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4 Consolidacao dos achados

Unidade 1: Processamento das informacoes de campo
Ao final da unidade vocé sera capaz de:

e Executar o processamento das informacdes de campo.
1.1. Como processar as informacgoes e tirar conclusoes a partir
da pesquisa de campo
Apds a realizacdo pelo seu 6rgdo/instituicdo da pesquisa com usuarios de um servigo especifico,
por meio de uma ou varias técnicas combinadas da abordagem qualitativa, o préximo passo é
analisar os dados. O que as pessoas disseram, fizeram e como se comportaram em relacdo ao
servico estudado. E importante vocé analisar adequadamente todo o material produzido durante
a pesquisa de campo. Vale ressaltar que ndo ha uma maneira Unica e correta de se realizar a
analise de dados qualitativos, e o método escolhido depende principalmente do objetivo do
estudo.
Um dos métodos mais comuns para analisar dados de pesquisas qualitativas é a analise tematica,
gue busca identificar padroes de temas nos dados coletados. A analise tematica descreve um
processo interativo de como transpor dados confusos para uma consolidacdo feita a partir dos
temas mais importantes identificados nos préprios dados. Esse processo contém, basicamente,
trés etapas:

e Familiarizar-se com seus dados.

e Procurar por padrdes ou temas recorrentes nas observacdes dos usudrios.

e Hierarquizar os temas por prioridade ou impacto.
Ao processar, organizar e consolidar as informacdes obtidas a partir da pesquisa de campo, é
interessante se perguntar: como posso apresentar os resultados da minha pesquisa a fim de
maximizar o impacto dos achados? Vamos abordar aqui cinco maneiras muito eficazes:

e Diagrama de afinidade

e Personas

e Mapa de empatia
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e

Mapa da jornada do usudrio

Blueprint do servico

1. Diagrama de Afinidade

E uma ferramenta que visa a organizac3o e agrupamento dos insights (normalmente
em bloco de notas, como post-its) com base em afinidade, similaridade e dependéncia.
Essa organizacdo resulta em um diagrama com as dreas que delimitam o tema estudado,
suas subdivisdes e interdependéncias.

Nesse processo sao identificados padrdes, temas, subgrupos e, muitas vezes, critérios
gue auxiliam no entendimento dos dados. Ndo hd uma maneira Unica e correta de se
construir o diagrama, tudo depende da anadlise, organizacao e agrupamento dos dados,
bem como do objetivo da pesquisa.

Ux Tools: Diagrama de afinidades

2. Personas

Uma forma eficaz de apresentar o usudrio do servigo e estabelecer empatia é por meio
da criacao de personas. Sdo personagens, ficticios ou nao, que nos revelam informacgdes
importantes sobre os usuarios.

Pode-se dizer que é uma ferramenta muito valiosa que pode tornar sua entrega mais
estratégica, uma vez que permite que vocé foque o desenvolvimento do seu servigo em
um usudrio-alvo especifico (ou grupo de usuarios-alvo).

?
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Permite, portanto, que vocé saiba com quem deve se comunicar, que adote uma
linguagem correta e apropriada para o seu usudrio e que conheca e explore melhor
as necessidades e interesses das pessoas as quais solicitam e utilizam os servicos

(W

disponibilizados pelo seu érgao.

De forma geral, existem seis informagcdes comuns que compdem uma persona:

Nome, idade, género e uma imagem da persona, incluindo de preferéncia algum

Um slogan ou uma frase indicando o que a pessoa faz ou considera relevante em
sua vida, o que é mais importante para ela em relacdo ao servico e solucao

A experiéncia e as habilidades relevantes que ela possui na drea do produto ou
servico que vocé desenvolver3, incluindo seu ambiente fisico, social e tecnoldgico.
Algum contexto para indicar como ela interage com seu produto ou servico. Por
exemplo, a voluntariedade de uso, a frequéncia de uso e o dispositivo preferido.
Quaisquer objetivos, atitudes e preocupacdes que ela teria ao usar seu produto

1.
contexto em segundo plano.
2.
tecnoldgica.
3.
4,
5.
ou servigo.
6.

Criar personas é uma maneira eficaz de tornar o grupo de usuarios vivo para a equipe
gestora do servico e demais clientes da sua pesquisa. Além disso, ao desenvolver uma
persona, vocé deve buscar um bom equilibrio entre dados de pesquisa e detalhes

CitacOes ou um breve cenario que indicam a atitude da pessoa em relacdo ao
produto ou servigco que vocé estd criando ou ajustando.

ficticios para garantir credibilidade e aplicabilidade.

Exemplo de persona:

Estudou até a quarta série e
mora em Samambaia - DF.

Maria Herminia: sobrevivente do mercado de trabalho

Percurso de trabalho:

/@

52 anos, 4 filhos.

Maria Herminia esta em Brasilia ha 35 anos.
vinda do interior do piaui. Quase sem
estudos. sempre trabalhou como
domestica. babé ou cozinheira. 56
conseguiu trabalhar “fichada” por poucos
meses.

Objetivos:
- Ter saude para nac dar

Atualmente, ja ndo tem conseguido nem - Ajudar na igreja.

mesmo emprego como diarista. porque ja

mais trabalho pros filhos.

nao tem a mesma disposicao que tinha ha Frustracdes:
"TRABALMEL EM CASA DE FAMILIA 16 ANDS. 10 anos. Antigamente os clientes a - N&o conseguir se
AI'DUJWDD FIQUET DOENTE DESCOBRT (ue indicavam, mas hoje o seu velho aparelho aposentar.

D TINHA DIERELTO A NADA, NUNCA ME
REGISTRARAM . FLQUEL PARADA POR UM AND
DEPENDENDD DE MEUS FILHOS.

560 QUERIA MORRER.”

de celular 50 toca quando alguem da igreja
a e comentada.

