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3 O trabalho de campo

Unidade 1: Métodos e técnicas de pesquisa

Ao final da unidade vocé sera capaz de:

e Reconhecer os diferentes métodos e técnicas de pesquisa, de modo a obter resultados
mais profundos.

1.1. Introdug¢ao: a abordagem qualitativa

A pesquisa é o primeiro passo para se conectar com os usudrios dos seus servigos. Mas como
escolher a melhor forma de desenvolver a pesquisa?

Ao se falar de pesquisa, existem as abordagens quantitativa e qualitativa:

e Pesquisa quantitativa
Busca medir uma realidade objetiva. Neste caso, é preciso ter diretrizes claras que
garantam que a pesquisa seja realmente objetiva e vdlida. A equipe de pesquisa
procura medir caracteristicas dos usuarios e do seu comportamento de uma maneira
gue possam ser usados para a andlise estatistica.

e Pesquisa qualitativa
Busca compreender mais profundamente as experiéncias, motivacdes e jornadas dos
usuarios individuais ou de grupos de usudrios. Os resultados da pesquisa qualitativa
costumam ser expressos a partir dos temas ou categorias que foram revelados durante

a pesquisa.

A seguir, seguem algumas caracteristicas das abordagens quantitativa e qualitativa que justificam
a escolha de cada método:
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Quantitativa Qualitativa
Aponta o que o pesquisador Aponta o que o pesquisador
sabe que ndo sabe. ndo sabe que ndo sabe.

Foco e aprofundamento
no contexto de uso e
experiéncia do participante.

Maior abrangéncia e potencial
Beneficios de generalizacdo.

Gera maior empatia

por parte da equipe.
Complementa informagdes
quantitativas.

Valida informagdes qualitativas.

Intervencao do pesquisador

Resultados superficiais.
pode afetar os resultados.

Questiondrio montado com base | Escolha equivocada
Riscos em suposi¢des do pesquisador. dos participantes.

Numero pequeno da amostra
impede a generalizacdo
dos resultados.

Tende a pré-formatar
os resultados.

O Departamento de Experiéncia do Usuario de Servigos Publicos utiliza ambas as abordagens nas
pesquisas com o0s usuarios.

Este curso, no entanto, foca nas pesquisas de abordagem qualitativa, com o objetivo de
identificar os “pontos de incbmodo” ao longo do servico e, a partir dai, propor melhorias. Nesse
contexto, interessa menos a descrigao estatistica de uma questdo (70% das pessoas preferem
de um jeito e 30% preferem de outro) e mais o processo de descoberta de qual é o problema. O
objetivo é melhorar o servigo para as pessoas que o utilizam. Por isso, as opinides e perspectivas
dos usudrios, bem como as condi¢Oes de sua interagdo com o servi¢o, sdo muito Uteis para se
entender e aprimorar a experiéncia dos usuarios de soluc¢des digitais.

Os dados estatisticos, ainda assim, podem ser particularmente importantes. Por exemplo,
quando um aplicativo estd sendo pensado, é importante saber se realmente existem usudrios
interessados nessa ferramenta. Nesse caso, uma pesquisa quantitativa complementar a pesquisa
qualitativa é bastante relevante.

Além de quantitativa e qualitativa, as abordagens também podem ser classificadas como
atitudinal ou comportamental. As abordagens atitudinal e comportamental podem ser utilizadas
simultaneamente em uma pesquisa a fim de se ter uma visdao mais completa da perspectiva do
usuario.
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— DESTAQUE -

Pesquisa atitudinal e pesquisa comportamental

As pesquisas atitudinais sao focadas no que as pessoas falam, nas suas opinides
e pontos de vista declarados verbalmente (exemplo: entrevista, grupo focal,
questionario). As pesquisas comportamentais, por sua vez, focam no que
as pessoas fazem ou como se comportam (exemplo: teste de usabilidade,
observagdo contextual).

Observe as habilidades necessarias para se realizar pesquisa qualitativa:

IMPORTANTE

O pesquisador em campo é efetivamente o principal instrumento de
pesquisa para coletar dados em um estudo qualitativo. Isso ocorre porque o
pesquisador tira conclusdes sobre a realidade estudada a partir da observagao
dos comportamentos e das conversas com as pessoas.

Nas pesquisas qualitativas, a equipe de pesquisa precisa ter uma mente incisiva e manter uma
atitude alerta e coerente frente ao trabalho. Os temas de investigagao nao se enquadram em
limites nitidos ou conhecidos, e sempre ha surpresas.

Além disso, o papel do pesquisador como instrumento basico de pesquisa apresenta desafios
criticos. Consequentemente, as pessoas que fazem pesquisa qualitativa precisam possuir certas
qualidades para serem bem-sucedidas. De forma geral, sdo seis habilidades que uma pessoa
precisa desenvolver ao realizar uma pesquisa: escutar, fazer boas perguntas, conhecer seu tema
de estudo, cuidar de seus dados, executar tarefas paralelas e perseverar (Yin, Robert K. Pesquisa
Qualitativa do Inicio ao Fim - Métodos de Pesquisa, p. 40).
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Escutar

Estd além da sua audicdo e convoca todos os seus sentidos, inclusive suas intuicdes.
Significa observar a linguagem corporal e entonagdes das pessoas. E ser capaz de
captar grandes quantidades de informacado sobre o ambiente, especialmente sobre as
pessoas em seu ambiente. A existéncia de algo nas entrelinhas pode revelar os motivos,
intengdes ou significados mais profundos dos participantes. Quanto mais for capaz de
ouvir esses sinais, melhor sera seu trabalho de campo.

Fazer boas perguntas

Muitos dados de pesquisa também virdo como consequéncia de se fazer boas perguntas.
Ao observar um usuario, € interessante atentar-se aos momentos em que ele precisa
fazer escolhas e questiona-lo sobre a razdo de suas escolhas. Também é importante
perceber e tentar explorar os pontos em que entrevistados e usudrios demonstram




hesitacdo. Sem boas perguntas, vocé corre o risco de coletar muitas informacdes
irrelevantes e ao mesmo tempo nao coletar informacgdes cruciais.

e Conhecer seu tema de estudo
Exige que vocé aprofunde o conhecimento sobre o tema da pesquisa, consultando outros
estudos, documentos de referéncia e dados disponiveis, incluindo suas metodologias.
Seu objetivo é evitar repeticao ou retrabalho. Revela¢des de estudos anteriores também

ajudardo a reduzir a possibilidade de vocé interpretar erroneamente seus proprios
dados.

e Cuidar de seus dados
Vocé vai querer zelar e ndo ser negligente com os seus apontamentos, arquivos
eletrénicos e impressos. Dados de pesquisa, especialmente dados de campo em um
estudo qualitativo, exigem especial aten¢do e seguranca.

e Executar tarefas paralelas
Ao longo da pesquisa qualitativa, vocé terd constantemente o desafio de ter que
desempenhar ou se atentar para multiplas tarefas, nem todas sob seu controle. Por
exemplo, vocé tera que saber como fazer observa¢des do contexto no qual os usuarios
se encontram, acompanha-los enquanto utilizam uma ferramenta digital e tomar notas
ao mesmo tempo e, muitas vezes, durante um longo periodo.

e Perseverar
Capacidade de aderir a sua busca a despeito de eventuais frustragdes, incertezas e
até mesmo fatos desagraddveis que se pode confrontar ao fazer pesquisa de campo.
A competéncia envolve sua capacidade de avancar na pesquisa apesar das situacdes
adversas que possam surgir.

Além dessas habilidades e competéncias, a capacidade de fazer pesquisa qualitativa inclui
planejar a pesquisa de campo. Isso envolve realizar tarefas administrativas, reunides, coordenar
equipes, recrutar participantes, definir lugares para a realizagdo das entrevistas ou testes, entre

DESTAQUE®

Fazer pesquisa de campo exige reconhecer que os eventos nao estao sob
controle. Consequentemente, o desafio de administrar a pesquisa de campo é
desenvolver método e organizagdo, manter relativa distancia ao que acontece
durante o campo e ser capaz de tolerar altos niveis de incerteza.

As pesquisas qualitativas utilizam um nimero variado de métodos e técnicas de coleta de dados.
Abordaremos a seguir os mais utilizados pela Coordenacdao-Geral de Pesquisa com Usuarios do
Departamento de Experiéncia do Usudrio de Servicos Publicos. Ressalta-se que grande parte dos
projetos de pesquisa com usudrios de servicos publicos combina, simultaneamente, diversos
métodos e técnicas. Isso porque os métodos da pesquisa qualitativa ndo sdo excludentes, mas
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complementam-se de forma a gerar dados relevantes para a equipe gestora do servico. Portanto,
o ideal é empregar uma mescla das técnicas apresentadas.

1.2. Pesquisa etnografica e observa¢ao contextual

A pesquisa etnografica consiste na inser¢cdo da pessoa que realiza a pesquisa no contexto do
grupo observado, interagindo por longos periodos com os sujeitos da pesquisa.

A pesquisa com usudrios inspira-se nesse método de pesquisa da antropologia social. Contudo, a
equipe de pesquisa ndo passa periodos tdo longos inserida no contexto dos usuarios (em vez de
meses, geralmente sdo alguns dias). Ainda assim, é costumeiro utilizar essa mesma nomenclatura:
pesquisa etnografica.

Nesse periodo, realiza-se a observacdao contextual, ou seja, observa-se o usuario interagindo
com determinado servico a fim de identificar e compreender padrdes de comportamento. Essa
técnica permite que o pesquisador vivencie e intervenha em situagdes especificas, questionando
as motivacOes dos usudrios e as implicacdes de suas acdes. Além disso, ela também propicia a
possibilidade de observar o ambiente fisico, organizacional, sociocultural e econd6mico em que o
usudrio esta inserido.

— DESTAQUE -

Na area de pesquisa de experiéncia dos usudrios, a observag¢dao contextual
significa frequentar o servigo utilizado pelos usuarios e os observar realizando
atividades relacionadas ao servico, sem interferéncia. O pesquisador
pode solicitar ao usudrio a realizacdo de uma tarefa geral, sem nenhum
direcionamento, ou pode pedir-lhe que realize uma tarefa relacionada a um
tema especifico.

O objetivo é observar o comportamento das pessoas, buscando entender a relagdo entre
as atitudes e o contexto. A insercdo da equipe de pesquisa no ambiente em que o servico é
acessado possibilita criar empatia e perceber as situacdes sob a dtica dos usuarios. Além disso,
proporciona uma visdo sistémica da interacdo dos usuarios com o servico, das suas acdes, dos
elementos envolvidos no ambiente e de como todos se relacionam.

IMPORTANTE

Em termos praticos, a técnica de observagdo se caracteriza por um pesquisador
tomando notas ao observar o usuario, enquanto este atua em seu contexto
usual. A observagdao pode ser direta, quando o observador esta presente
durante a tarefa, ou indireta, quando ele assiste a uma gravac¢ao da tarefa em
video.
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Uma vantagem desse método é a possibilidade de a equipe de pesquisa obter a informacdo no
momento em que ocorre o fato. Além disso, é a forma mais direta de se estudar uma ampla
variedade de fenbmenos. A grande maioria dos aspectos do comportamento humano sé podem
ser estudados satisfatoriamente por meio da observacdo. Outro aspecto positivo é que esse
método exige menos dos sujeitos objeto de estudo. A observacao também permite comprovar
ou refutar os relatos dos sujeitos, porque nem sempre o que eles relatam é o que demonstram
em seus comportamentos.

