicao
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao

Periodo de realizacao
Julho a outubro de 2020

Status do servico
Servico existente

Pagina do Portal MG atual

O que foi feito
Etapa: Aproximar

Teste de usabilidade

Local
Remoto
Uso do servico seguindo script

Equipe LAB.mg
3 pesquisadores

Participantes
9 pessoas de diferentes perfis e faixas etarias,
sendo 2 pessoas com deficiéncia visual
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Tipo e formato usuarios na utilizacdo das funcionalidades do Portal.

Teste de usabilidade com facilitagao remota O roteiro possuia diversas tarefas que, ndo
Objeto do teste necessariamente, seguiam uma ordem linear e
Versio atual do site mg.gov.br nas verses variavam conforme a navegagdo do usuario, sendo

necessario que o facilitador do teste o adaptasse de
forma a simular uma situacdo real na qual o usuario
acessaria todas as funcionalidades esperadas.

desktop e mobile

Um ponto fundamental nesta pesquisa foi a realizacao
de testes de usabilidade com pessoas com deficiéncia
visual, que permitiu a identificacdo de diversas
falhas no Portal MG que dificultavam e até mesmo
impossibilitavam o acesso a determinados servigos.

Teste realizado com pessoa com baixa visao

A pesquisa Q

Para a realizacao das sessoes de testes, recrutamos
cidadaos de diferentes perfis, sendo jovens e idosos,
da capital e do interior, com filhos menores de 16
anos e pessoas com deficiéncia visual.

“"Eu precisaria pedir socorro

pra alguém que enxerga!”

Depoimento do usuario durante
realizacdo do teste sobre a dificuldade
de validagdo do Recaptcha
Os testes foram feitos de forma remota nas versoes
desktop e mobile do site mg.gov.br com o objetivo

de identificar as dificuldades encontradas pelos
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Apds a consolidacdo e a analise das sugestdes de .
) ] ) Etapa: Experimentar
melhoria percebidas nos testes, validamos com a

equipe demandante quais seriam de fatoincorporadas Teste de usabilidade
no protdétipo navegavel do site e na reestruturacao Local
Remoto

do Portal. Uso do servico seguindo script

Equipe LAB.mg
3 pesquisadores

Participantes
9 pessoas de diferentes perfis e faixas etarias

Tipo e formato
Teste de usabilidade com facilitagdao remota

Teste de usabilidade do Portal MG Objeto do teste
Tarefas do teste Protétipo navegavel no Figma

e Analise da pagina inicial

e Emissao da 22 via da carteira de identidade
e Pesquisa pelo servigo
e Consulta de informagdes na carta de servigos

e Realizacao do agendamento e cancelamento

e Utilizacdo do Fale Conosco para tirar duvida
sobre servico

e Pesquisa no Portal MG
e Obter CNH
e Solicitar 22 via de conta de luz

Prototipo utilizado na segunda rodada de teste de
usabilidade
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A pesquisa
Tarefas do teste
A partir das sugestdoes de melhoria coletadas na e Andlise da pagina inicial
etapa anterior, elaboramos, no aplicativo Figma, um e Emiss3o da 22 via da carteira de identidade
protdtipo navegavel das paginas a serem testadas.  Consulta de informaces na carta de servicos

Nessa fase, as sugestdes incluidas no protétipo se e Realizacio do agendamento e cancelamento

referem a campos de formularios, cores e design « Utilizacio do Fale Conosco para tirar ddvida

das paginas, sendo excluidas as corregoes dos erros sobre servico

percebidos no sistema e as alteracdes relacionadas

Realizamos os testes de usabilidade no prototipo e Relatérios dos testes de usabilidade

em desktop, mas, nessa rodada, nao foi feita uma e Compilagcao das sugestdes de melhoria para o site
analise considerando de critérios de acessibilidade o ]

5 o 5 ] e Prototipo navegavel do novo Portal MG
de navegacgao, uma vez que o prototipo nao permite

a interacao por meio do teclado ou de leitores de
tela.