Ela fez alguns cursos na agéncia do
trabalhador que fica perto de sua casa.
mas nunca conseguiu nada formal Seus
filhos lhe disseram que vai ser “super
complicado” para ela se aposentar.
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3. Mapa de empatia

E uma ferramenta que nos ajuda a elaborar uma visdo mais clara de quatro areas sobre
as quais devemos nos concentrar para desenvolver empatia por nossos usudrios. As
areas sdo: (1) o que as pessoas dizem; (2) fazem; (3) pensam e (4) sentem. Para criar um
mapa de empatia com base nas descobertas de sua pesquisa, vocé precisa percorrer
todas as anotacdes e outros materiais obtidos durante o trabalho de campo. Para cada
guadrante — ou para cada drea de foco —, vocé seleciona as informacdes e imagens
relevantes ou sintetiza os insights apropriados. A imagem no meio deve representar
seu usuario, a fim de destaca-lo e promover o exercicio da empatia. Aqui, vocé também
pode usar aimagem de uma persona desenvolvida no ambito da pesquisa. Aquilo que
as pessoas dizem, fazem, pensam e sentem é um bom ponto de partida para identificar
as necessidades e as dores (incomodos) dos usuarios.

Nome.___________ Idade: ____________
o que
Pensa e Sente?
o que o que
ouve? vé?
o que
fala e faz?
Quais sao as DORES? Quais sao as NECESSIDADES?

4. Mapa da jornada do usuario

A jornada do usuario é uma ferramenta usada para ilustrar a maneira como o usuario
solicita um servico. Para elaborar a jornada, o pesquisador precisa identificar as etapas
do servico e os pontos de contato presenciais e digitais com os quais o usuario precisa
interagir a fim de acessar o servico. A partir dai, uma série de outras informacdes
podem ser acrescentadas. Destaca-se, principalmente, a forma como o usuario se sente
em cada etapa. Com a jornada desenhada, é possivel identificar os pontos nos quais
aparecem os principais incomodos dos usuarios.

A jornada do usuario pode ser usada para demonstrar a maneira como 0s usudrios
interagem de fato com o servico (jornada real) ou para demonstrar como os usuarios
poderiam idealmente interagir com o servico (jornada ideal). O desenho da jornada
ideal é um bom instrumento para dar inicio a um diagrama de afinidades. O pesquisador
pode especificar os pontos de contato e acdes dos usudrios e, a partir dai, associar os
achados e dores descobertos ao longo da pesquisa a cada um desses pontos.
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N3do existe um modelo definido de jornada do usudrio e tudo depende de quem é o
publico paraquem elaseraapresentada. Se é parase comunicar com os desenvolvedores,
uma jornada expressa em texto pode ser suficiente. Se for para o gestor do servico,
pense em adicionar ilustracdes que comuniquem sobre cada etapa e facilitem o
entendimento. Realmente, o Unico limite para a apresentacdo é sua propria imaginacao
€ 0 que comunicard o que vocé precisa transmitir da maneira mais eficaz.

Os mapas de jornada do usuario indicam os pontos de contato dele com o servigo,
focando nas atividades que precisam ser desempenhadas. Mapeia-se, também, como
0 usuario se sente em relacdo a cada interacdo nessa jornada.

O mapeamento da jornada é um processo que fornece uma visdao holistica, ou seja,
englobando toda a experiéncia do usuario, descobrindo momentos de frustracao
e satisfacdo ao longo de uma série de interacbes. Feito com sucesso, ele revela
oportunidades de melhorar os pontos problematicos vividos pelos cidadaos, aliviar a
fragmentacao do servico e, finalmente, criar uma melhor experiéncia para seus usuarios.

Exemplos de mapas da jornada do usudrio:

Busca Inicial Cadastro Pareamento  Processo Seletivo Retorno
s Liga para perguntar Entrevista candidatos Devolve cartas preenchidas
9, | Procura na internet Define perfil da vaga quantas pessoas para as vagas de para o SINE
<t | para ofertar vagas pegaram as cartas emprego
T e e H e Ee e I
@
i) p S
5 - H O 3 N 2 e
3 Py Py A J_[I = — Py
“Queria f tat "Passel a digitalizar as cartas
“ Regras do SINE pr:\':;i;ie;:o" e em vez de devolvé-las na
« | "S6 fuiconhecer o desestimulam a . y - . agéncia”
2 | SINE (atualtrabalha | formagao de cadastro [ ToN10 d’ﬁct”‘dades candidatos, masnao € | .5 tenho ideia de quantos
@ | Brasil) quando recebi | reserva” pare;{%ntéon rar possivel’ candidalos serao
g ligagao do captador | “No SINE s6 ha zag Idatos com Nao tenho ideia de encaminhados para entrevista”
¢ | de vagas” candidatos com perfil | G€ciEncia quantos candidatos Nao sabia que o nao retorno
2 operacional” serao e?car_ngl‘?ados das cartas travava novas
para entrevista. entrevistas do candidato
«» | Empresas acham que | Validagao de O empregador nao Muitos candidatos O controle sobre o retorno das
g o SINE naovale a cadastro de pode analisar os nao compareceram entrevistas é trabalhoso e tem
@ | pena Empresas nao empresas e de vagas | perfis dos candidatos as entrevistas. pouca utilidade.
< | conhecem as por postos de antes da entrevista. Aparecem muitos
o | plataformas digitais atendimento e uma candidatos fora do
do SINE. barreira de acesso ao perfil.
L _SINE - b
E
» ~ -
e R % SR
£ ¢ g =
= 3
g <™~ Feliz/
v Desconfiado Confuso Aborrecido Esperangoso Decepcionado

Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica




G

Jornada do empreendedor

g PRE-SERVICO SR SERVICO:
E VIABILIDADE REGISTRO
Decidir se terceiriza o
o processo de abertura
2 (contratar contador)
a
s .
= . Retirar o NIRE,
g Dn:zu.dn abn.r. . 5 Solicitar registro NIF_!E gerar CNPJ e inscrigao
uma empresa (ou na Junta Comercial) estadual ou municipal
_ @ Ve_riﬁ[:ar Reunir documentes Efetuar pagamento para
E inform disponibilidade do necessarios: abertura da empresa e
Z i : (contrato social. aguardar que NIRL fique
E proces docu'm_enlos pessoais & pronto. Realizar registro
= internet dos sécios, requerimento da empresa como
E perg : padrao da JC. fichas de contribuinte no site da
i p . cadastro nacional e RFB, inscrigao no ICMS.
(Receita Federal) comprovante de
pagamento do DARF) 10 dias
5 dias tteis
o Digital: site da Junta ou
; Digital: Junta Comercial da Receita Federal ou
3 do estado Sec. da Fazenda Estadual
ou Prefeitura Municipal
% Muito satisfeita Animada! Confusa, esperancosa, ansiosa
o
=
w
Fonte: Departamento de Experiéncia do Usuério ¢os Plublicos/ Secretaria de Governo Digital/Ministério da Economia

5. Blueprint do servico

O blueprint ¢ uma ferramenta complementar a jornada do usudrio. Além das acbes dos
usuarios, ele também mostra as acées que acontecem nos bastidores, isto é, as acdes
realizadas pela organizacdo ou pelos érgdos a fim de processar a solicitacdo e entregar
o servico. O blueprint dos servicos mostra aquilo que, apesar de ser invisivel para o
usudrio (e por isso ndo aparecer no desenho da jornada), é relevante e tem grande
impacto na maneira como o servico é ofertado. Associada a jornada do usudrio, essa
ferramenta tem grande potencial para ajudar a identificar oportunidades de melhorias
no desenho dos servicos.

A visualizacdo de informacdes é uma técnica eficaz para organizar, agrupar, consolidar,
sintetizar e comunicar os resultados da sua pesquisa com usudrios a seus colegas
e a equipe gestora do servico. Vocé pode utilizar quaisquer técnicas, isoladas ou
combinadas. A escolha de qual delas sera utilizada depende dos objetivos da pesquisa
e da forma como vocé quer comunicar e apresentar os seus achados.

DIcA

N3o precisa esperar o fim da pesquisa para comecar a desenhar as pegas
graficas que comporao seu relatério ou apresentagdo. Na verdade, eles serao
melhor desenhados se forem pensados ao longo da pesquisa.
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Exemplo de blueprint de servico:

AUTORIDADE PORTUARIA

AGENTES DE NAVEGAGAO (OU OPERADOR PORTUARIO)

Criar DUV 4@ 1
Inserir informacao sobre bergo :

Informacao inserida no PSP migra
previsto; tamanho do navie, previ- e | para Supervia, sistema proprio do
séo do tempo da estadia; previsao ‘ Porto de Santos

da movimentacao de carga. |
@ Operador portuario da ok ou

altera informagdes inseridas pelos
agentes de navegacao

Supervia emite relatorio com

1 @7 dados da estadia

1

1

I Autoridade Portuaria faz os
célculos da estadia.

Autoridade Portuaria agéncia
em questédo estd em débito

Consultar valor : ! (- Nao havendo débito, o valor a ser pago
do caugao * como caugao é informado via PSP
Repassar valor Autoridade Portuaria
do caugao concede anuéncia

1
I
I
Visualizar anuéncia :
]
Navio atraca,
opera e desatraca
I
Receber e pagar fatura com | Autoridade Portuaria refaz célculos a
valores reais da estadia L partir dos dados reais da estadia

Unidade 2: Apresenta¢ao dos achados da pesquisa
Objetivo de aprendizagem
Ao final da unidade vocé sera capaz de:

e Apresentar de forma sistematica os dados coletados em uma pesquisa.

2.1. As formas de apresentacao do Relatério

Apds as fases de coleta e andlise dos dados de campo, é hora de apresentar os achados da
pesquisa. Costuma-se fazer isso por meio de um relatério.

— DESTAQUE

I Ha duas formas mais utilizadas para se apresentar um relatério: slides ou texto
corrido.
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Mas é claro que essas formas ndo sao obrigatdrias. O céu é o limite! Se preferir, faca um video,
monte um site, o que achar melhor! O importante é que a informacdo chegue, com qualidade, a
guem tem que chegar.

A definicdo da forma de apresentacao da pesquisa deve levar em conta:

O conteuido que serd apresentado
Um conteddo necessariamente denso e complexo talvez se encaixe melhor em um
relatério em forma de texto corrido.

A quem se destina a informagao

Quem ird ler o conteddo? O alto escaldao precisa de algo mais sintético. Para ele, o
conteldo sera um resumo geral dos achados mais estratégicos, de modo que o relatério
em forma de slides pode ser mais objetivo. Por outro lado, a apresentacdo para o alto
escaldo pode exigir uma formalidade maior e o relatério em forma de texto corrido
pode ser considerado mais formal. O médio escaldo e o nivel técnico, por sua vez,
precisam ter acesso a detalhes mais especificos dos achados. Precisam, ainda, consultar
o conteudo posteriormente, para realizar as altera¢des propostas.

Partimos do principio de que textos muito longos podem ser cansativos e pouco eficazes na
comunicacdo. Porisso, como regra, a Coordenacao-Geral de Pesquisa com Usudrios do Ministério
da Economia tem optado pelo relatério em forma de slides para apresentacdo dos achados de
pesquisa. Esse formato impde a equipe um grande desafio: é preciso explicar bem os achados,
mas ser sintético ao mesmo tempo.
Seja qual for a forma adotada, é importante que ela seja a mais atrativa possivel:

e Busque utilizar graficos, fotos e figuras.

e Utilize linguagem simples.

e Seja o mais objetivo possivel, mantendo todas as informacgdes importantes como
foco.

IMPORTANTE

E interessante sempre fazer uma reunido para apresentagdo e discussdo dos
achados com os demandantes da pesquisa e com a equipe gestora do servico.