66 —

O que os usuarios dizem e o que fazem sao diferentes.
(NIELSEN, 2010)

— dd

A observacao contextual se baseia no comportamento das pessoas.

Em termos de desvantagens, uma questdo levantada é que a mera presenca da equipe de pesquisa
poder afetar as aces dos individuos observados. Eles podem agir com menos naturalidade, por
exemplo. H4 também o problema do tempo insuficiente para tomar notas e fazer perguntas
sobre eventos, em diferentes perspectivas, como qualquer bom observador deveria fazer. No
tocante a custos, importante ressaltar que esse tipo de observacdo implica deslocamento da
equipe, consumindo tempo.

IMPORTANTE <

Pode-se afirmar que a observacdao contextual difere das outras formas de
coleta de dados porque registra a realidade estudada em diarios de campo,
sendo a memdria a principal aliada do pesquisador. Enquanto método de
pesquisa qualitativa, a observagdo contextual valoriza a interacdo humana e
possibilita, ainda, a obtencdo de uma perspectiva mais abrangente dos temas
a serem estudados.

1.3. Entrevista

Geralmente, na conducdo de pesquisas qualitativas, costuma-se realizar entrevistas
semiestruturadas. Nelas vocé tem um roteiro com as perguntas ou temas sobre os quais deseja
conversar com as pessoas que utilizam o servigo, mas é livre para adaptar a ordem das perguntas
ou explorar diferentes tépicos que possam surgir durante a entrevista. A grande vantagem
desse tipo de entrevista é a flexibilidade para adaptacdo. Vocé pode definir, antes de conduzir
a entrevista, um conjunto predeterminado de tdpicos que sdo relevantes para o seu projeto,
podendo também explorar tdpicos importantes para o entrevistado e que vocé ndo havia
considerado relevantes em um primeiro momento.
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Existem também as entrevistas estruturadas, nas quais se deve passar por todas as perguntas de
um roteiro pré-definido. Ja nas entrevistas abertas, tem-se um tema em mente, mas a condugao
da entrevista se da por meio de uma conversa mais fluida.

Todas as entrevistas envolvem a interacdo entre um entrevistador e um entrevistado. Assim,
para nao haver muita discrepancia nos resultados da pesquisa, é importante que os membros da
equipe adotem comportamento e conduta uniformes ao entrevistar cada participante.

Mesmo havendo um roteiro, é interessante que a entrevista se assemelhe a
uma conversa natural, de forma a deixar a pessoa entrevistada mais a vontade,
podendo conseguir extrair o maximo de informago6es possivel. Seguem algumas
dicas:

- Falar moderadamente. Uma pratica importante é tentar falar menos do que a
pessoa entrevistada. Vocé precisa encontrar maneiras de fazer perguntas que
gerem didlogos prolongados por parte do entrevistado.

- Ser o menos diretivo possivel, evitando criar vieses nas respostas do
entrevistado. Seu objetivo é permitir que os participantes expressem suas
préprias prioridades e descrevam a realidade da forma como a percebem.

- Evitar expressar juizos de valor e manter a neutralidade. E normal que os
entrevistados tentem agradar a pessoa que os entrevista. Ao fornecer poucas
pistas do seu julgamento sobre o assunto, o entrevistador ajuda o entrevistado
a ater-se a sua propria perspectiva.

- Manter uma boa relagao interpessoal.

- Analisar durante a entrevista. O entrevistador decidira quando sondar em
busca de mais detalhes, quando mudar de assunto e quando modificar seu
protocolo original ou agenda para acomodar novas revelagoes.

Entrevistas com usudrios sao frequentemente usadas durante a fase de exploracao de um projeto
para conhecer os contextos de uso de determinado servico. No inicio do projeto, as entrevistas
também ajudam a compreender melhor os usudrios em potencial e os aspectos do seu cotidiano
gue sdo de interesse para o projeto.

Quando realizadas na fase de exploracdao de um projeto, as entrevistas com os usuarios podem

formar a base de conhecimento para personas, cenarios e afins, dependendo de como vocé
escolhe analisar e relatar sua pesquisa.
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IMPORTANTE

Uma entrevista é diferente de uma conversa informal, e vocé deve ter cuidado
para nao fazer perguntas aos participantes fora do escopo da pesquisa.

Entrevistas com usudrios sdao usadas principalmente durante estudos envolvendo um nuimero
limitado de participantes, como testes de usabilidade. Elas também podem ajudar na realizacdo
de um mapeamento inicial de temas a serem desenvolvidos e aprofundados por intermédio de
outros métodos de pesquisa, tais como card sorting ou grupos focais.

Outro uso comum para entrevistas com usudrios é explorar ideias conceituais durante os estagios
de desenvolvimento de um produto ou servico. Uma maneira de fazer isso € mostrar aos usuarios
as ilustracdes ou os primeiros modelos da ideia conceitual de modo a se obter a opinido deles.
As entrevistas podem ser usadas, por exemplo, para testar as ideias, telas e protétipos de um
aplicativo.

Para obter bons resultados por meio de entrevistas, é importante que vocé tenha uma ideia
clara do objetivo de sua pesquisa. Isto €, porque vocé quer fazer a pesquisa e o que vocé quer

DICA Y

A razdo pela qual vocé quer fazer a pesquisa (o porqué) e o que vocé deseja
descobrir devem orienta-lo a escolher quem serao as pessoas com quem vocé
precisa conversar. A escolha dos entrevistados é fundamental para um bom
resultado de pesquisa. Além de pensar que grupos de usudrios envolver, vocé
também precisa pensar em como ira recruta-los, onde as entrevistas devem
ocorrer e como voceé ird registrar os dados coletados. Ao elaborar o roteiro e as
perguntas, estas devem ser relativamente breves e faceis de entender. Tente
utilizar um vocabulario familiar ao seu participante.

N3o ha regras definidas sobre quantos participantes vocé deve entrevistar. Deixe que os
resultados o orientem quanto ao momento em que vocé deve parar. Se vocé perceber que os
participantes dao respostas muito diferentes e que novos tdpicos continuam a surgir, recrute
mais participantes. ldealmente, vocé deve continuar o processo até chegar a um ponto em que
as informacdes trazidas pelos entrevistados se tornem repetitivas. A redundancia e a saturagdo
de informacdes indicam a consisténcia do achado.
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— DESTAQUE -

As entrevistas também sao frequentemente combinadas com outros métodos
de pesquisa, como testes de usabilidade ou observacdo contextual. A
partir delas, obtém-se insights mais profundos e consegue-se a opinido do
usudrio sobre produtos e servigos. Isso significa que experimentos formais
ou testes de usabilidade sao, muitas vezes, finalizados com uma entrevista
de acompanhamento. Nesses casos, € comum fazer perguntas ao usuario
que possibilitem entender o motivo por tras de suas agées e conhecer a sua
experiéncia com o acesso a determinado servigo.

1.4. Teste de usabilidade

O teste de usabilidade é um dos métodos mais utilizados nas pesquisas de experiéncia dos
usuarios cujo escopo abrange a analise de interfaces e plataformas digitais. Nele, o pesquisador
avalia a maneira como os usudrios utilizam um site, aplicativo, protétipo digital ou mesmo
uma ideia da interface prototipada em papel. O objetivo é obter insights para a proposicao de
melhorias.

O teste de usabilidade consiste, em resumo, em observar o usudrio enquanto ele navega
livremente no site ou quando ele executa uma tarefa (solicitar um servico, buscar informacdes,
fazer um agendamento, entre outras). Essa observagdo se chama shadowing. O pesquisador,
enquanto “sombra”, procura nao interferir nas a¢des do usuario, somente observa e anota.

Para facilitar a compreensdo da equipe de pesquisa sobre como se da a navegac¢do por parte
das pessoas que utilizam o servico usuario, pode-se solicitar que verbalizem seus pensamentos
(técnica think aloud ou “pense alto”, em portugués). Por meio de sua utilizagdo, torna-se
possivel descrever de forma ordenada as estratégias que os individuos empregam durante o
desempenho de umatarefa. E, portanto, reconhecido como fonte Gtil de dados, capaz de fornecer
amplas possibilidades para desvendar mecanismos psicolégicos e estruturas de conhecimento
subjacentes a solucao de problemas.

— DESTAQUE -

Receba solicitagcdes de novos recursos com cautela. Usuarios ndo sdo
projetistas. Se eles tiverem uma boa ideia, vocé logo ird se perguntar por que
nao pensou nisso antes.

Ignore problemas “caiaque”: os usudrios poderdao se desviar momentanea-
mente, mas se conseguirem voltar logo ao caminho, sem ajuda (e sem se
aborrecerem), isso ndo deve ser considerado um problema. Se a segunda
opinidao do usudrio sobre onde encontrar as coisas for sempre correta, ja é
suficiente.
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O ideal é que a tarefa seja realizada no contexto real, pois isso afeta a motivacao do usuario e
a forma como ira interagir com a plataforma. Imagine, por exemplo, o teste de um totem de
autoatendimento para realizacao de check-in em aeroporto. Ainda que fosse possivel reproduzir
as telas do totem em um tablet, nao faria sentido testar o servigo fora de contexto, quando o
usuario poderia estar livre das preocupacdes e tensdes que normalmente o acompanham na
hora da viagem.

Contudo, nem sempre é possivel encontrar usuarios nessas condicdes para participar da pesquisa.
Assim, a equipe de pesquisa pode recrutar um potencial usudrio e propor que ele realize uma
tarefa. Testes em ambiente artificial podem ser conduzidos em laboratérios de informatica ou
em salas onde usudrios sdo reunidos e observados. Esse tipo de teste é mais adequado para
avaliar interfaces que ndo mantém uma relacdo direta com o contexto em que sdo utilizadas.

Mesmo em condicdes de teste em ambiente artificial, é interessante que o usuario conclua as
tarefas, ou seja, que ele chegue ao final do processo necessario para a solicitacdo de servigos. A
conclusdo da tarefa é muito importante para andlise do servico, pois ha questdes de feedback
a serem investigadas: o usuario é informado de que concluiu a tarefa com sucesso? Sabe quais
0s proximos passos? Sabe quanto tempo ird esperar até conseguir o que deseja? Nao sendo
possivel concluir a tarefa com o login do usudrio, é desejavel dispor de um perfil de teste, ou seja,
um perfil ndo valido, disponibilizado pela drea de tecnologia da informacao.

IMPORTANTE

N3o é suficiente ouvir os usudrios, é importante também observa-los utilizando
os produtos/servigos/interfaces. A observacdo é fundamental para identificar
problemas e oportunidades de melhoria.

Os testes de usabilidade podem ser estruturados em trés momentos. Seguem algumas instrugdes
para facilitar o entendimento de como conduzir tais testes:

1) Apresentagio do teste
v’ Fazer conversa inicial para se apresentar.
v’ Explicar o objetivo do encontro.
v’ Explicar que o que estd sendo testado € a interface e ndo o usudrio, e que o
objetivo é identificar erros e problemas na interface.
v Dar instruc¢des sobre como sera realizada a pesquisa.