Compilamos todas as oportunidades de melhoria
levantadas nostestes, validamoscomosdemandantes _
e realizamos o0s ajustes necessarios no protoétipo,
visando uma melhor experiéncia do usuario no Portal
MG.

Pagina inicial do protétipo revisado apds realizacdo de nova
rodada de testes
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Principais melhorias

e Revisao completa do layout do site,
considerando uma melhor organizacao e
exibicao dos servigos.

e Reestruturacao da pagina com informacgoes
dos servigos.

e Revisdao dos formularios de agendamento e
Fale Conosco.

e Melhoria na navegacao do portal considerando
critérios de acessibilidade para pessoas que
utilizam leitor de tela e navegam pelo teclado.

Dicas para sua pesquisa

e E sempre necessario realizar testes voltados para
a analise dos critérios de acessibilidade

e A participagcao de toda a equipe envolvida no
desenvolvimento do site nos testes auxilia na
percepcao dos problemas e possibilita a realizacao
de ajustes simples antes mesmo da conclusao do
projeto

e A realizacdao de reunides apds os testes de
usabilidade foi importante para a consolidacao
rapida das informacdes de cada teste




13. A ACESSIBILIDADE NAS
PESQUISAS DE EXPERIENCIA

DO USUARIO




Ao pensar em acessibilidade, muitas pessoas
associam o termo a eliminacdo de barreiras
arquitetonicas. No entanto, o conceito de
acessibilidade tem se expandido para outras areas
relacionadas a promogao de qualidade de vida para
todas as pessoas. Acessibilidade refere-se, também,
a garantir que todas as pessoas tenham acesso a

informacdo e a comunicagao.

Para que pessoas com qualquer tipo de deficiéncia

tenham independéncia e autonomia em seu
cotidiano, € possivel utilizarem as “tecnologias
assistivas”, ou seja, recursos que auxiliam o
alcance da acessibilidade. Como exemplos, podem
ser citados muletas, cadeira de rodas, bengalas,
brinquedos adaptados, assim como 0s recursos para
acessibilidade web, como leitores e ampliadores de

tela, teclados e mouse adaptados para computador.

Importante lembrar que a tecnologia assistiva
sozinha ndo promove a totalidade da autonomia das
pessoas com deficiéncia. E preciso que o ambiente
para 0s quais essas tecnologias foram produzidas
esteja preparado para recebé-las. Para exemplificar,
podemos considerar a situacao de um cidaddo que

LAB.mg

utilize cadeira de rodas: para que ele consiga ter
completa autonomia, nao basta possuir a cadeira
adaptada, os locais onde esse cidadao ird acessar
precisam possuir elementos como rampas e portas
que permitam sua passagem. Da mesma forma,
os sites devem ser programados pensando na
acessibilidade, para que tecnologias como leitores
de tela consigam entender cada elemento da pagina
e permitam que o usuario navegue por ela sem
maiores dificuldades.

Dentro desse contexto, a acessibilidade na Web
pressupd0e gque os sites e portais sejam projetados
de modo que todas as pessoas possam perceber,
entender, navegar e interagir de maneira efetiva
com as paginas. O quadro 7 apresenta as principais
barreiras encontradas por pessoas com deficiéncia
(PCD) ao utilizar a Web, de acordo com o tipo de
deficiéncia, e as alternativas possiveis para tornar
essa utilizacdo acessivel.

A seguir apresentaremos um quadro contendo
as principais barreiras enfrentadas pelas pessoas
com cada tipo de deficiéncia e alguns exemplos de
tecnologias assistivas que podem auxilia-las a utilizar
os sites e plataformas da Web.
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Quadro 7 - Principais barreiras encontradas por PCD ao utilizar a Web

Deficiéncia visual -
cegueira

- Imagens sem descrigdo.

