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A pesquisa com usuarios de
servicos publicos: conceitos
fundamentais

Introduc¢ao: Por que fazer pesquisa com usuarios?

A pesquisa com usudrios é a melhor maneira de descobrir qual é a experiéncia e a expectativa
das pessoas que realmente utilizam (ou utilizardo) determinado produto ou servico, de forma a
obter insights para projetd-lo ou aprimora-lo.

Vendo o meme ao lado, vocé pode se sentir
tentado a pensar: “Que gatos bobos! Estdo
fazendo tudo errado!”

Bem, vocé ja ouviu aquela mdaxima “O cliente
sempre tem razao”? Entdo, da mesma forma, |
0 usudrio sempre tem razao. E se ele ndo esta
utilizando um produto/servico da forma como
vocé imaginou ou gostaria que ele utilizasse,
entdo isso é uma falha de design. Nesse caso, o
ideal é realizar uma pesquisa com os usuarios para
descobrir porque eles o utilizam dessa maneira e
como é possivel melhorar sua experiéncia.

Nogovernofederal,apesquisasobreaexperiéncia | , Ly
dos usuarios se intensifica no contexto de
transformacdo digital de servicos publicos e,
além de melhorar a experiéncia do cidaddao com
os servicos, ela contribui para diminuir custos e
aumentar eficiéncia de servigos publicos.

IMPORTANTE

A pesquisa com usudrios pode ser realizada antes, durante, ou depois do
desenho ou implementac¢do do servigo, mas o ideal é que seja realizada em
todos esses momentos.

USUARIOS

meme de autor desconhecido

O objetivo deste curso é apresentar conceitos e procedimentos sobre pesquisa com usuarios,
por meio da experiéncia acumulada pelo Departamento de Experiéncia do Usudrio de Servicos
Publicos da Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia (DEUXS/SGD/ME). Queremos
mostrar que a pesquisa com usuarios é algo simples e que acrescenta enorme valor ao servico.
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Neste curso voceé ird conhecer:

e 0 que é a experiéncia do usudrio;

as etapas da pesquisa com usudrios;

métodos e ferramentas de pesquisa;

e e muito mais!

Unidade 1: A Experiéncia do usuario
Objetivo de aprendizagem
Ao final da unidade vocé sera capaz de:

e Reconhecer a importancia da experiéncia do usudrio na prestacdo dos servicos
publicos.

1.1. O que é a experiéncia do usuario?

A Experiéncia do Usudrio (em inglés, User Experience - UX) é o que uma pessoa sente ao interagir
com uma organizagao, seus produtos ou servicos. Isso vai muito além do produto ou servico
em si, abrangendo desde o momento em que a pessoa pensa em adquiri-lo/solicita-lo, quando
procura informacdes a respeito, até o atendimento pds-compra/pds-servico.

66 —

A experiéncia do usudrio abrange todos os aspectos da
interacdo do usuario com a organiza¢ao, seus servigos e seus
produtos. (NIELSEN & NORMAN)

— 9o

O interesse pela experiéncia do usuario explodiu nas ultimas trés décadas por varios motivos,
entre eles: avancos recentes em tecnologias de computacdo mudaram a interacdo homem-
computador em praticamente todas as areas da atividade humana. Isso levou a uma mudanca
da engenharia de usabilidade para um escopo muito mais rico de experiéncia do usuario, em
gue os sentimentos, motivacoes e valores dos usuarios recebem tanta atencdo quanto eficiéncia,
eficacia e satisfacdo do servico ou do produto.
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Ao mesmo tempo, quando o mercado de tecnologia se torna cada vez mais competitivo, em um
ambiente em que milhares de produtos e aplicativos sdo lancados e extintos de forma frenética,
ganhar confianga, admiracdo e fidelidade dos usudrios é uma maneira de garantir ndo apenas os
resultados, mas também a sustentabilidade das companhias.

1.2. Beneficios da experiéncia do usuario para o setor privado

e Produtos que atendem as necessidades do usuario.

* Produtos que exigem menos ajustes apds o lancamento - é mais barato e facil ajustar
esbocos e protdtipos do que ajustar um produto apds o seu lancamento. A experiéncia
do usudrio permite que uma organizagao calcule o que ndo funciona e, em seguida,
faca os ajustes necessarios antes da fase de desenvolvimento do produto/servigo.

* Produtos menos arriscados para a reputacdo da organizacdo - a experiéncia do
usuario é uma medida de qualidade. Quando vocé lanca produtos que os usuarios

gostam de usar e que atendem as necessidades deles, sua reputacao cresce.

e Maior facilidade para definir o orcamento do projeto e cronograma de entrega, pois
as necessidades do usuario ja estdo mapeadas.

e Custos mais baixos para os negdcios de desenvolvimento de produtos.
e Maior satisfacao e fidelizacao do cliente.

No setor privado, consumidores escolhem servicos que mais atendem as suas necessidades e
isso faz com que empresas inovem e concorram para captar e reter seus clientes.

Todos os produtos devem ter um alto nivel de usabilidade, e testes com usudrios podem ser uma
grande ajuda para se alcancar isso. As pessoas esperam que os produtos e servicos sejam faceis
de usar. Se a experiéncia do usudrio ndo for boa, é provavel que as pessoas deixem de usar o
servigo.

Analise a seguir as imagens ilustrativas:

Qual das embalagens melhor considera a experiéncia do usuario?
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Embalagem 1: g Embalagem 2:

Usuario depende \‘)) E;%g r;g;r:'?nlfzn?]etada

da fisica do produto O usuario tem controle
na garrafa para sair. ((“\ sobre a interface.