2) Realizagdo do teste

v’ Explicar que dara inicio ao teste.

v’ Explicar que tarefas podem ser feitas sem pressa.

v Pedir ao usudrio para fazer como se estivesse sozinho, mas, se possivel, que ele
verbalize suas observagdes, comentarios e pensamentos sobre a interface testada
(técnica think aloud ou “pense alto”, em portugués).

v’ Explicar que pode desistir caso ndo consiga realizar a tarefa.
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Pedir que o usudrio navegue espontaneamente pelo site, aplicativo ou sistema.

Sugerir tarefas e observar como o usuario as realiza.

Caso o usudrio ndo consiga realizar alguma tarefa, deixar que passe para a

proxima etapa. Somente dar resposta ou mostrar como fazer caso a tarefa seja

requisito para a seguinte.

v" Conduzir o teste com pelo menos mais uma pessoa, sendo uma para moderar e
a outra para observar, anotar e registrar as impressoes.

v Anotar as perguntas que surgirem ao longo do teste.

v Se possivel, tirar foto e fazer video das telas nos momentos cruciais da pesquisa.

Fotografar o ambiente também pode ser interessante, porque aspectos

importantes podem passar despercebidos.

ANANEN

3) Entrevista

v' Fazer entrevista pds-teste, questionando sobre a experiéncia de navegacio,
dificuldades encontradas e sugestdes de melhoria.

v' O teste de usabilidade por si s ndo fornece respostas prontas; é preciso avaliar,
analisar, interpretar e estudar a interacao.

v" Ao final do teste de usabilidade, recomenda-se a realizacdo de entrevistas
individuais ou com grupos focais, com o objetivo de apreender o comportamento
atitudinal e as opinides dos usuarios.

Os resultados do teste de usabilidade ndo devem ser considerados uma representacao de toda
a populacdo. Nao obstante, a repeticao das dificuldades encontradas da grandes indicios de que
os achados sdo consistentes.

O principio da empatia, fundamental as pesquisas de experiéncia dos usudrios, parte da premissa
de que se as pessoas tém dificuldade para utilizar uma interface, o problema é da interface. Nesse
sentido, nunca é demais enfatizar: o teste de usabilidade testa a interface, e ndo as pessoas que a
utilizam. Isso sempre precisa ser expressamente comunicado no inicio de qualquer teste.

e Por que realizar testes de usabilidade?
Conforme ja dito, é necessario observar, ndo sé ouvir. Muitas vezes, quando
guestionados sobre a experiéncia de navegacdo em uma plataforma, usudrios dao
respostas positivas, ainda que tenham experimentado muita dificuldade para utiliza-la.
Entrevistados tendem a responder aquilo que acreditam que esperamos deles. Além
disso, as pessoas emitem opinido baseando-se naquilo que se lembram de terem feito,
e ndo exatamente naquilo que fizeram.

e Quando realizar o teste de usabilidade?
O teste de usabilidade pode ser realizado em qualqguer momento da concepgdo e
desenvolvimento de uma solucdo tecnoldgica. Entende-se que é melhor errar no
comeco a cometer um grande erro jd em estagio avancado de desenvolvimento e
implementacdo da interface. Ao longo de um projeto, o quanto antes e quanto mais
vezes a ideia for testada, melhor.
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Na etapa de concepc¢ao da solucdo tecnoldgica, é possivel realizar testes de usabilidade
com protétipos de baixa fidelidade. Nesse momento, os testes podem auxiliar decisdes
sobre o escopo do projeto. Em etapas posteriores, os testes podem ser realizados em
prototipos de média e alta fidelidade. O importante é que acontegam em tempo habil
para que os resultados e insights encontrados na pesquisa informem a fase posterior
de desenvolvimento. Finalmente, o teste de usabilidade também pode ser realizado em
aplicativos, sites e sistemas que ja se encontram em pleno funcionamento. Nesse caso,
ajudam a identificar pontos de “incomodos” dos usudrios e a mapear oportunidades de
melhorias a serem implementadas em novas versdes da interface.

Com quem realizar testes de usabilidade?
E fundamental que o teste de usabilidade seja realizado com usudrios representativos,
pois a avaliacdo deve levar em conta a adequacdo do sistema aos perfis que o utilizam.

Com quantos usudrios realizar o teste?

O objetivo dos testes de usabilidade é identificar e resolver problemas, e ndo definir
a frequéncia com que esses problemas acontecem. Por essa razdo, os resultados
de um teste de usabilidade ndo precisam se fundamentar na representatividade
estatistica. Antes, o teste identifica a relevancia de problemas a partir da constatacao
de redundancias. Se uma interface é testada com 10 pessoas e a maioria delas encontra
dificuldades para realizar uma determinada tarefa, ja existe ai um indicativo de que a
funcionalidade tem um problema.

E importante levar em consideragdo o custo-efetividade dos testes de usabilidade. A
recomendacdo é de 5 participantes por teste, pois com esse nimero vocé ja consegue
encontrar 80% dos problemas de uma interface. Depois disso, os problemas comegam
a se repetir e o aprendizado diminui. Entdo, um teste com 5 participantes tem um bom
custo-beneficio.

Isso ndo significa que todos os testes de usabilidade sdo realizados com 5 pessoas. Esse
numero é apenas uma referéncia, ja que a quantidade de participantes varia de acordo
com as necessidades e objetivos do projeto.

O principal argumento para a realizacdo de testes com poucas pessoas é simplesmente
o retorno do investimento: os custos dos testes aumentam com cada participante
adicional, mas o numero de descobertas chega rapidamente ao ponto de retornos
decrescentes. Ou seja, o custo-beneficio de se adicionar mais participantes nao
compensa, pois a tendéncia é ndao haver novas descobertas com o aumento do nimero
de pessoas testando a solugao.

Mais importante do que a quantidade é a representatividade: testar com as pessoas
certas e garantir todos os perfis de participantes representados.

O que observar durante o teste?
As indagacdes abaixo ajudam a esclarecer o que queremos captar ao realizar um teste
de usabilidade:

/AN



Quais passos as pessoas usam para resolver suas tarefas?

Quais ferramentas do sistema os usuarios usam de fato?

Que funcionalidades sdo acessadas sem problemas?

Quais funcionalidades trazem dificuldades para as pessoas que utilizam o
sistema?

A experiéncia de navegacao é fluida?

Usudrio comete muitos erros?

As pessoas entendem a linguagem da interface?

Os usuarios conseguem realizar as tarefas pretendidas?

Como se sentem ao final da experiéncia? Tranquilos? Frustrados? Estressados?

v
v
v
v

SNANENENEN

E possivel realizar teste de usabilidade a distancia, utilizando-se ferramenta de videoconferéncia
gue possibilite o compartilhamento de tela.

SAIBA MAIS

Teste A/B

O teste A/B consiste em criar varia¢des de interfaces e solu¢des tecnolégicas
e observar como os usuarios reagem a essas varia¢des. Assim, é possivel
determinar qual versao de um site ou aplicativo é navegada com mais facilidade
pelos usuarios, aprimorando, dessa forma, a experiéncia de cada um e o seu
desempenho. Além disso, o teste também é usado para melhorar a praticidade
de um site mostrando caminhos ignorados ou desconhecidos.

O que podemos, de fato, testar por meio deste método? Titulos, imagens,
videos, formularios, cores e demais funcionalidades de um site ou sistema
web. Ha muitas ferramentas disponiveis online (gratuitas e pagas) para a
realizagdo de teste A/B, como o Google Analytics, Google Website Optimizer,
AB Tasty, dentre outras.

O teste A/B é um método excelente porque permite uma avaliagio em tempo
real, medida com precisdo. Permite, ainda, determinar as predilecbes dos
usudrios e até mesmo modelos de comportamento, gerando assim um cenario
de experiéncia mais agradavel. E uma maneira de criar um cenario digital de
relacionamento com o usudrio, reconhecendo suas preferéncias e indicando
novas estratégias digitais para atender suas exigéncias.

1.5. Grupo focal

Os grupos focais sdo utilizados para descobrir o que um grupo de pessoas pensa sobre
determinada questdo. O objetivo é reunir pessoas que tiveram alguma experiéncia comum e
motiva-las a conversar. O pressuposto é que as trocas e o didlogo fardo emergir relatos de suas
experiéncias e depoimentos de suas opinides. E uma técnica que auxilia a equipe de pesquisa na
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investigacao de crencas, valores, atitudes e opinides de um grupo. Também pode dar suporte a
geracdo de hipdteses sobre a aceitacdo de determinados produtos e servicos.

IMPORTANTE

Grupo focal ndao é teste de usabilidade. No teste de usabilidade, vocé vé as
pessoas usando a solucdo tecnoldgica, em vez de apenas ouvi-las falando
sobre elas. Grupo focal é bom para determinar o que seu publico deseja ou
do que precisa, de maneira abstrata. E bom para testar se a ideia por tras do
seu site faz sentido e descobrir aquilo que vocé precisa saber antes de iniciar
seu projeto. Nao é bom para descobrir se seu site funciona e de que maneira
é possivel melhora-lo.

A utilizacdo dos grupos focais, de forma isolada ou combinada com outras técnicas de coleta
de dados, revela-se especialmente Util na pesquisa qualitativa. Seu principal objetivo é reunir
informacdes detalhadas sobre um tépico especifico, sugerido pela equipe de pesquisa ou por
guem faz a moderacdo, a partir da discussdo feita por um grupo de pessoas selecionadas.

O grupo focal difere da entrevista individual por basear-se na interacdo entre os usuarios para
obter os dados necessarios a pesquisa. A escolha das pessoas participantes deve ser orientada
pela pergunta de pesquisa: que pessoas podem ajudar a equipe de pesquisa a responder as
questdes em investigacao? Além disso, cabe ao pesquisador a disponibilizagdo de um ambiente
favordvel a discussdo, propiciando aos participantes a possibilidade de manifestarem suas
percepgdes e pontos de vista.

Os grupos focais podem ser associados a outras técnicas, como a entrevista e a observacao
contextual, o que permite uma maior validagao dos resultados da pesquisa. As combinag¢des de
método dependem dos objetivos da pesquisa.

A utilizacdo de grupos focais em sequéncia as entrevistas individuais, por exemplo, facilita a
avaliacdo do confronto de opinides, ja que se tem maior clareza do que as pessoas isoladamente
pensam sobre um tema especifico. A associacdo dos grupos focais com a observacdo contextual,
por sua vez, permite comparar o contetdo produzido no grupo com o cotidiano dos participantes
em seu ambiente natural.

IMPORTANTE

Quando falamos em grupos focais, € muito importante estabelecer a forma da
conducdo das sessoes a fim de que se colete dados satisfatérios para posterior
transcricao e andlise. Gravagdes de audio e video podem auxiliar, porém é
importante que se tenha o cuidado de garantir a qualidade desses recursos.
Também é interessante contar com o auxilio de colaboradores que fiquem
numa mesa secundaria fazendo anotagoes, registrando expressoes verbais e
nao-verbais das pessoas participantes.
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Comparado a realizacdo de entrevistas, o grupo focal possui ganho em eficiéncia, pois fala-se
com diversas pessoas ao mesmo tempo. Porém, ha uma perda em profundidade, uma vez que
se obtém menos informacgdes dos participantes. Ainda assim, as entrevistas em grupo podem
ser interessantes quando se suspeita que as pessoas se expressam com mais facilidade quando
fazem parte de um grupo do que quando sdo alvo de uma entrevista individual.