- Videos sem alternativa textual ou sonora.
- Fungbes que nao funcionam pelo teclado.
- Links mal descritos.

- Tabelas que nao fazem sentido quando lidas linearmente.

- Formularios sem sequéncia légica.
- Campos de formulario sem descricdo adequada.
- Arquivos pouco acessiveis.

Para ter acesso ao meio digital, as pessoas com cegueira
geralmente utilizam softwares leitores de tela e navegam
utilizando o teclado.

Deficiéncia visual -
baixa visao

- Contraste ruim de cores.

- Fonte de letra com serifa ou decorada.

- Conteldos que perdem sua funcionalidade quando
ampliados.

- Dependendo do grau da baixa visdo, o usuario ira utilizar
um leitor de tela.

Pessoas com baixa visao utilizam o computador com
ampliadores de tela. Além disso, dependendo do grau
residual de visdo, essas pessoas também utilizam os
softwares leitores de tela e os recursos de alto contraste.

Daltonismo

- Cor utilizada como Unico recurso para enfatizar o texto.
- Contraste inadequado entre cores de fonte e fundo.

Deficiéncia auditiva

- Video sem legendas ou Libras.
- Audio sem transcrigao em texto.
- Conteldo sem uma linguagem clara e simples.

Texto na parte inferior da tela para informagoes
transmitidas por dudio; sinalizadores visuais de alerta

Deficiéncia fisica ou
mobilidade reduzida

- Atividades com limite de tempo.
- Abertura de varias janelas simultaneamente.
- Fungdes que nao funcionam pelo teclado.

Para utilizar o computador, as pessoas com deficiéncia
fisica ou mobilidade reduzida podem fazer uso de mouses
ou teclados adaptados.

- Falta de clareza e consisténcia na organizacdo das
paginas.

- Utilizacdo de linguagem complexa sem necessidade.

- Paragrafos muito extensos.

- Abreviaturas e palavras incomuns sem uma explicacao.

- Imagens complexas sem explicacdo textual.

- Uso de imagens "piscando” ou audio em certa frequéncia

Deficiéncia intelectual que cause desconforto.

Fonte: elaboracgdo propria com base em Curso eMAG Conteudista (2020)




Além disso, a importancia da aplicacdo de
acessibilidade em um site e, consequentemente, em
testes de usabilidade, também contribui para o

cumprimento legal de algumas normas, como:

e Decreto Federal n° 6.949, de 25 de agosto de
2009, que promulga a Convencao Internacional
sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia
elaborada pelas NagbOes Unidas, definindo, em
seu artigo 99, a obrigatoriedade de promocgao
do acesso de pessoas com deficiéncia a
novos sistemas e tecnologias da informacao e
comunicagao, inclusive a Internet;

e Decreto Federal n° 5.296, de 2 de dezembro
de 2004, que, em seu Capitulo VI trata do acesso
a informacdo e comunicagao, e no Artigo 47 trata
da acessibilidade virtual;

e Lei Federal de Acesso a Informacao, de 18
de novembro de 2011 que no Art. 89, § 30- VIII
determina a adocdo das medidas necessarias
para garantir a acessibilidade de conteldo para
pessoas com deficiéncia;
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e Portaria Federal n°® 3, de 7 de maio de
2007, que institucionalizou o eMAG (Modelo de
Acessibilidade em Governo Eletrénico) no ambito
do sistema de Administracdo dos Recursos de
Informagdo e Informatica - SISP, tornando sua
observancia obrigatéria nos sitios e portais do
governo brasileiro.

Tendo em vista as previsOes legais de acessibilidade
e as possibilidades de sua aplicacao em diversos
ambitos, é importante ressaltar também, que, de
acordo com o Censo Demografico do IBGE de 2010,
no Brasil hd aproximadamente 45 milhdes de pessoas
gue apresentam pelo menos uma das deficiéncias
investigadas. Esse numero representa 23,9% da
populacdo. Diante disso, é de extrema importancia
observar se toda a populacdao tem acesso total e
facilitado aos sites, portais e outros recursos da web.