2.2. O conteudo do relatdrio

Costumamos iniciar o relatério informando qual serd a sua estrutura, para facilitar o entendimento
e guiar a expectativa dos leitores. A estrutura varia de acordo com cada projeto, mas costuma ser
algo proximo disto:
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1. Resumo Geral 2. Principais Achados 3. Outras 4. A Pesquisa 5. Matriz de
e Sugestoes Questoes Sugestoes

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

Por que essa ordem de apresentagao?

— DESTAQUE*

] Comegamos com o mais importante primeiro.

Colocamos todos os achados essenciais logo nos primeiros slides, na secdo Resumo Geral.

S6 nas secles seguintes iremos apresentar os achados com mais detalhes. As informacdes sobre
como a pesquisa foi realizada é apresentada mais ao final do relatério. Para finalizar, resumimos
as sugestdes de forma grafica, a fim de facilitar a sua visualizacdo e priorizacdo.

A seguir, estdo alguns pontos que costumam constar em cada uma dessas segoes:

1. Resumo geral

v' Enumerac3o de, no maximo, 10 principais sugestdes. Se tiver mais que isso,
reagrupe ou priorize melhor suas sugestoes.

v Contextualizac3o: principais dados sobre o servico.

v" Um breve resumo sobre a pesquisa.

v LimitacBes da pesquisa ou aquilo que n3o foi realizado (por exemplo: a pesquisa
foi realizada apenas com usuarios de determinada cidade ou ndo foram realizados
testes de usabilidade com pessoas com deficiéncia).

2. Principais achados e sugestoes
Nesta secdo exploramos os achados da pesquisa e os problemas que evidenciam. Para
cada problema, o relatério deve trazer:
v Evidéncias (como citacbes, videos ou narrativas que ilustrem o incdmodo sob a
perspectiva do usuario).
v" Impacto.
v Sugestdes para resolvé-lo.

Se possivel, &€ sempre muito esclarecedor ilustrar o problema com a tela do sistema, site

ou aplicativo do qual vocé esta tratando. Pode-se realizar também o upload de videos
curtos demonstrando problemas encontrados e colocar o link no relatério.
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Para fundamentar os achados apresentados, aqui podem constar também instrumentos
desenhados durante a consolidacdo dos resultados, como as personas, o mapa de
empatia, a jornada do usudrio ou o blueprint do servico.

Uma boa ideia é utilizar etiquetas para categorizar os problemas ao longo do relatério.
Elas ajudam o leitor a classificar e a agrupar os problemas por tipos.

Exemplos de etiquetas:

Fonte: Departamento de Experiéncia do Usuario de Servicos Publicos, da
Secretaria de Governo Digital, do Ministério da Economia.

ACESSIBILIDADE Falta determinada funcionalidade para pessoas com deficiéncia.
RESPONSIVIDADE E necessdrio melhorar a adaptacdo do portal a diferentes dispositivos.
FALHA Retorno diferente do previsto ou esperado para a funcionalidade.
ARTICULAGAD E necessdria a interagdo entre diferentes entes e esferas de governo.

3. Outras questdes
Esta secdo pode ter o mesmo formato da secdo anterior, contudo, aqui serdo abordadas
guestdes consideradas menos prioritarias. Além disso, pode-se falar sobre achados

que ndo estavam no escopo da pesquisa, mas que merecem atengdo, por também
interferirem na experiéncia do usudrio.

4. A pesquisa
Aqui detalha-se tudo o que foi feito durante a pesquisa de campo:
v’ Locais visitados e datas.

v" Metodologia utilizada e atividades realizadas.
v" Numero e perfil das pessoas participantes.

N3o se esqueca de ilustrar seu relatério com algumas fotos da pesquisa de campo.
Exemplo:

Fonte: Departamento de Experiéncia do Usuario de Servigos Publicos/
Secretaria de Governo Digital/Ministério da Economia.
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5.

Complexidade

A PESQUISA

Objetivo: Identificar pontos para aumentar a
taxa de (re)insercdo no mercado de trabalho.

Questoes: Identificar pontos para aumentar a
taxa de (re)insercdo no mercado de trabalho.

Métodos:

- Observacao das rotinas de trabalho

- Grupo focal com empresas

- Entrevistas qualitativas

- Observacédo da interacao de trabalhadores
com o SINE Facil.

Matriz de sugestoes

Aqui se busca apresentar uma matriz das sugestdes apresentadas, representando-as
graficamente de acordo com a priorizacdo resultante do impacto e da complexidade

para sua implementacao.

A matriz de sugestGes facilita a organizacdo, por parte da equipe gestora, de um plano

80 pessoas ouvidas

4 Postos do

SINE no DF

Faixa etéria

45% até 30 anos

4 atendimentos

8 Profissionais 23 empresas
do SINE

3 Pequeno Porte

33% de 30 a 45 anos

22% mais de 45 anos

P 5 Médio Porte
4 Capacitagbes B
15 Grande Porte
41 trabalhadores
Escolaridade Fluéncia digital
23% Nenhuma
16% Ensino Fundamental 5% Basica
65% Ensino Medio 22% Intermediaria
29% Ensino Superior 30% Avancada

de acdo para garantir a melhoria do servico desde a perspectiva dos usuarios.

Para criar uma matriz de sugestdes, sera necessario enumerar as sugestées ao longo do
relatdrio. Utilize as cores das etiquetas usadas para classificar os problemas para deixar

a sua matriz ainda mais clara.

Para facilitar a implementacdo das sugestdes, pode-se acrescentar, logo em seguida a

matriz, uma tabela com todas as sugestdes elencadas no relatdrio.