Muito do sucesso dos grupos focais depende de boas questdes formuladas e de pessoas
participantes adequadamente escolhidas. A chave para costurar toda a discussao é a pessoa que
faz a moderagdo. Moderadores devem induzir todos os integrantes de um grupo a expressar suas
opinides com minimo, ou nenhum, direcionamento. A sessdo se inicia com uma apresentagdo
do moderador esclarecendo o propdsito da reunido. As demais pessoas da equipe podem ser
apresentadas por aquela que faz a moderagao ou elas mesmas se apresentarem. Entdo, as regras
basicas da sessdo podem ser explicadas, incluindo tempo e forma de responder as perguntas.

Moderar um grupo focal é uma habilidade que vocé desenvolvera com a experiéncia. Por
exemplo, existe um alto risco de que uma ou duas pessoas dominem uma discussao do grupo.
Vocé terd que ter um estilo adequadamente polido, porém firme, que controle as pessoas que
falam demais e estimule as reticentes; tudo sem influenciar e induzir a discussdao do grupo. Da
mesma forma, pode haver um momento em que o grupo inteiro esteja em siléncio. Vocé tera
gue encontrar as palavras certas para reiniciar a conversa, novamente sem induzir sua dire¢ao.
Caso o pesquisador ndo se encaixe nesse perfil, mas os grupos focais sejam relevantes para a
coleta dos seus dados, ele pode convidar uma pessoa para conduzir as sessoes, sendo necessario
gue esta pessoa esteja familiarizada com o tema a ser investigado.

1.6. Card sorting

Card sorting é uma técnica que ajuda a compreender os critérios pelos quais as pessoas agrupam
itens em uma mesma categoria, isto é, como identificam semelhangas e diferencas entre uma
variedade de itens para, em seguida, reuni-los em conjuntos. A técnica também permite motivar
as pessoas a atribuirem nomes as categorias, ajudando a equipe de pesquisa a vislumbrar as
ideias associadas a cada conjunto. O card sorting é utilizado para testar e investigar modelos de
arquitetura da informacao sites, aplicativos, plataformas, etc. Também é amplamente utilizado
para ajudar a criar ou avaliar os menus ou outras subdivisdes de uma solugao digital.

e Como aplicar?

Esta técnica pode ser realizada em grupo ou individualmente e consiste em distribuir
cartdes para que os usudrios os organizem como achar que faz mais sentido. As
categorias ja podem estar nominadas ou podem ficar em aberto, para que as pessoas
participantes definam a forma de categorizagdo e os nomes das categorias a serem
utilizados. Também é possivel utilizar um modelo hibrido, no qual algumas categorias
ja sao definidas, mas o usuadrio é instruido a eliminar aquelas que achar desnecessarias
ou criar novas que atendam as suas necessidades.

Independente da forma, é necessario ter definidos os cartdes com os tépicos/contetdos

a serem organizados. Ndo precisa ser todo o conteudo de seu site, mas pelo menos uma
selecdo dos tdpicos mais relevantes.
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Nessa dinamica, pode-se utilizar também a técnica de Think aloud (“pense alto”)
descrita na secdo de Teste de Usabilidade. Ela ajudara a entender as motiva¢des que
orientam as pessoas participantes a categorizar em tdpicos determinada reflexao sobre
um sistema, site ou aplicativo.

Caso ilustrativo: Categorizacao de servicos no Portal gov.br

A Coordenacao-Geral de Pesquisa com Usuarios do Ministério da Economia realizou
dinamica de Card Sorting para avaliar como estava a atual categorizacao de servicos do
Portal gov.br e, se fosse o caso, sugerir melhorias.

O Portal possui milhares de servicos e, para a realizacdo da dindmica, foram selecionados
32 deles, sendo dois para cada uma das 16 categorias existentes. Buscou-se selecionar
alguns dos servicos mais acessados, principalmente aqueles voltados para a populagao.

A dindamica foi realizada em grupos de 4 pessoas, para facilitar a discussao e realizacao
da tarefa. Ao primeiro grupo, foram fornecidos cartdes com os nomes das categorias
ja existentes no Portal, bem como os cartdes com servicos. O grupo deveria organiza-
los como achasse melhor e poderia criar ou eliminar categorias existentes, conforme
achasse adequado. Esta é a foto do resultado:
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e (Caso ilustrativo: continuagao
A outros grupos foram entregues cartdes de categoria em branco e os mesmos cartdes
de servicos utilizados pelo primeiro grupo. Nesse caso, os grupos deveriam criar todas
as categorias e organizar os servicos dentro delas como achassem melhor. Estes sao
alguns dos resultados:

Fontes das imagens: Departamento de Experiéncia do Usuario de Servigos
Publicos/Secretaria de Governo Digital/Ministério da Economia.
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Nocdes de Arquitetura da Informacdo

A arquitetura da informagao é a arte e a ciéncia de organizar e categorizar
websites, intranets, comunidades online e softwares para favorecer a
usabilidade e a facilidade para encontrar o que se procura.

Ela esta relacionada ao campo de experiéncia do usuario, principalmente
em razao do fator humano envolvido: conhecer o comportamento de quem
utilizard sua ferramenta, seu espago virtual ou navegard pelo seu site sera
determinante para a criagao do layout e da interface. Entender de onde vem
0 seu usuario, o que procura, o que deseja, 0 que precisa e quais sao as suas
expectativas durante essa experiéncia de busca sao fundamentais para um
projeto de sucesso.

Ha sete principios basicos da arquitetura da informacao:
1. Organizar: estabelecer op¢des de construcao do ambiente digital.

2. Navegar: aprender com os usudrios, seja através de informagdes fornecidas
por eles ou pelo entendimento de seu comportamento nos ambientes digitais.

3. Nomear: identificar areas, por meio de palavras ou icones.
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4. Buscar: indexar informagoes para busca eficaz.
5. Pesquisar: buscar caminhos para constru¢ao do contetdo.

6. Desenhar: elaborar testes para validacao da arquitetura da informacgao, antes
mesmo da constru¢ao do protoétipo ou interface.

7.Mapear: estruturar visualmente a arquitetura da informagdo. Exemplo:
fluxograma.

Atualmente, para desenvolver umsite, aplicativo ou software, investir no design
com foco no usuario é crucial para o seu sucesso. Isso envolve o empenho de
profissionais de diversas areas, e a arquitetura da informacao fornece recursos
importantes para estruturar a informagao, tornando o sistema compreensivel
e facil de usar.

A arquitetura da informacgao é essencial, portanto, ndao apenas para favorecer
a usabilidade de um site, mas para garantir que a interagao com ele seja fluida
e intuitiva. No contexto de solugdes digitais, ela possibilita o desenvolvimento
de produtos e servigos orientados a oferecer qualidade tanto na navegacao
quanto na usabilidade.

O conceito de arquitetura da informagao estda bem explicitado no video,
disponivel na plataforma do curso.

1.7. Survey

Survey é uma técnica de pesquisa que permite o alcance de muitas pessoas, pois seu formato
facilita a parametrizacdo e a andlise estatistica dos resultados. Ela pode ser realizada presencial
ou remotamente, quando é recomendavel a utilizacdo de plataformas online de pesquisa. A fim
de facilitar a analise dos dados coletados, recomenda-se dar preferéncia a um questionario com
perguntas fechadas.

1.8. Oficina

Método em que se reunem pessoas com formacdo multidisciplinar para trabalhar
colaborativamente na solugao de uma questao. Costumam-se utilizar técnicas de Design Thinking
para conduzi-la, como o duplo diamante, que ditard as fases da oficina.

Enap Fundagdo Escola Nacional de Administragdo Publica




DUPLO DIAMANTE DO DESIGN THINKING
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Fonte: Departamento de Experiéncia do Usuario de Servigos Publicos/Secretaria de Governo Digital/Ministério da Economia.

— DESTAQUE™~

O Design Thinking é uma metodologia colaborativa de solugdao de problemas
que coloca no centro a perspectiva do usuario.

Sdo inumeras as técnicas e ferramentas possiveis, por isso, a concepc¢ao e moderacdo de oficinas
requerem um curso a parte. Ndo temos pretensdes de exaurir o assunto aqui, mas gostariamos
de falar brevemente sobre como esse método pode auxiliar na pesquisa com usuadrios.

Ele pode ser utilizado no inicio da pesquisa, na parte de definicdo do escopo, por exemplo.

Pode também ser utilizado para gerar solu¢des ou identificar funcionalidades desejadas pelos
usuarios. Ou ainda, em qualquer outra fase da pesquisa em que haja um entrave a ser resolvido.
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CASO ILUSTRATIVO: Servigos portudrios: definicio do problema e mapeamento
de atores

Os altos custos para obter autorizagGes portuarias necessarias a chegada
e a saida dos portos brasileiros resultam em queda de eficiéncia e de
competitividade e em aumento do custo Brasil. Nesse contexto, a Casa Civil
da Presidéncia da Reptblica e o Ministério da Infraestrutura demandaram
pesquisa para a identificacao dos servicos publicos oferecidos no contexto dos
portos e o mapeamento das jornadas de seus usudrios.

As reunides iniciais indicaram que o tema era extremamente complexo e
envolvia grande nimero de atores. Por isso, o Departamento de Experiéncia
do Usuario de Servigos Publicos organizou oficina de um dia para delimitar
com mais precisao o escopo da pesquisa.

Foram convidados representantes de diferentes instituicbes do governo
federal e realizadas duas dinamicas: uma para definir o problema e outra para

mapear os usuarios dos servigos.

Dinamica de definicao do problema:

e Os participantes sao divididos em grupos.

¢ Individualmente, cada participante identifica trés problemas dos servigos
portudrios em post-its.

e Os grupos discutem os problemas.
e Os grupos organizam, refinam e definem um problema principal.
e Em seguida, cada grupo responde as seguintes perguntas.

e Qual a questdo principal que vocé precisa resolver? Por que ela é
importante?

e Para quem o problema é relevante? Quem é afetado por ele?
e Que fatores sociais e culturais moldam esse problema?
e Por que vale a pena enfrentar esse problema?

e \océ consegue pensar esse problema de um outro ponto de vista? Vocé
consegue reformula-lo?
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e Cada grupo apresenta suas ideias.

e Em conjunto, define-se o problema coletivamente, com todos os grupos.

Dinamica de mapeamento de atores relevantes

e Grupos recebem diagrama com 3 circulos concéntricos:
* No circulo central estao os usuarios.

e No segundo circulo, estdo outros atores com intera¢ao direta com o
servico.

* No circulo mais distante do centro, ficam os atores com intera¢ao indireta
com o servico.

e Cada pessoa reflete e registra individualmente os atores em post-its,
usando um post-it por ator.

® As pessoas discutem em grupos.

e O grupo define em qual circulo do diagrama cada ator se enquadra,
elaborando seu mapa de atores.

e Cada grupo apresenta suas ideias.