Nesse contexto, os testes de usabilidade podem
ser utilizados como um instrumento importante
para o apontamento e apreciacao de critérios de
acessibilidade nos portais governamentais. Optamos
por focar na técnica de teste de usabilidade, mas
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a recomendacdao geral é envolver usuarios com
necessidades especiais em todos os projetos de
melhoria dos servicos publicos.

Teste de usabilidade e acessibilidade

Com os avangos da tecnologia, tornou-se tarefa
relativamente facil a navegacao em sites e aplicativos
para grande parte da populacdo que possui acesso a
internet. Contudo, isso ndo é a realidade de todos, ja
gue muitas pessoas precisam acessar algum servico
pela internet e encontram inUmeras dificuldades
por possuirem alguma limitacdo motora, deficiéncia
visual, auditiva, entre outras. A acessibilidade
Web pressupde que qualquer pessoa portadora de
necessidades especiais seja capaz de utilizar os
servicos e acessar as informacoes disponibilizadas na
internet. Mais especificamente, significa que um site,
aplicativo ou portal devem sempre ser projetados
para que qualquer pessoa possa navegar, entender e
interagir sem maiores dificuldades (Guntijo, 2016).

No contexto de design de websites e de suas interfaces

a acessibilidade é caracterizada pela flexibilidade

de apresentacdo da informacao e pela interagdo ao
respectivo suporte informacional, o qual permite a sua
utilizacdo por pessoas com diferentes habilidades e
condigOes sensoriais e seu uso em diferentes ambientes
e situagles, por meio de varios equipamentos ou
navegadores (Corradi, Norte e Vidotti apud Vechiato e
Vidotti p. 7).

Alguns aspectos importantes que devem ser
levados em consideracao ao elaborarmos um teste
de usabilidade com foco na anadlise de critérios de
acessibilidade. Esse tipo de teste tem o objetivo
similar ao que ja apresentamos anteriormente,
porém sdo necessarias algumas adequagdes em seu
formato, a fim identificar se o produto ou servico
testado é realmente acessivel a todas as pessoas. No
contexto analisado no livro iremos dar um enfoque
maior aos testes realizados no ambito dos sites,

portais e aplicativos governamentais.

A usabilidade visa a satisfazer um publico especifico,
definido como o consumidor que se quer alcangar
quando se define o projeto do produto, o que permite
que se trabalhe com as peculiaridades adequadas a
esse publico-alvo (associadas a fatores tais como a

faixa etaria, nivel socioeconémico, género e outros).




Porém, é a acessibilidade que permitird que a base
de usuarios projetada seja alcancada em sua maxima
extensdo e que os usuarios que se deseja conquistar
com o produto tenha éxito em iniciativas de acesso ao
conteldo digital em uso (TORRES; MAZZONI, 2004,
p.153 apud Vechiato e Vidotti p. 6).

Embora o teste de usabilidade seja extremamente
importante para avaliar o quanto as plataformas da
internet sao acessiveis as pessoas com deficiéncia,
essa técnica ndo deve ser a Unica utilizada ao longo
de um projeto, assim como a sua aplicagao pode
ser realizada durante o desenvolvimento do projeto
e nao necessariamente ao final. Neste sentido,
é extremamente eficiente a utilizacdo de outros
métodos, como por exemplo, a realizagao de algumas
avaliagoes informais ao longo do desenvolvimento de
um site. Outras técnicastambém podem ser aplicadas
como estudos de campo, entrevistas e outras
formas de aproximagcao e cocriagao com pessoas
com deficiéncia, para que sejam ouvidas antes do
projeto iniciar e durante toda a fase de execucao,
contribuindo para o aperfeicoamento do modelo ao
longo de sua construcao (eMAG conteudista, 2020).
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Quando um site governamental é desenvolvido,
precisamos refletir sobre quantos usuarios deixam
de acessar determinada informacao ou servico pela
auséncia de utilizacdo de recursos de acessibilidade. E
extremamente importante refletirmos cada vez mais
sobre a arquitetura da informacao disponibilizada ao
cidaddao no ambiente virtual e considerar um modelo
mais universal, buscando garantir o acesso equitativo
a informacado e aos servicos publicos.