Matriz de sugestoes

FUNCIONALIDADE
COMUNICACAO

ARQUITETURA DA INFORMACAO
ACESSIBILIDADE
RESPONSIVIDADE
FUNCIONALIDADE

FALHA

ARTICULACAO

A 253 24 2.4 337
0] 281
. 334
=
< 282 336
(lu 32 26 327
"3 37 210
'% 3302
31 310 332 21 34 3222 331 251 312 3221
[0} 33 3151 333 22 32 323 252 314
% 351 3152 335 23 311 325 29 310
m 352 3154 3381 27 3153 326 317
36 324 318 329 320
. 1 .30 .21
39 328 319 33 3 >
- » -
Baixo Médio Alto
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Sugestoes elencadas no relatorio

2.1 Mudar a frase na pagina inicial Comunicagio Médio baixa
2.2 Suprimir a imagem de fundo. Design Médio baixa
2.3 Utilizar design minimalista, dando destague 30s Servigos. Design Médio baixa
2.4: Melhorar o mecanismo de busca. Funcionalidade alto alta

2.5.1: Apresentar como opcdo padrio a aba de servigos. Funcionalidade, Design alto baixa
2.5.1: Mudar leiaute das abas, de forma a deixar mais visivel que existem varias. Funcionalidade, Design alto baixa
2.5.3: Incluir possibilidade de apresentar servigos de forma similar 3 do menu hamburguer. Funcionalidade, Design médio alta

2.6 Avaliar possibilidade de apresentar servigos de forma similar a do servico hamburguer Arquitetura da Informac3o, Design alto média
2.7: Colocar em destaque servigos mais buscados, Servicos novos ou sazonais. Comunicagio médio baixa
2.8.1: Personalizar o Portal para cada individuo, deixando em destaque os servicos jé solicitados e status da soliticitagio. Funcionalidade alto alta

2.8.2: Recomendar/ destacar servigos adequados ao seu perfil. Funcionalidade alto alta

2.9 Eliminar tela de confiabilidades cadastrais. Comunicagio, Arquitetura da Informagio alto baixa
2.10: Logo apds insercio do CPF, avisar a pessoa se ela tem conta cadastrada ou ndo. Comunicagio médio baixa
3.1: Suprimir avisos sobre versdo beta. Comunicagio baixo baixa
3.2 Na érea de perguntas frequentes, utilizar prguntas realmente feitas por usuérios, atualizando a lista periodicamente. Comunicagio médio média
3.3 Eliminar botdo “Mais informagdes” e levar usuério diretamente ao servigo quando ele clica no nome do servigo. Funcionalidade, Design baixo baixa
3.4 Alterar design do nome do servigo, de forma que fique clara que este é o local a ser clicado para conseguir o servigo e dar menos destaque s etiquetas. |Design médio baixa
3.5.1 Direcionar para local correto ao clicar em cada campo do sumério do servica. Funcionalidade, Design baixo baixa
3.5.2: Avaliar possibilidade de mudar design da enumeragiio de etapas. Funcionalidade, Design baixo baixa
3.6: Voltar para pagina anterior ao clicar no bot3o “voltar”. Funcionalidade baixo baixa
3.7: Adicionar cronograma a servigos sazonais. Comunicagio médio média

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

2.3. Acompanhamento das a¢oes realizadas apds a entrega do
relatdrio

Apds a entrega do relatdrio, é importante checar se as sugestdes implementadas tiveram o
impacto esperado, em especial para os usudrios do servico. Sabemos que vocé realizou a pesquisa
com responsabilidade e dedicacdo, mas existe a possibilidade de vocé ter feito uma sugestdo
errada que, em vez de melhorar a usabilidade, piorou. Perceber isso permite corrigir o erro. Um
simples rétulo de botdo pode fazer uma grande diferenca!

Outra questdo relevante é a seguinte: muitas vezes, quando alguns problemas sdo resolvidos,
outros surgem. Na verdade, eles estavam |a o tempo todo, mas os usudrios ndo conseguiam
percebé-los, pois ndo chegavam tdo longe no processo. Por exemplo, se os usudrios nao
conseguiam finalizar a solicitacdo de um servico, como vamos perceber que existe um problema
de feedback na conclusdo da solicitacdo?

Por fim, vocé vai querer saber se sua pesquisa foi usada para a melhoria do servico pesquisado.
Uma pesquisa de experiéncia dos usudrios é um diagndstico e seu valor sé serd plenamente
agregado se o produto da pesquisa for capaz de gerar mudancas. Se a pesquisa rendeu bons
resultados, vocé pode querer divulga-los para promover e difundir uma cultura de empatia e de
pesquisa com usuarios.

IMPORTANTE:

O ideal sdo multiplas rodadas de pesquisa para aprimoramento continuo do
servico, a chamada iterag¢do do processo do Design Thinking.

No plano de trabalho, costuma-se deixar programada uma reunido de acompanhamento,
normalmente algumas semanas apds a entrega do relatdrio de pesquisa. Dessa forma, os gestores
tém tempo de Ié-lo com cuidado e pensar em uma estratégia de implementacado das sugestdes.
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N3do espere que tudo seja implementado, pois havera sugestdes tecnicamente impossiveis de
serem implementadas naquele momento, e outras que os gestores ndo julgarao prioritdrias.
Porém, é importante que os problemas identificados como de maiorimpacto sejam considerados.

SAIBA MAIS

Métricas
Uma forma complementar de acompanhamento dos resultados da pesquisa é
0 monitoramento de como os usuarios estao interagindo com o sistema, por

meio de indicadores, também chamados de métricas.

Key Performance Indicators (KPIs) e Net Promoter Score (NPS)

O acompanhamento de métricas fornece informacdes relevantes para
obtermos uma compreensao mais consistente das necessidades dos nossos
usuarios. Isso é essencial para conseguir estabelecer uma experiéncia reativa,
capaz de modificar-se de acordo com o contexto do seu publico. Monitorar
como as pessoas estdao percebendo e utilizando seu servigco é fundamental
para determinar se ele atendeu as expectativas e planejar etapas futuras, ou
ainda, se precisa de mudancas e ajustes.