Fontes das imagens: Departamento de Experiéncia do Usudrio de Servigos Publicos/
Secretaria de Governo Digital/Ministério da Economia.

Identificacao de Usuarios e Atores
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Unidade 2: Andlise heuristica

Objetivo de aprendizagem
Ao final da unidade vocé sera capaz de:

e Identificar os preceitos da andlise heuristica.

2.1. Heuristicas de Usabilidade

A analise heuristica consiste no exame minucioso de um site ou aplicativo, no qual um especialista
checa se a solugdo tecnoldgica esta em conformidade com uma série de padrdes de qualidade da
interacdo das pessoas com as maquinas. Esses padrdes sdo chamados de principios heuristicos.
Embora ndo se enquadre como uma pesquisa com usudrios stricto sensu, serd abordada aqui por
tratar-se de uma forma rdpida e barata de melhoria e aperfeicoamento de interfaces.

A analise é realizada levando em conta as melhores praticas ja documentadas, bem como a
experiéncia do especialistaem pesquisas previamente realizadas com usudrios. Existem diferentes
modelos de analise heuristica. Falaremos aqui de uma das mais conhecidas e utilizadas.

Vamos observar as 10 heuristicas de usabilidade de Jakob Nielsen (NIELSEN, 1994):

As 10 heuristicas de Nielsen enumeram critérios a partir dos quais a qualidade de sistemas,
websites e aplicativos pode ser examinada. Sdo parametros gerais que tornam possiveis definir
boas praticas de interagdo entre usuadrios e interfaces.

As heuristicas de Nielsen podem ser utilizadas em uma primeira avaliagdo da interface, antes
mesmo do trabalho de campo e do teste de usabilidade. Ja no momento do teste de usabilidade,
podem funcionar como parametros e ajudam a direcionar o olhar do pesquisador.

S3do elas:

e Visibilidade do status do sistema
O sistema sempre deve manter os usudrios informados sobre o que estd acontecendo,
por meio de devolutivas apropriadas dentro de um prazo razodvel.

e Compatibilidade entre o sistema e o mundo real
Trata-se da linguagem utilizada. O sistema deve falar a lingua do usuario, utilizar
palavras, frases, conceitos, icones e representacdes visuais que sejam familiares ou
facam sentido para ele. Siga as conven¢des do mundo real, fazendo as informacdes
aparecerem em uma ordem natural e ldgica.
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Controle e liberdade para o usudrio

Os usuadrios geralmente escolhem fungdes do sistema por engano e precisam de uma
"saida de emergéncia" claramente destacada para sairem do estado indesejado sem
ter que passar por um caminho prolongado. Trata-se de suporte para desfazer e refazer
agoes.

Consisténcia e padronizagao

Manter a consisténcia entre as telas de um aplicativo ou site é essencial para que nao
seja necessario o entendimento de varios padrdes e formas de intera¢des diferentes
para cada tela. Além disso a experiéncia de uso se torna muito mais interessante, pois
nao existird aquela sensacao de estar perdido.

Prevencao de erros

Melhor do que receber mensagens de erro, é a existéncia de um design cuidadoso que
evita a ocorréncia de um problema. Elimine condicbes propensas a erros ou verifique-as
e apresente aos usudrios uma opgao de confirmagdo antes que eles se comprometam
com a agao.

Reconhecimento em vez de memorizacao

E preferivel dar as pessoas formas de reconhecer padrdes ao ter que obriga-las a
memorizar varias informacgdes enquanto elas navegam pelo aplicativo. Minimize a carga
de memodria dos usuarios, tornando objetos, acdes e opgdes visiveis. As instrucdes de
uso do sistema devem ser visiveis ou facilmente recuperaveis sempre que apropriado.

Eficiéncia e flexibilidade de uso
Oideal é que a interface atenda a usudrios leigos e experientes. Permita que os usuarios
adaptem acdes frequentes.

Estética e design minimalista

As interfaces ndo devem conter informacdes irrelevantes ou raramente necessarias.
Cada informacdo extra concorre com informacdes relevantes, as quais perdem sua
visibilidade relativa. Quanto maior a quantidade de informacao, mais o usudrio terad que
analisa-la e tomar decisdes a respeito. Por isso, é crucial manter apenas as informacoes
gue sao realmente necessarias.

Ajude os usuarios a reconhecerem, diagnosticarem e recuperarem-se de erros
As mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples (sem cédigos),
indicar com precisdao o problema e sugerir construtivamente uma solucao.

Ajuda e documentagao

O ideal é que o sistema possa ser utilizado sem a necessidade de suporte, porém, pode
ser necessaria algum tipo de ajuda. Qualquer informacdo desse tipo deve ser facil de
pesquisar, ndo deve ser muito extensa e deve estar focada na tarefa do usuario, como
apresentar uma lista de etapas concretas a serem executadas.




Salvamento Automético (® ) u:” - 2 Controle e liberdade
para o usuario:

Arguive Péagina Inicial Inserir Design = .
——— botao para facilmente desfazer

Calibri (Corp ~ 11 agoes indesejadas.

Compatibilidade entre o
sistema e o mundo real:
Utilizagao de icones e

N I S~
< Pincel de Formatacio 28X

Area de Transferéncia £ Fan Consisténcia e padronizacao:

conceitos familiares aos
usuarios.

Pincel de Formataga

Gostou da aparéncia de uma selecéo especifica?
Vocé pode aplicar essa aparéncia em outro

Barra de ferramentas padronizada
em todos os produtos do pacote
Office (Power Point. Excel. etc))

contelido no documento.

Fara comecar:

1. Selecione o conteido com a formatagio deseja
2. Clique em Pincel de Formatagdoe

2. Selecione alge para aplicar automaticamente a
ormatagdo

Eficiéncia e flexibilidade de uso:
Teclas de atalho para os

Ajuda e documentagéo: usuarios mais experientes.

- Etapas a serem executadas.
- Instrugao de uso do sistema
em contexto.

INFO: para aplicar a formatagdo em virios locais,
Qe duac vezes no Pincel de Formatagdo.

D&-me mais informagoes

Prevencao de erros:

Uma opgao de confirmagao € apresentada
aos usuarios antes que eles se
comprometam com a agao. Ainda assim o
sistmea permite recuperar por um periodo
0 arquivo, caso nao tenha sido salvo.

Microsoft Word X

uer salvar ax alteracdes feitas em documento?

e voré dicar em “Nio Salvar, uma copia recente deste arguivo ficard disponivel temporariamente,
s" h‘ mn' 3

Salwar I |ﬂ.305uhar! | Cancelar

Fonte: Producao Enap. Print de tela do programa Microsoft Word.

Normalmente, para realizar a andlise heuristica, o especialista navega pelo site e anota suas
observacdes em uma tabela que pode ter a seguinte forma:

Objeto de Analise: Data:
Nome do Analista:
Ambiente/Navegador/Sistema Operacional:

m Localizagéo do erro/IMG Ed Heuristica relacionada Bl | Criticidade [ v |

D kR W N R

Fonte: Departamento de Experiéncia do Usuario de Servigos Pablicos/Secretaria de Governo Digital/Ministério da Economia.
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E sempre bom colocar uma imagem da tela na qual o erro se encontra, destacando-o.
Para definir o grau de criticidade, pode-se usar a seguinte legenda:
0 - Nao é encarado necessariamente como um problema de usabilidade.
1 - Problema estético. Ndo necessita ser corrigido, a menos que haja tempo disponivel.
2 - Problema menor de usabilidade. Baixa prioridade para sua correcao.
3 - Problema maior de usabilidade. Alta prioridade para sua correcao.
4 - Catastrofe de usabilidade: imperativo corrigi-lo.

E interessante que mais de um especialista (de preferéncia dois ou trés) avalie o mesmo site, pois
algumas questdes podem passar desapercebidas por uma so pessoa.

DICA L

A analise heuristica é uma 6tima forma de conhecer melhor uma solugao antes
de realizar um teste de usabilidade. Dessa forma, o pesquisador ja antecipa
questdes que podem ser problematicas e presta maior atengao a forma como
0 usuadrio reage a elas.

2.2. O que é Interface de Usudrio e por que devo ter nogao
disso?
Para fazer a andlise heuristica, é importante conhecer as melhores praticas de Interface de

Usudrio (Ul, no seu acrénimo para User Interface, que em portugués é traduzido como Interface
de Usuario).

DICAly

Conhecimentos sobre Interface de Usuario também sdo bastante relevantes
na hora de propor solucdes durante a redagao do relatério.

Mas o que é Interface de Usudrio?
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A Interface de Usudrio é a parte visivel do aplicativo, do website ou do sistema,
aquela por meio da qual o usudrio interage com uma solugdo digital. Pode
ser por meio de botdes, menus ou outros. Uma interface amigavel, fluida e
intuitiva é parte fundamental de uma boa experiéncia do usuario.

Apresentamos aqui alguns elementos a serem considerados na andlise de interface de usuario.

2.3. Rétulo de botao

Aquilo que vem escrito em um botdo se chama “rétulo”. Conhecga algumas instrucdes sobre a
melhor forma de utiliza-lo.

e Use verbos de agao
Quando os usuarios leem um verbo de acao, eles sabem o que o botao fard. Isso permite
gue eles tomem uma acao sem precisar ler nenhum texto de apoio, como o didlogo de

confirmacao.
@ Ruim @ Bom
Vocé gostaria de Vocé gostaria de
salvar suas alteracoes salvar suas alteragoes
antes de sair? antes de sair?
Palavras genéricas para o rétulo do botio. Verbos de acdo para o rétulo do botio.

e Use vocabuldrio claro
Cada verbo de acdo que vocé usa tem uma conotacdo especifica. Se seu vocabulario
ndo for claro, os usuarios podem interpretar mal o que o botdo fara.

Por exemplo, as palavras “excluir” e “remover” tém significado semelhante, mas sdo
diferentes em conotacdo. Em uma playlist, o rotulo “excluir” faz com que os usudrios
pensem que perderdo a musica. O rétulo “remover” é mais claro porque a acdo retira a
musica da lista de reproducdo, mas ndo a exclui.

Enap Fundacdo Escola Nacional de Administragdo Publica U




® Ruim ® Bom

ﬂ Excluir essa musica n harieiss 635_3 musica
de sua playlist? de sua playtist?
Palavra imprecisa diante do contexto. Palavra precisa diante do contexto.

e Use a linguagem especifica da tarefa
Um rétulo de botdo vago e genérico causa incerteza nos usuarios. Eles ndo tém certeza
do que o botdo fard porque o rétulo ndo especifica.
Exemplo: a palavra “enviar” é um termo técnico que vocé pode usar para a maioria dos
botdes. Mas ele é genérico. Em contraste, a palavra “postar” é mais especifica para
uma publicagao online. Esse rétulo de botdo é mais claro e da aos usuarios a certeza de
executar a tarefa corretamente.