Como fazer

A realizacdo de testes de usabilidade para analise
de critérios de acessibilidade ndo se difere muito
do teste de usabilidade apresentado no capitulo 8.
Sdo introduzidas algumas etapas e é recomendado
que se tenha atengao ao roteiro e a quantidade de
funcionalidades testadas em cada teste.

1. Planejamento

Nessa fase, assim como nos testes de usabilidade
mencionados anteriormente, é feito o planejamento
do teste, definindo o que sera feito e como. Definimos
as tarefas que serao realizadas, os materiais
necessarios, e realizamos, também, uma andlise
prévia do site ou portal a ser testado.
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Fazer uma analise prévia do site a ser testado é Para a analise prévia dos sites e portais, € possivel
importante para verificar se ele possui o minimo utilizar as ferramentas apresentadas no quadro 8.
de navegabilidade necessaria para um usuario com Elas verificam o nivel de acessibilidade e os pontos
deficiéncia. Ademais, por meio da avaliacdo prévia, de atencao que dificultam o acesso por meio das
é possivel perceber alguns pontos do site que podem tecnologias assistivas.

acarretar duvidas ou demais problemas durante o

teste de usabilidade dos usuarios.

Quadro 8 - Ferramentas para analise de acessibilidade web

Wave.webaim

Idioma da ferramenta Descricao

Mostra os erros e alertas na propria pagina,
permite a visualizacdo da pagina sem imagens,
simbolos e cores, permite verificar contraste
entre diferentes cores.

Inglés, mas é possivel utilizar o
tradutor automatico do Google
Chrome.

EScanner - Extensao
do Google Chrome

Avalia o site conforme as regras brasileiras

Portugues (eMAG). Mostra os erros no codigo fonte.

Lighthouse - Extensao
do Google Chrome

Gera um relatdrio mostrando o nivel de
acessibilidade do site e seus pontos de
melhoria. Indica a parte do cédigo fonte que
deve ser melhorada, entdo é possivel que seja
mais bem utilizado por programadores ou
conhecedores da area.

Inglés, mas é possivel utilizar o
tradutor automatico do Google
Chrome.

Fonte: elaboracao propria




As tarefas de planejamento do teste sao as seguintes:

Defina objetivo dos testes e quais elementos do
site, aplicativo ou portal precisam ser testados

Identifique o perfil dos usuarios que participarao
do teste

Defina tarefas que os usuarios devem realizar ao
longo do teste

Defina responsaveis pela facilitacdo e pela
observacao e divida as tarefas. Caso o teste seja
realizado por uma pessoa com deficiéncia auditiva
é importante a presenca de alguém que saiba falar
portugués e libras. Nesse caso, é interessante
perguntar para o usuario se ele teria alguém para
indicar.

Identifique o tipo de teste (remoto ou presencial)

Defina quais materiais serdo necessarios

2. Preparacao

Dando inicio a preparacdo para realizacao dos testes,

temos as tarefas a seguir:
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Entre em contato com os usuarios e agende
um teste das ferramentas que serao utilizadas
durante o teste de usabilidade

Compartilhe e alinhe com todos os participantes
envolvidos no teste, usuarios e equipe, todos os
conhecimentos necessarios sobre a tematica,
as metodologias e as ferramentas que serao
utilizadas

Estude as ferramentas assistivas que serao
utilizadas pelos usuarios durante o teste

Elabore o roteiro do teste e construa um formato
especifico para pessoas com diferentes tipos de
deficiéncias. Sugere-se que nao sejam solicitadas
muitas tarefas em um mesmo teste, pois é
possivel que o tempo para cada atividade seja
maior devido as barreiras de acessibilidade no
site ou aplicativo. Nesse sentido, € mais adequado
aumentar o numero de testes do que testar todas
as funcionalidades com um mesmo usuario.