Nesse sentido, os KPIs (acronimo para indicadores-chave de performance, em
inglés) sdo critérios para garantira qualidade de um servigo e estao relacionados
ao uso de um servigo e a experiéncia do usuario. Nesse caso, esses indicadores
devem ser definidos com um formato abrangente, mas capazes de mostrar os
principais problemas de uso e de mensurar se os objetivos sao possiveis de
serem atingidos com eficiéncia.

Os KPIs de experiéncia do usuario podem ser medidos de 2 modos:

Quantitativo: avalia quantos usuarios de fato conseguiram completar uma
tarefa, quais foram os erros de navegagcao cometidos e quais sao as corregoes
(por classificagdo de urgéncia) que devem entrar na fila da equipe envolvida
no projeto. Aqui, os dados geralmente sdo coletados a partir de um grande
numero de usudrios e ndo ha interacdo com eles, apenas o monitoramento por
meio de ferramentas, como o Google Analytics.

Qualitativo: avalia a performance do servigo. Os dados sao coletados com um
numero reduzido de usuadrios, pois é necessario interagir com eles por meio
de testes de usabilidade ou entrevistas, por exemplo. Aqui os dados permitem
identificar e avaliar se o servico atende as necessidades do usuario.




Atualmente, as métricas mais usadas sdao medidas de desempenho, como

tempo para executar a tarefa, taxa de sucesso ou erros do usudrio. Essas
sao medidas objetivas que registram o que as pessoas realmente fazem,
mas também existem medidas subjetivas, como a facilidade de uso, que sao
capazes de avaliar como as pessoas percebem uma experiéncia apds o uso.

Einteressante mesclar medidas objetivas e subjetivas uma vez que a experiéncia
do usuario ndo é apenas sobre a facilidade, mas também sobre motivagoes,
atitudes, expectativas, frustracdes, etc. Isso significa que o objetivo das
métricas relativas a experiéncia do usudrio deve trazer a perspectiva dos
usudrios para dentro das andlises realizadas pré e pds-implementagao de
determinado servico.

Existem 3 métricas importantes de serem medidas em qualquer servico ou
produto:

Usabilidade: analisa o quao facil é realizar uma tarefa, de forma a identificar
a taxa de sucesso e facilidade de uso. Também pode incluir métricas mais
especificas, como reconhecimento de icones, acessibilidade, navegabilidade,
linguagem, etc.

Engajamento: é util para entender o quanto as pessoas interagem com o
servico, a quantidade de atencdo dada a ele, quanto tempo as pessoas gastam
em uma tarefa e se elas se sentem bem ao utiliza-lo.

Conversao: as métricas dessa categoria ajudam a identificar tendéncias
e, principalmente, a projetar novas solu¢bes para que o servico seja mais
assertivo as necessidades dos seus usuarios.

Outro indicador muito utilizado em pesquisas de experiéncia do usudrio é o
NPS (acronimo para pontuacgdo liquida de cliente promotor, em inglés). Trata-
se de uma métrica criada em 2003 por Fred Heichheld, com o objetivo de medir
o grau de lealdade dos consumidores das empresas de qualquer segmento,
trazendo reflexos da experiéncia e satisfacdao dos usuarios.

O KPI é amplamente utilizado devido a sua simplicidade, confiabilidade e
flexibilidade. O NPS, por sua vez, revolucionou os modelos de pesquisa de
satisfacdo dos usudrios, substituindo os métodos de pesquisa mais obsoletos,
que, em sua maioria, tornam as pesquisas de pos-venda longas, cansativas e
chatas para o cliente.

O NPS é calculado com base nas respostas a uma Unica pergunta: Qual é a
probabilidade de vocé recomendar a nossa empresa/produto/servico a um
amigo ou colega? A pontuagao para a resposta é mais frequentemente com
base em uma escala de 0 a 10.
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Aqueles que respondem com uma pontuac¢ao de 9 ou 10 sdo considerados
propensos a apresentar comportamentos de criagao de valor, tais como compra
adicional, permanecer clientes por mais tempo e fazer mais referéncias positivas
para outros potenciais clientes. Acredita-se que os que respondem com uma
pontuag¢ao de 0 a 6 sejam menos propensos a apresentar comportamentos de
criacdo de valor. Respostas de 7 e 8 sdao consideradas passivas ou neutras.

Definir métricas ndo é algo simples. Porém, se vocé medir a coisa certa,
conseguira resultados positivos relacionados ao seu servico. A solugdo sera
muito mais voltada para as pessoas, para as necessidades dos seus usuarios,
do que para os desejos internos da organizagao que desenvolve o servigo.

Taxa de Cliques (CTR)

A CTR (acronimo para taxa de cliques, em inglés) é um dos mais importantes
indicadores de desempenho do marketing digital e pode ajuda-lo a avaliar
os resultados que vocé estd alcancando e a eficacia das suas campanhas.
Essencialmente, sua taxa de cliques (CTR) indica a porcentagem de pessoas
que clicaram no seu link depois de vé-lo. Trazendo esse conceito para o
campo da experiéncia do usudrio, ao calcular quantas pessoas clicam num site
governamental depois de visualiza-lo, por exemplo, a CTR revela a forg¢a (ou
fraqueza) e a qualidade do seu contetido, imagens, posicionamento e palavras-
chave.

No caso de servigos publicos digitais disponibilizados em plataformas
digitais, uma CTR alta é um indicador de que vocé esta se aproximando dos
seus usudrios. Por outro lado, uma CTR baixa geralmente significa que sua
plataforma n3ao apresenta uma boa combinagdao para seu publico-alvo. E ai
é preciso estar atento para realizar ajustes mais rapido possivel de forma a
aumentar sua taxa de conversao.