® Ruim ® Bom

Escreva uma avaliacao Escreva uma avaliacao

o] e I

Rétulo do botdo & vago e genérico. Rétulo do botdo é especifico para a tarefa.

e Use rotulos curtos
Muitas palavras em um rétulo de botdo fazem com que os usuarios leiam mais. Evite
verbos instrucionais que digam as pessoas como usar seu dispositivo. Um erro comum
é usar “clique aqui” em um rétulo de botdo. Isso ndo apenas torna o rétulo mais longo,
mas também é genérico e redundante para o usudrio. Em vez disso, use verbos Unicos
e descreva a acdo para dar aos usudrios a razao para “clicar”.
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® Ruim
Atualizacao de Software
Uma atualizagao de software esta disponivel para o APP X.
Vocé deseja continuar?

Nao, pergunte-me depois Sim, instale a atualizacao agora

Forma imperativa passiva.

® Bom

e

Ganhe frete gratis com a
assinatura premium!

Clique aqui para detalhes

Verbo genérico, instrucional.

® Bom

Atualizacao de Software
Uma atualizagao de software esta disponivel para o APP X.

Vocé deseja continuar?

Pergunte-me depois Instale a atualizacao

Forma imperativa ativa.

Lt b 4

Ganhe frete gratis com a
assinatura premium!

Leia os detalhes

Verbo tnico e descritivo.

e Use letras maitsculas como se estivesse escrevendo uma frase
O uso das letras maiusculas no rotulo do botdo expressa o seu tom para os usuarios. O
tom ndo é o que vocé esta dizendo, mas como vocé estd dizendo. Isso cria uma reagao

emocional nos usuarios que os envolvem ou repelem.

v’ Letra mailscula no estilo de frase: tom amigdvel e convidativo, parece uma voz

natural.

v’ Letra inicial maitscula em estilo de titulo: tom mais formal, parece voz artificial.
O titulo quebra o fluxo de leitura natural e distrai os usuarios da mensagem

subjacente.

v TUDO EM MAIUSCULAS: tom alto, parece alguém gritando. Tem menor
legibilidade por causa da falta de formato de palavra, tornando menos acessivel

para pessoas com dislexia.

v" Tudo em minusculas: tom descuidado e preguicoso, parece voz murmurante. Os
usuarios sentem que nenhum cuidado ou atencdo foi colocado no rétulo do
botdo. Podem sentir falta de profissionalismo e ndo confiar no botao.
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Tudo em maidsculas.

Assista filmes online

Teste gratis e cancele

Tudo em mintsculas.

Assista filmes online

Teste gratis e cancele

quando quiser

Letra maidscula no estilo de frase.

H guando quiser i

A TESTE AGORA i

Letra maldscula em estilo de titulo.

Assista filmes online Assista filmes online

Teste gratis e cancele
quando quiser

A Teste Agora A

Teste gratis e cancele
quando guiser

2.4. Cor de botao

Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica

Botdes de cancelamento nao devem ter cor

Cor nos botdes sinaliza uma chamada a acdo. O botdo “cancelar” apenas descarta a
tela atual do usuario e o traz de volta a anterior. Os usudarios confiam nesse botao como
uma protecdo para evitar alteracdes indesejadas no sistema. O botdo “cancelar” deve
ter uma cor neutra para indicar que o botado é neutro, que ndo implica em uma maior
consequéncia caso o usuario clique nele.

“Cancelar” tem muitos nomes

Nem todos os botdes de cancelamento tém um rétulo “cancelar”, mas funcionam da
mesma forma, entdo tampouco devem ter cor. Exemplo: “N3o agora”, “Nao, obrigado”,
“Talvez mais tarde” ou “Ignorar”.

Quando cada botdo de uma tela tem uma cor, eles estdo competindo por atengao. Isso
faz com que os usuarios ponderem cada ag¢do por mais tempo. Quanto mais botdes
houver em uma tela, mais necessaria sera uma saida clara. O botdo “cancelar” de cor
neutra torna as demais op¢des de botdes mais intuitivas.




"

Resgate seu Prémio!
Comprar com 2 500 pontos?

Cancelar

r‘*jr
2

Resgate seu Prémio!
Comprar com 2 500 pontos?

Botdo "Cancelar” com cor fria, igual a do outro
botdo (Cancelar é uma agdo?).

® Ruim

Botdo“Cancelar” com cor neutra, diferente
do outro botdo (Cancelar ndo é uma agdo).

® Bom

'-.'-‘* (f/
—
Resgate seu Prémio!

Comprar com 2 500 pontos?

% (D
—
Resgate seu Prémio!
Comprar com 2 500 pontos?

Agora nao

Agora nao

Comprar

Comprar

Escolha a assinatura

Escolha a assinatura

Botao "Agora nac” com cor fria,
igual a dos outros botoes
(fuga nao esta clara).

Botao “Agora nao" com cor
neutra, diferente da dos outros
botoes (fuga clara da agao).

e Atente-se para o contraste
Ao usar o cinza em um botdo, é importante deixar o cinza escuro o suficiente. Caso
contrario, o botdo nao é legivel e pode parecer que esta em um estado desativado.

Para garantir que o seu botdo seja legivel, verifique o contraste das cores com uma
ferramenta de taxa de contraste WCAG 2.0, como o Color Review.
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Resgate seu Prémio!
Comprar com 2 500 pontos?

Botdo “Cancelar” em cinza clarg, ilegivel.

2.5. Formularios

Muitos servicos, para serem acessados, exigem o preenchimento de um formulario de solicitacdo
ou de cadastro. A analise da interface de usuario também considera a apresentacao dos

formularios.

Para comecar, conheca a anatomia dos formularios:

* |
=
|
Resgate seu Prémio!
Comprar com 2 500 pontos?

Cancelar

Botdo “Cancelar” em cinza escuro, legivel.

e Formularios devem estar organizados em uma coluna

Multiplas colunas podem confundir os usudrios no preenchimento do formulario.

® Bom

Multiplas colunas na mesma pagina, uma ao lado da outra.

Rétulo Roétulo
Preenchimento Preenchimento

Rétulo Roétulo
Preenchimento Preenchimento

Rétulo

B

1
i
2

ESNChInT

Rétulo

B

i
2

g==lale=ylh

Rétulo

i
2

Preench

Rétulo

B

1
i
2

ESNChInT

Apenas uma coluna.

e Coloque o rétulo acima do campo de preenchimento

Os usudrios preenchem mais rapido dessa forma. Além disso, essa organizacdo se

visualiza melhor no celular.
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® Ruim ® Bom

Rotulo
Rotulo Preenchimento Preenchimento
Rotulo
Rotulo Preenchimento Preenchimento
Rotulo
Rétulo Preenchimento Preenchimento
Rétulo
Rétulo Preenchimento Preenchimento
Rétulo ao lado do campo de preenchimento. Rétulo acima do campo de

preenchimento.

e Agrupe o rétulo com seu respectivo campo de preenchimento
Apresente o rétulo e o campo de preenchimento juntos. Verifique se ha altura suficiente
separando 0s campos para que as pessoas nao figuem confusas.

® Ruim ® Bom

Rétulo 4px——Rotulo
20px——] Presnchimento
Preenchimento 20p){——|
20px— to
Rétulo Preenchimento
Preenchimento Rotulo

Preenchimento
Rétulo
Rétulo

Preenchimento Preenchimento

Rétulo e o campo de preenchimento Rétulo acima do campo de preenchimento.
juntos com altura desalinhada.

e Evite escrever com todas as letras maiusculas
Rétulos em maiusculas dificultam a leitura e a visualizagao.
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® Ruim ® Bom

ROTULO Rétulo
Preenchimento Preenchimento
ROTULO Rétulo
Preenchimento Preenchimento
ROTULO Rétulo
Preenchimento Preenchimento
ROTULO Rétulo - O ocional
Preenchimento Preenchimento
Todos os rdtulos com todas as letras Apenas as iniciais dos campos em
em maidsculo. maidsculo.,

e Mostre todas as opgdes de selegao
Colocar opgdes em um menu suspenso requer dois cliques e oculta as opgdes. Mostre
todas as opgdes se houver até 5 opcdes de selecdo. Use um seletor de entrada se houver
mais de 5 opc¢des. Incorpore uma barra de pesquisa na lista suspensa se houver mais

de 25 opcoes.
® Ruim @ Bom
Qual é o seu animal favorito? Qual é o seu animal favorito?
- Selecionar - - Ledo Tigre | Tourc Urso
Ledo % h

ol

Mostrar opgdes em menu suspenso (drop-down). Mostrar todas as opcdes numa barra.
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e Nao coloque o rétulo no campo de preenchimento

E tentador economizar espaco, mas causa diversos problemas de usabilidade.

® Ruim

Rotule dentro do campo de preenchimento.

® Bom

Rotulo

Preenchimento

Rétulo

Preenchimento

Rétulo

Rotulo

Preenchimento

Rétulo fora do campo de preenchimento.

e Coloque checkboxes e radio buttons abaixo um do outro para facilitar a conferéncia

® Ruim

® Bom

Qual & o seu animal favorito?

Ledo v Tigre Urso Touro

Checkboxes e radio button lado a lado.

Checkbox: Checkbox radio button:
um Q v

Dois Dois

Tres Tres

Quatro Quatro

e Especifique os erros

Mostre onde a pessoa errou e diga o motivo.
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Qual & o seu animal favorito?
Le@o
\/ Tigre
Urso
Touro

Cervo

Checkboxes e radio buttons abaixo um do outro.




® Bom

Um erro encontradao!
Email
Jodo@empresa.com

Ja existe outro email com este nome.

Senha

Email

Jjodo@empresa.com

i existe outro email com este nome.

Senha

Formuldrio ndo indica exatamente onde estia o

Campo mostra exatamente onde o usuario errou

errg, apenas informa que ha 1 erro encontrado (no caso, no seu e-mail).

no topo e de forma genérica.

e Use a validagdo em linha somente apods o usuario terminar de preencher o campo
Ndo use a validacdo em linha enquanto o usudrio estiver digitando, a menos que isso
ajude, como no caso de criar uma senha, um nome de usudrio ou uma mensagem com
uma contagem de caracteres.

@ oo

® Ruim

Nome Nome

Jodo Paulo Q Q
Email Email

Joao paulo@empresa o joao paulo@empresa

Nao & um emai valido.

MN&o ha validagdo em linha enquanto o usuario
estiver digitando.

Ha validagdo em linha durante o preenchimento
do campo pelo usudrio,

¢ Nao oculte texto auxiliar basico
Exponha o texto auxiliar basico sempre que possivel. Para texto auxiliar complexo,
considere colocd-lo ao lado da entrada quando a caixa estiver selecionada.
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Email

5 ou mais caracteres

Senha e

Email

Senha
5 ou mais caracteres

Texto auxiliar oculto (usudrio tem que passar o
mouse na 7).

Texto auxiliar exposto.

Diferencie a¢des primarias de secundarias

O botdo que indica a finalizacdo da tarefa deve ter uma cor de destaque e a acao

secundaria deve ficar em cor neutra.

® Ruim

@ Bom

Email

Jodog@empresacom

Senha

Cancelar Entrar

Email

Jodog@emprasa.com

Senha

Botdo que indica a agdo seguinte que leva 3
finalizagdo da tarefa em cor neutra,

Botdo que indica a acdo sequinte que leva a
finalizacdo da tarefa com cor em destaque .

e Coloque o comprimento do campo de acordo com o tamanho esperado da resposta
O comprimento do campo indica o tamanho esperado da resposta. Empregue isso para
campos que tém uma contagem de caracteres definida, como nimeros de telefone,
codigos postais, etc.
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Zip
LA238

Campo para preenchimento com tamanho
superior ou inferior 4 resposta.