Realize um teste piloto com alguém da equipe do
projeto para identificar necessidade de ajustes
nas ferramentas que serdo utilizadas, no roteiro e
na propria conducao do facilitador.
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3. Levantamento de dados

Para os testes com facilitador, é possivel seguir as
mesmas etapas de levantamento de dados indicadas
no capitulo 8. E interessante acrescentar nas
perguntas sobre habitos e perfil dos participantes
indicacdes do usuario para sites e aplicativos que ela
considera ter boa acessibilidade.

Para os testes sem facilitador, é importante atentar
para o formato do documento contendo as instrugoes
necessarias para o teste que sera enviado ao
participante. Alguns formatos de documento ndo sao
lidos por leitores de tela, por exemplo.

4. Tabulacao e analise

A forma de tabulagao dos dados nao difere da
apresentada no capitulo 8.




14. CONSIDERAGOES
FINAIS
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Neste livro de Pesquisa de Experiéncia do Usuario -
aplicacdo na gestdo publica, apresentamos conceitos,
ferramentas e exemplos para a execucdo de métodos
de planejamento e reformulagcao de produtos e
servicos publicos prestados aos cidadaos. O grande
diferencial da abordagem focada na experiéncia
do usuario estd em considerar as percepcoes e
necessidades dos usuarios no processo de criacao e
melhoria dos servicos para que sua experiéncia seja
satisfatoria.

Apresentamos o conceito de “"Desenho de Servigos”
detalhamos que ele pode ser dividido em cinco
etapas:

e Alinhamento: planejar o projeto, definir desafio
a ser solucionado e identificar os atores;

e Aproximagao: entender a realidade e os aspectos
gue envolvem o desafio, considerando a visao dos
usuarios e das usuarias e dos atores diretos;

e Cocriacao: gerar a priorizar ideias, de maneira
colaborativa, para solucionar o desafio e atender
as necessidades dos usuarios e usuarias;

e Experimentacao: desenvolver protétipos e
testar com as pessoas que vao utilizar o servigo ou
produto para verificar se a ideia de fato soluciona

o desafio; e

e Implantacdo: realizar implantacao em maior
escala da producao.

Vimos também que o levantamento de informacdes
com o usuario pode acontecer por meio de varias
técnicas, com destaque para: Entrevista, Observagao
em contexto, Teste de usabilidade, Teste A/B,
Abordagem analitica e Card Sorting. Além disso,
apresentamos casos de aplicagdo dos métodos nos
projetos do LAB.mg para exemplificar a importancia
de incluir a perspectiva do usudrio como uma etapa
da transformacao de servigos publicos.

Para finalizar, apresentamos a questao da
acessibilidade e a importancia da inclusdo do publico
com necessidades especiais nos projetos de melhoria
dos servicos publicos. Um servigo que proporciona
uma boa experiéncia de acessibilidade, proporciona

uma boa experiéncia para todos os cidadaos.




A praticadeouvirquem usa defato o servigo e valorizar
suas expectativas, necessidades e percepgdoes é
especialmente importante no caso dos governos,
que trabalham para cidaddos cujas realidades e
vivéncias sao muito diversas. Acreditamos que as
pesquisas de experiéncia do usuario sdo decisivas
para o sucesso no desafio da Administracao Publica
de garantir a prestacao de servigos de qualidade.

Agradecemos sua companhia nessa jornada de
aprendizagem e esperamos que vocé possa colocar
em pratica as licdes apresentadas neste livro!
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