Porém, cabe lembrar que a CTR é mais util quando associada a outros
KPIs. Lembre-se, é uma medida de quantas pessoas clicaram no seu
contetido, mas ndo reflete a taxa de conversao da sua pagina de destino,
como o nimero de pessoas que concluiram um formuldrio ou entraram
em contato com o responsavel pelo servigo. Por si s, essa métrica pode
informar a vocé como o contetido da plataforma é atraente e quantos
cliques ele gera. No entanto, se vocé estiver buscando conversoes, nao
apenas espectadores, a CTR, isoladamente, nao lhe dirda muito.

Métricas de experiéncia do usuario (HEART)

Criada pela Digital Telepathy e pelo Google Ventures, o modelo HEART auxilia
na escolha de indicadores que ajudam a melhorar a experiéncia do usudrio com
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seu servico. HEART, coracdo em inglés, é o acronimo formado pelas palavras
Felicidade, Engajamento, Ado¢ao, Retengao, Sucesso na Tarefa, em inglés. O
proéprio significado da palavra em inglés serve para nos lembrar em qual parte
do corpo devemos nos focar ao elaborar indicadores que considerem o fator
humano e quem esta no centro do seu servigo: o usuario.

Sao 5 itens fundamentais para que o usudrio fique satisfeito e continue
interagindo com o seu servigo. Portanto, sdo indicadores que vao lhe ajudar a
medir o seu desempenho, crescimento e sucesso, baseados na experiéncia do
usudrio.

Cada letra é uma de categoria e seus significados sao:

e Felicidade: mede as atitudes do usuario e seu nivel de satisfacao,
normalmente coletadas por meio de pesquisa.

e Engajamento: mede o nivel de envolvimento do usuario com seu servico,
podendo ser o nUmero de vezes que o usuario interage com o seu servigo

em determinado periodo.

e Adocao: mede a quantidade de novos usudrios que chegam até o servigo
por causa de alguma funcionalidade especifica.

e Retencdo: mede a frequéncia com a qual os usuarios retornam ao servico.

e Sucesso da tarefa: mede a eficacia e eficiéncia do servico, além da taxa de
erros cometidos ao se tentar realizar uma tarefa.

As categorias podem ser usadas em diferentes andlises e nao é necessario
utilizar todas de uma vez, assim como também é possivel criar outras. O
importante é usar os itens que fagam sentido para o momento que o servigo
estd vivenciando e aos seus objetivos.

Dentro de cada categoria é preciso analisar 3 pontos importantes:

e Metas: de modo abrangente, cada métrica deve atender a um objetivo
dentro do servico.

e Sinais: em diversos momentos durante o uso do servigo, o usudrio emitira
sinais que ajudarao o pesquisador a entender o fracasso ou o sucesso de
algumas metas.

e Meétricas: devem ser bem especificas e sempre lembradas em qualquer
momento do projeto.
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Lembre-se: as metas devem ser um pouco mais abrangentes, levando em
consideracao a experiéncia do usuario. Ja os sinais sdo os sintomas que vao
ajuda-lo a medir e mensurar a evolugao do usudrio para que consiga atingir
suas metas. As métricas, por sua vez, sdo mais especificas e detalhadas.
Assim, vocé medira com muito mais facilidade tudo o que é relevante para a
experiéncia do usuario.

Agora que vocé conhece todas as categorias e os pontos de avaliagao, veja na
imagem logo abaixo como o HEART fica representado graficamente.

Dentro de cada retangulo em branco, devem ser descritos os indicadores a
serem medidos.

O modelo HEART é simples e facil de aplicar. Ele pode ser utilizado em um
produto, servigco ou funcionalidade que vocé deseja langar; tanto em produtos
de grande escala, quanto em projetos menores. Se vocé estd buscando
indicadores Uuteis, que ajudem a sua equipe a definir quais os nimeros que
melhor retratam o desempenho do seu produto ou servico, o HEART é uma
boa ferramenta para vocé adicionar a sua rotina de trabalho.

Metas Sinais Métricas

Felicidade

Engajamento
Adogao

Retengao

Sucesso

da tarefa
eem————— EC - =

Encerramento do curso

Esperamos ter demonstrado com este curso que a pesquisa com usuarios é algo simples e
que, utilizando algumas ferramentas, é possivel alcancar bons resultados. Com um pouco de
conhecimento e de treino, qualquer pessoa pode realizd-la. Também esperamos ter demonstrado
gue os achados da pesquisa podem trazer impactos significativos tanto para os usuarios de
servicos publicos como para as organizacdes.
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— DESTAQUE™~

Lembre-se: uma pesquisa pequena, rapida ou com poucos usuarios abordados,
é melhor que nenhuma pesquisa.

E, para que figue bem guardado em sua memdria, deixamos aqui algumas citagdes de Steve
Krug, o “papa” da usabilidade:

66 —

Teste de usabilidade deve ser realizado no decorrer de todo o
processo.

Testar um usuario no inicio do projeto é melhor do que testar
50 perto do fim.

Testar com frequéncia é mais importante que testar com
usudrios em potencial.

(KRUG, 2014)

— oo
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Glossario
Palavra .. . L
Verbete . Definigdo / Significado
associada
Abordagem Pesquisa Pesquisa que estuda aspectos subjetivos de
gualitativa gualitativa fendmenos sociais e do comportamento humano.
Conjunto de medidas voltadas para garantir que o
Acessibilidade sistema, aplicativo ou site seja acessiveis a todos os
usudrios, em especial as pessoas com deficiéncia.
. (s Analise que busca identificar padrdes de temas nos
Analise tematica
dados coletados.
Programa eletronico desenvolvido para ser instalado
Aplicativo em um dispositivo mdvel, como um telefone celular
ou tablet, por meio do qual se acessa um servico.
Representacdo grafica das acdes do servico que
Blueprint acontecem nos bastidores, isto é, as acdes realizadas
pela organizacdo ou pelos érgdos a fim de processar
a solicitacdo e entregar o servico.
Elemento de interface grafica que, ao ser
Botao pressionado, ativa a op¢do ou executa o comando a
gue esta associado.
Desian Concepcao, idealizacao, criacdo e desenvolvimento
9 de produtos ou servicos.
Metodologia colaborativa de experimentacao para a
Design Thinking solucdo de problemas fundamentada na empatia e
na perspectiva do usudrio.
Diagndstico Processo analitico de identificacdo de um problema.
. Ferramenta de organizagdo e agrupamento dos
Diagrama de - .. e
- insights com base em afinidade, similaridade e
afinidade A
dependéncia.
Dores Angustias, Dificuldades que os usudrios experimentam ao
incbmodos acessar ou ao solicitar determinado servico.
L Relagdo entre o efeito da agdo e os objetivos
Eficacia .
pretendidos.
a Relagdo entre os resultados obtidos e os recursos
Eficiéncia
empregados.
Compreensio Capacidade psicolégica para compreender o que
Empatia P o sente uma outra pessoa caso estivesse na mesma
empatica