Zip
54238

Campo para preenchimento com tamanho
adequado 4 resposta.

e Dispense o asterisco para informagoes obrigatdrias e deixe claro quais sao os campos

opcionais

Omita campos opcionais e pense em outras maneiras de coletar dados. Sempre pergunte
a si mesmo se a pergunta pode ser inferida, adiada ou completamente excluida.

A entrada de dados é cada vez mais automatizada. Por exemplo, dispositivos mdveis
coletam grandes quantidades de dados sem a autorizacdo consciente do usudrio. Pense
em maneiras de alavancar a interface social, a interface de conversacdo, o SMS, o e-mail,
avoz, o OCR, a localizacdo, a impressao digital, a biometria, etc.

® Ruim

Ratulo®

Rotulo®

Raétulo”

Rotulo

Freench

Preench

Preench

Preench

imento

imentc

imentc

Todos os campos obrigatérios estio
marcados com *. O campo opcional
estd sem marcagao.
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® Bom

Rétulo
Preenchimento

Rotulo
Preenchimento

Rétulo
Preenchimento

Rétulo - Cpocional

Preenchimento

Campos obrigatdrios ndo estdo marcados
com asterisco®. Apenas os opcionais sao
rotulados como tal.




e Agrupe informagdes relacionadas

(X) Ruim (X) Bom

P Dados pessoais
Jodo Paulo N
Data de Nascimento Jodo Paulo
Dia =~ Mes~ Ano ~ Data de N imento
Qual & o seu animal favorito? Dia » Més~  Ano ~
Ledo Tigre Tourc Urso Qual & o seu animal favorito?
i Ledo Tigre Touro Urso
joac@empresa.com
Conta
Senha .
Email
joao@empresacom
Confirme a senha P
Endereco Confirme a senha
Preenchimento
Cidade
Preenchimento Contato
Estado Endereco
- Selecione seu estado - 2 Preenchimento
Telefone Cidade
Preenchimento Preenchimento
Estado
Campos do formulario para - Selecione seu estado - 2
preenchimento ndo estdo
agrupados por “temas”. Telefone
Preenchimento

Campos do formulario agrupados
em: a) informacgdes pessoais,
b) conta, ¢) contatos, etc.
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2.6. Organizagao dos elementos de informagao

Sempre organize elementos de informacao de preferéncia em até 5 categorias. A Lei de Miller

reconhece que as pessoas processam sete (com variacdo de mais ou menos duas) por¢oes de
informacdo a cada vez (LAM, 2019).

Minimalismo: Quanto mais informacdes vocé adicionar a uma interface, mais dificil sera acessar
as informacgGes disponiveis. Isso é especialmente importante para usudrios iniciantes, porque

eles ndo tiveram a pratica necessaria para ter a interface na memdria de longo prazo ou para que
o comportamento se torne habitual.

A medida que vocé adiciona mais recursos a um produto, sua interface deve ser capaz de
acomodar esses novos recursos sem quebrar a base visual do que vocé construiu anteriormente.
Reconstruir uma fundagdo exige muito tempo e recursos.

IMPORTANTE

O efeito de primazia e o efeito de recéncia sio fenOmenos perceptivos
observados em relacdo a Lei de Miller. De acordo com esses efeitos, nés nos
lembramos de itens percebidos no inicio e no final de uma experiéncia, mais
do que aqueles que se encontram no meio. Por exemplo, se eu mostrasse uma
lista de palavras, vocé provavelmente se lembraria das palavras do inicio da
lista e as do final. Isso também é conhecido como efeito de posic¢do serial.

Essa observacdo levanta enormes questdes nos negdcios digitais e no design de interface. Se as
pessoas se lembram mais da informacdo que estd no inicio e no final de uma experiéncia, como
podemos melhorar os aspectos positivos e atenuar os negativos nesses momentos?

® Ruim ® Bom

Ferramentas Editar Janela Ajuda

Ferramentas Editar Janela Ajuda

P Sselecio P selecdo

By Selecio por Pixel By Selecdo por Pixel

‘ Camadas b :\ Varinha Magica

' Caneta ‘ Camadas

{ Curvatura ’ Caneta

T Texto {~ Curvatura b

*\, Linha N\, Linha

4% Forma 4% Forma

Py Escala %, Escala

\ Warinha Magica T Texto
Informacgdes/campos listados um abaixo do Informagdes/campos listados um abaixo do
outro, sem organizagao por categorias/temas. outro, porem organizados/divididos em

categorias/temas especificos.

Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica




DL
q?

@

2 2 O

Unidade 3: Questoes praticas
Objetivo de aprendizagem
Ao final da unidade vocé sera capaz de:

e Aplicar questdes praticas de pesquisa.

3.1. Como se apresentar e se vestir

O trabalho de campo exige a interacdo com outras pessoas e o didlogo confortavel com elas.
Desenvolver relagdes viaveis pode ser o maior desafio pessoal ao se fazer pesquisa de campo.
Seja amigavel e faca contato visual natural. Tente manter uma postura corporal relaxada e aberta.
Ouvir é a maneira mais eficaz de se conectar com as pessoas. E como vocé demonstra as pessoas
participantes que o que elas tém a dizer é importante.

— DESTAQUE -

Procure vestir-se de maneira que nao destoe do usuario, nem que chame
atencdo. Dependendo do local, terno e gravata podem parecer intimidantes
a quem esta sendo entrevistado. Nao carregue mais do que o necessario,
pois, em muitos locais, ndo havera sala de apoio para colocar seus pertences.
Mochila costuma ser mais confortavel do que bolsa, principalmente em locais
que exigem ficar em pé por muito tempo.

3.2. Registros escritos, audios e imagens

Os registros visuais podem ocorrer durante quase todas as técnicas utilizadas no ambito da
pesquisa com usuarios.

Os registros sdo interessantes, pois:

e Fotos do trabalho de campo sdo dtimas para ilustrar no relatdrio o que foi realizado
na pesquisa.

e Fotos de telas especificas tiradas durante o teste de usabilidade sdo essenciais para
mostrar quais foram os problemas encontrados.

e Uma filmagem do caminho percorrido pelo usudrio em um sistema também pode ser
muito convincente para demonstrar problemas.

E claro que, sempre que vocé gravar seus participantes, precisara garantir que eles deem o seu

consentimento para serem gravados, que saibam como vocé usara as gravagdes e que possam
pedir que vocé pare a gravacao a qualguer momento. Se pretender divulgar imagens em que
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apareca claramente o rosto da pessoa, certifique-se de pedir para ela assine uma cessao de uso
do direito de imagem. Uma alternativa é tirar fotos em que as pessoas aparecam de costas, ou
ndo se possa ver o rosto delas.

DICA L

Assistir e ouvir todo o material gravado durante o trabalho de campo é algo
que consome muito tempo. Por isso, sugere-se anotar o que for importante e
contar com o material gravado apenas para tirar duvidas ou ilustrar algo.

Mesmo que vocé va entrevistar usudrios pessoalmente, caso vocé ja tenha uma boa ideia
daquilo que ird observar, pode ser interessante criar um questionario em uma plataforma digital
de pesquisa (como o Google Forms) e realizar seus registros diretamente na plataforma. Isso
facilita a analise posteriormente. Mas lembre-se sempre de deixar campos para anotar suas
observacgdes.

Se realizar anota¢des a mado, é bom transcrever o mais rapido possivel para uma planilha
eletronica, enquanto a memoaria ainda estiver “fresca”. Além disso, para superar a existéncia de
muitas frases incompletas ou fragmentadas (se ndo confusas) em suas notas, vocé deve tentar
encontrar algum tempo para fazer ajustes enquanto ainda estd em campo. Busque um lugar
tranquilo entre as entrevistas ou observagdes e complete as frases incompletas. Fazer quaisquer
corregdes que vocé possa hesse momento intermedidrio sera muito melhor do que esperar até
o fim do dia ou o dia seguinte. Ndao perca tempo, garanta seus insights!

Todos esses conteldos sdo devidamente salvos e organizados e integrarao o relatdrio ou produto
final a ser apresentado para todos os atores envolvidos no projeto.

3.3. O que levar e preparar
Dependendo do formato da pesquisa, sera necessario se atentar para alguns detalhes:

e O trabalho de campo é bastante cansativo, demandando muito esforgo psicolégico
(as vezes, fisico também). Por isso é indicado destinar apenas um turno do dia para
isso, podendo regressar outro dia, se necessario.

e Se vocé vai visitar um 6rgdo publico (ou mesmo outro local), procure saber de
antemao os dias e hordrios de maior movimento para ndo correr o risco de ter a
equipe de pesquisa ociosa.

e E necessario reservar uma sala? O que é preciso ter nela? Computador, projetor,
disposicao das mesas, etc.

e O teste sera feito em celular? E necessario levar aparelho celular institucional? Sua

bateria estd carregada? E necessério ter algum aplicativo ja instalado (aplicativo
especifico de protétipo ou de gravacao de tela, por exemplo)?
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Seu celular pessoal estd com a bateria carregada e com espaco para tirar fotos e
gravar audios e videos?

Os roteiros de perguntas foram impressos?

Estd levando canetas, papel e prancheta?

SAIBA MAIS

Aprofundamento sobre as formas de coletar dados

Técnica AEIOU.

A metodologia qualitativa, conforme ja mencionado, possui diversas técnicas
voltadas a coleta de dados durante a realizacdo de uma pesquisa.

Aqui, vamos falar sobre a técnica AEIOU (acronimo para atividades, contexto,

interagoes, objetos e usuarios, em inglés), utilizada como uma estrutura para

se registrar e classificar observagoes e informagoes referentes aos cinco pontos

do acronimo:

e As atividades sdao as a¢bes das pessoas rumo a uma meta, os caminhos
que seguem e como atuam.

e Os contextos sao os espagos onde as atividades ocorrem.

e AsinteragOes referem-se ao que ocorre entre uma pessoa e outra. Observe
as rotinas das pessoas, as interagdes especiais entre individuos, grupos,
objetos no contexto.

e Os objetos sao os blocos de constru¢ao do contexto. Observe como
os objetos sao colocados em uso e como eles podem assumir usos
inesperados, dependendo do contexto e das agdes.

e (Os usudrios s3ao as pessoas cujos comportamentos, preferéncias e
necessidades estdo sendo observados. Procure seus valores, papéis,
relacionamentos, etc.

Em pesquisas relacionadas a produtos ou servicos digitais e softwares, a

técnica AEIOU é util para categorizar e interpretar as observagdes coletadas

durante a pesquisa de campo e o teste de usabilidade com usuarios.

O modelo basico pode servir para criar uma planilha que ajudara na coleta
de dados resultantes da observagdo, além de outras técnicas de pesquisa e
registros audiovisuais. O método AEIOU pode também auxiliar na categorizacao
dos dados no momento de depuragao e consolidagao das informagdes.




A DesignExchange.org disponibilizou um video (https://www.youtube.com/
watch?reload=9&v=Uvvd6pcNX84&feature=youtu.be ) descrevendo o método
AEIOU em menos de 1 minuto.

Fonte: Departamento de Experiéncia do Usuario de Servigos Publicos/
Secretaria de Governo Digital/Ministério da Economia.

Data: Projeto: Tipo de pesquisa:
Hora: Pesquisador:
Atividades Contextos Interagoes Objetos Usuarios
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Glossario
Palavra .. N
Verbete . Definigdo / Significado
associada
Abordagem Pesquisa Pesquisa focada no que as pessoas falam, nas suas
atitudinal atitudinal opinides e pontos de vista declarados verbalmente.
Abordagem Pesquisa Pesquisa focada no que as pessoas fazem e no seu
comportamental comportamental | comportamento.
Abordagem Pesquisa Pesquisa que estuda aspectos subjetivos de
gualitativa qualitativa fendmenos sociais e do comportamento humano.
Pesquisa que estuda aspectos objetivos de
. fendmenos sociais e do comportamento humano
Abordagem Pesquisa . L. S .
o L por meio de técnicas estatisticas que permitem
quantitativa quantitativa

guantificar opiniGes e mensurar as experiéncias
humanas.

Acdo primaria

Acdo feita pelo usudrio que leva a conclusdo da
tarefa.

Agdo secundaria

Acdo feita pelo usudrio que ndo contribui para
conclusdo da tarefa.

Andlise heuristica

Avaliacdo da solucdo digital realizada por
especialistas com base em principios de usabilidade.

Aplicativo

Programa eletronico desenvolvido para ser instalado
em um dispositivo movel, como um telefone celular
ou tablet, por meio do qual se acessa um servico.

Arquitetura da

Arte e ciéncia de organizar e categorizar websites,
intranets, comunidades online e softwares para

informacao - .
¢ favorecer a usabilidade e a facilidade de seu uso.
. . Maneira de identificar um individuo por meio de
Biometria , , .
suas caracteristicas fisicas.
Elemento de interface grafica que, ao ser
Botdo pressionado, ativa a op¢do ou executa o comando a
gue esta associado.
Técnica em que usudrios utilizam cartdes para
Card sorting agrupar e categorizar informacbes da forma que
faca mais sentido para eles.
Elemento de interface grifica que apresenta uma
Checkbox ) ~ e
caixa de selegao ou de verificagdo.
. Registo de entrada pelo passageiro de transporte
Check-in & P P g P

aéreo ao chegar no aeroporto para embarcar.

Consisténcia

Redundancia

Momento em que as informagles trazidas pelos

do achado de dados entrevistados se tornam convergentes e repetitivas.

Criticidade Avaliacdo do qudo critico é determinado aspecto de
um sistema, site ou aplicativo.

) Concepgao, idealizagao, criagdao e desenvolvimento

Design pcgao, ¢ao, ¢ e

de produtos ou servicos.
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Design thinking

Metodologia colaborativa de experimentacao para a
solucdo de problemas fundamentada na empatia e
na perspectiva do usudrio.

Dislexia

Disturbio de aprendizagem caracterizado pela
dificuldade de leitura.

Efeito de primazia

Efeito de
posicdo serial

Fendomeno por meio do qual uma pessoa presta
maior atencdo aos primeiros dados que recebe em
comparacao aos dados seguintes.

Efeito de recéncia

Efeito de
posicao serial

Fendmeno por meio do qual uma pessoa presta
maior atencdo aos ultimos dados que recebe em
comparacao aos dados anteriores.

Efetividade Capacidade de produzir e manter um efeito real.
C N Capacidade psicoldgica para compreender o que
Empatia og::rg:insao sente uma outra pessoa caso estivesse na mesma
panca situacdo vivenciada por ela.
. Conversa com usuarios para compreender sua
Entrevista

perspectiva.

Entrevista aberta

Entrevista definida por uma conversa mais fluida,
onde a pessoa entrevistada expressa o seu
pensamento de forma mais espontdnea, em suas
proprias palavras.

Entrevista guiada por um grupo de questdes

semiestruturada

Entrevista preestabelecidas easrespostasdosrespondentessao
estruturada limitadas e apresentadas como Unicas possibilidades
de resposta.
Entrevista guiada por um grupo de questdes
Entrevista preestabelecidas, mas que também permite que o

pesquisador adicione perguntas de acordo com o
conteldo trazido pela pessoa entrevistada.

Retorno dainformagdo ou do processo. E a devolutiva

Feedback gue o emissor obtém da reacdo do receptor a sua
mensagem.
Diagrama que representa cada etapa de um processo
Fluxograma

ou atividade.

Funcionalidade

Tudo o que um sistema, aplicativo ou site pode fazer.

Grupo focal

Discussao em grupo para captar as percepcoes de
usuarios.

Impressdo digital

Desenho formado pelas pontas dos dedos das maos,
deixado em uma superficie lisa.

Insights

Compreensdo espontanea e intuitiva a respeito de
uma questdo ou de uma situacao.
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Interagao

Acdo entre uma instituicdo publica e a populagdo
que utiliza os seus servigos por meio de um canal de
atendimento presencial ou digital.

Interface de
conversacao

Interface que ocorre como uma conversa entre uma
pessoa e uma maquina.

Interface de usuario

User interface, Ul

Parte visivel ao usudrio do aplicativo, do website ou
do sistema, por meio da qual o usudrio interage com
uma solucdo digital.

Interface social

Interface que é capaz de entender quem é o usuario
a fim de orientar a interacdo entre a pessoa e a
maquina.

Jornada dos

Representagdao grafica das interagdes do usuario
necessarias para a obtencdo de um produto ou o
acesso a um servico, indicando todas as suas etapas,

usuarios pontos de dores, emocdes, desde antes da compra
do produto ou do acesso ao servico até depois de
sua obtengao.
Processo para identificar um usudrio ao acessar um
Login Autenticacdo | sistema eletrénico usando os dados ja cadastrados
no sistema.
Menu drop- . . . ~
. p Elemento de interface similar a uma lista com opgdes
Menu suspenso down, lista " .
que "caem para baixo".
suspensa
Objetivo da Escopo da Aquilo que se pretende examinar, o que se espera
pesquisa pesquisa encontrar com a pesquisa.
~ Observagdo dos wusudrios interagindo com
Observacgao . . . . o
determinado servico a fim de identificar e
contextual ~
compreender padrdes de comportamento.
Acronimo paraoinglésOptical Character Recognition,
OCR tecnologia para reconhecer caracteres a partir de um
arquivo de imagem, sejam eles escaneados, escritos
a mao, datilografados ou impressos.
Reunido de pessoas com perfil diversificado e
Oficina multidisciplinar para discutir as solu¢cdes de uma
guestao.
Padrdo, regra ou principio por intermédio do qual
Parametros Parametrizacdo |se estabelece uma relacdo ou comparacao entre

termos.

Pesquisa de campo

Trabalho de
campo

Atividade de pesquisa realizada no local onde ocorre
aquilo que se quer observar.
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Pesquisa de
experiéncia
dos usuarios

Processo que busca identificar problemas de
acesso e de obtenc¢dao de servigos, indicando as
emocOes, dores, necessidades, motivagdes e
valores vivenciados pelos usuarios, mapeando
oportunidades de melhoria e inovag¢ao dos servigos.

Pesquisa etnografica

Andlise do comportamento de um grupo
social ou cultural, buscando identificar valores,
comportamentos, reagdes, rotinas, emocdes e
incOmodos.

Plataformas digitais

Tecnologia que permite a conexdo entre os usuarios
e os prestadores de servico por meio da internet.

Playlist

Lista de reproducdo de musica.

Pontos de incOmodo

Dores, angustias,
incObmodos

Dificuldades que os usudrios experimentam ao
acessar ou ao solicitar determinado servigo.

Print de tela

Captura em forma de imagem, como uma foto, da
tela de um computador ou celular.

Protétipo

Prototipacao,
prototipar

Versdes de baixo custo de um produto ou servico
para testar as ideias previamente selecionadas que,
ao serem visualizadas como reais e tangiveis, ajudam
a observar na realidade a maneira como as pessoas
poderdo interagir com as solugdes propostas.

Protdtipo de
alta fidelidade

Mais préximo dos aspectos visuais e funcionais
do produto final, incluindo o conteudo, fluxo de
navegac3o e interacdes. E muito utilizado para testes
e validacdo com usuarios.

Protdtipo de
baixa fidelidade

Protétipo que busca definir de modo simples,
como seria a interacdo do usudrio com o sistema,
aplicativo ou site, ndo tendo nenhuma preocupacao
com elementos ligados ao design.

Protdtipo de
média fidelidade

Wireframe,
rascunho digital

Protétipo um pouco mais refinado que o de baixa
fidelidade, mas ainda ndo necessita de uma
preocupacdo estética. E utilizado quando o foco é
validar a arquitetura da informacgao e ainteratividade
com os elementos da interface.

Publico-alvo

Quem é, sera ou poderd ser afetado, direta ou
indiretamente, pelo servico ou politica publica.

Radio buttons

Botdo de opcdo ou botdo de radio é um elemento
de interface grafica usado em uma lista para
apresentar um conjunto limitado de escolhas que
sao mutuamente excludentes.

Representatividade

Capacidade de ter representada a diversidade dos
perfis das pessoas participantes.
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Roteiro de pesquisa

Guia com as perguntas a serem feitas as pessoas
pesquisadas e com as orientagdes aos pesquisadores.

Rétulo

Aquilo que vem escrito em um botdo, definindo a
sua ag¢ao ou comando.

Sistema web

Sistema

Programa eletronico que fornece uma interface de
acesso a um servico ao usuario por meio de um
computador, telefone celular ou tablet.

SMS

Acrbnimo para o inglés Short Message Service,
servico de mensagens curtas disponivel em telefones
celulares.

Software

Programa que controla o funcionamento de um
computador, sistema, aplicativo ou site.

Solucdo digital

Canal digital,
solucdo
tecnoldgica

Ferramenta digital desenvolvida para que um
determinado servico esteja também disponivel
digitalmente, além do balcdo que faz o atendimento
presencial aos usuarios.

Survey

Forma de pesquisa por meio de questionario
estruturado e aplicado a um grande numero de
respondentes.

Técnica AEIOU

Técnica para se registrar e classificar observagoes
e informagdes referentes aos cinco pontos do
acrobnimo em inglés para atividades, contexto,
interacdes, objetos e usuarios.

Teste A/B

Teste de design por meio do qual comparam-se
elementos com duas variantes, A e B, com o objetivo
de melhorar a percentagem de aprovacdo de um
produto ou servigo.

Teste de usabilidade

Shadowing

Observacdao dos usuarios enquanto utilizam uma
ferramenta digital a fim de realizar uma tarefa
especifica.

Think aloud

Pense alto

Método usado para coletar dados em testes de
usabilidade no qual as pessoas participantes
expressam seus pensamentos em voz alta.

Totem de
autoatendimento

Equipamento eletrénico que possibilita o
autoatendimento e a obtencdao de informacgdes
diretamente pelos usuarios.

Usabilidade

Facilidade com que os usudrios utilizam uma
ferramenta a fim de realizar uma tarefa especifica.

Usuarios

Individuos (pessoas fisicas) ou empresas (pessoas
juridicas) que utilizam determinado produto ou
servico.

Website

Site

Conjunto de paginas disponiveis na internet.
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