situagdo vivenciada por ela.

Equipe gestora
do servico

Dono do servico,
gestor do servico

Equipe responsavel por um determinado servico ou
politica publica.
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Etiquetas

Tags

Termo associado a uma informacdo que a descreve
e permite a sua classificacdo baseada em palavras-
chave.

Feedback

Retorno dainformacdo ou do processo. E a devolutiva
gue o emissor obtém da reacdo do receptor a sua
mensagem.

icone

Simbolo grafico usado como atalho paraum software,
uma funcionalidade ou um arquivo especifico.

Insights

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

Interagao

Acdo entre uma instituicdo publica e a populacao
gue utiliza os seus servicos, por meio de um canal de
atendimento presencial ou digital.

Iteragao

Repeticdo de uma ou mais ag¢des ou etapas da
metodologia do Design Thinking, fazendo com que o
processo possa ir e voltar continuamente.

Jornada do usuario

Mapa da jornada
do usudrio

Representacdo grafica das interagdes do usudrio
necessarias para a obtencdao de um produto ou o
acesso a um servico, indicando todas as suas etapas,
pontos de dores, emogdes, desde antes da compra
do produto ou do acesso ao servico até depois de
sua obtencao.

Jornada ideal

Jornada do usudrio que representa como os usuarios
poderiam idealmente interagir com o servigo.

Jornada real

Jornada do usudrio que representa como os usuarios
de fato interagem com o servico.

Key Performance
Indicators (KPls)

Indicadores-chave de performance e seu acréonimo
em inglés. Sao indicadores de um servigo relativos a
qualidade, ao uso e a experiéncia do usudrio.

Mapa de empatia

Ferramenta de visualizacdo daquilo que as pessoas
dizem, fazem, pensam e sentem. Quatro areas sobre
as quais devemos nos concentrar para desenvolver
empatia por n0ssos usuarios.

Matriz de sugestdes

Organizacao das sugestdes em uma representacao
grafica, de acordo com a prioridade resultante do
impacto esperado e da complexidade para sua
implementacao.

Métricas

Estatisticas e medidas para avaliar os dados
relacionados aos visitantes de um site.

Modelo HEART

Técnica de auxilio na escolha de indicadores que
ajudam a melhorar a experiéncia do usuario com
seu servico. HEART, coracao em inglés, é o acrébnimo
formado pelas palavras Felicidade, Engajamento,
Adocdo, Retencdo, Sucesso na Tarefa, em inglés.
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Navegabilidade

Facilidade encontrada pelo usudrio para navegar
dentro de um website, aplicativo ou sistema.

Net Promoter
Score (NPS)

Acrobnimo para pontuacdo liquida de cliente
promotor, em inglés. Mede o grau de lealdade dos
consumidores ou usuarios, trazendo reflexos de sua
experiéncia e satisfacdo.

Personas

Personagens, ficticios ou ndo, que nos revelam
informacGes importantes sobre as pessoas que
utilizam um servico.

Pesquisa de campo

Trabalho de
campo

Atividade de pesquisa realizada no local onde ocorre
aquilo que se quer observar.

Pesquisa de
experiéncia
dos usuadrios

Processo que busca identificar problemas de acesso
e de obtencdo de servicos, indicando as emocoes,
dores, necessidades, motivacdes, valores vivenciadas
pelos usudrios e mapeando oportunidades de
melhoria e inovacdo dos servicos.

Plano de ac¢ao

Metodologia utilizada para identificar, priorizar e
monitorar as a¢des necessarias para se alcancar um
objetivos especifico.

Plano de trabalho

Documento que descreve, delimita e guia um
projeto a ser realizado. No caso da pesquisa, indica
seu objetivo, levanta hipdteses, especifica sua
estratégia e aponta para as expectativas quanto aos
seus resultados.

Plataformas digitais

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

Pontos de contato

Canais disponiveis para que o usuario interaja com
um servico.

Rétulo

Aquilo que vem escrito em um botdo, definindo a
sua acdo ou comando.

Servicos publicos

AcOes da administracdo publica para atender as
demandas da sociedade, relativas ao exercicio de
direitos ou ao cumprimento de deveres.

Sistema

Website

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

Site

Conjunto de paginas disponiveis na internet.

Taxa de Cliques
(CTR)

Acronimo para taxa de cliques, em inglés. E a
porcentagem de pessoas que clicaram em um link
depois de vé-lo.

Taxa de conversdo

Conversao

Relacdo entre a quantidade de visitantes de um site,
aplicativo ou sistema e o niumero de pessoas que se
convertem em usuarios regulares.
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Ato de carregar e enviar uma informagdo por meio
Upload de um arquivo para um computador remoto ou em
um sistema, site ou aplicativo.

Facilidade com que os usuarios utilizam uma

Usabilidade ferramenta a fim de realizar uma tarefa especifica.
Individuos (pessoas fisicas) ou empresas (pessoas
Usuarios juridicas) que utilizam determinado produto ou
servigo.
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