Baixo controle. O produto fica na mesma
O produto € guardado posi¢ao apos o uso,

no senFiclo inverso do i facilitando a fisica do
uso, criando novo produto para a seguinte
obstaculo na préxima utilizacao.

utilizacao.

Note, no entanto, que a visualizagao da quantidade do Se a embalagem 2 fosse opaca, isso poderia ser uma
produto também &€ importante para o controle. desvantagem em relacao a embalagem 1.

Fonte: Produgao Enap. 2020

1.3. Design de experiéncia do usuario

1. O design de experiéncia do usuario diz respeito a criacdo de produtos ou servicos
gue tém como objetivo atender aos desejos, anseios e necessidades dos usudrios.
Pensem bem: vocé ja foi surpreendido com produtos ou servicos que respondem a
uma necessidade sua da qual vocé sequer havia se dado conta? Em caso afirmativo,
certamente vocé se lembra, de forma bastante positiva, do produto/servico e da marca/
empresa/organizacdo responsdavel e, principalmente, da sua experiéncia com esse
produto/servigo.

66 —

O design da experiéncia do usudrio é a criagdo de produtos
e servicos levando em conta todos os pontos de contato que
0 usuario precisa percorrer para acessa-los. E mais do que
a interacdo com a tela e o design grafico. Envolve também
as correspondéncias eletronicas, a forma como as pessoas
respondem o telefone, as mensagens de marketing, as politicas
de devolugao, as notas de imprensa, entre outros. (PORTER,
2019)

— o9

Enap Fundagdo Escola Nacional de Administragdo Publica




Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica

O design de experiéncia dos usuarios considera todos os pontos de contato do usudrio
ao acessar o produto ou servico: pontos de contato presenciais (balcdes), pontos de
contato por telefone, ou pontos de contato digitais (sites ou aplicativos). Vocé se lembra
quando, depois de procurar um numero de telefone no navegador do seu celular (ou
receber esse numero por mensagem), vocé precisava encontrar um papel para anotar
0 numero e, depois, digitd-lo no discador do telefone? E de quando procurava no
navegador do seu celular o endereco do lugar onde pretendia ir e depois precisava
digitar esse endereco no aplicativo de mapas?

Uma pesquisa investigou a experiéncia dos usudrios ao executar essas tarefas e mostrou
aos desenvolvedores como seria infinitas vezes mais comodo se o usudrio ja fosse
automaticamente direcionado ao discador ou ao aplicativo de mapas depois de clicar
em um numero de telefone ou endereco que aparecem no navegador.

66 —

Design de experiéncia do usuario é a arte e a ciéncia de gerar
emocgoes positivas nas pessoas que interagem com um produto
ou servigo. (SHARON, 2019)

— oo

O design de experiéncia considera as necessidades e as emocdes dos usuarios em cada
um dos pontos de contato entre o usuario e o servico.

Como se sente uma pessoa quando precisa instalar em casa um servico de internet e
televisdo cabo? E quando precisa cancelad-lo? O que Ihe vem em mente? Quais emogoes
acompanham as pessoas na jornada de solicitar a instalagdo ou o cancelamento de um
servico de tevé a cabo?

66 —

Design de experiéncia dos usuarios € um compromisso com a
criagdo de produtos [e servigos] considerando o usudrio.
Comecga com o estudo sobre quem é o usudrio e sobre quais
sao suas necessidades, conhecimento que permite a criagao de
produtos e servigos que melhoram a qualidade de vida das
pessoas. Ideias do design de produtos e servigos devem ser
validadas pelo feedback dos usuarios e depois iteradas,
garantindo que oresultadofinalfuncione conforme necessidade
daqueles que o  utilizardo. (McCLOSEKEY, 2019)

——




4. O design de experiéncia do usuario visa melhorar as experiéncias ruins e aprimorar
as boas, ou seja, de um lado, tem como objetivo mitigar as dores e dificuldades dos
usuarios, de outro, busca surpreender o usuario positivamente.

Vocé consome algum produto ou servico que |he oferece mais do que vocé espera e estd
constantemente Ihe surpreendendo positivamente?

Vocé ja foi surpreendido por um e-mail do seu aplicativo de musica lhe informando sobre o
calenddrio de shows de artistas que vocé escuta frequentemente? Ja foi surpreendido pelo
aplicativo de redes sociais que lhe informa sobre os eventos que estdo acontecendo na sua
cidade e sobre quais amigos estdao pensando em ir?

—” DESTAQUE*~

O design de experiéncia do usuario ndo diz respeito apenas as necessidades
dos usuadrios; ele também busca responder aos interesses das organizagoes.

Objetivo Viabilidade
dos érgaos Técnica
Experiéncia
do Usuario

Interesse
dos Usuarios

Recapitulando: o design de experiéncia o usudrio consiste em:

1. Ter empatia pelo usudrio e coloca-lo no centro do servigo, buscando conhecer suas
necessidades e anseios.

2. Considerar todos os aspectos da interagdo, os pontos de contato entre o usuario e a
organizagao que lhe oferece o servico.

3. Considerar as emogoes dos usuarios em cada um dos pontos de contato.

4. Melhorar as experiéncias ruins, mitigando as “dores” dos usuarios e aprimorando as
boas experiéncias.
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Unidade 2: A experiéncia do usuadrio no contexto de
transformacao digital do Governo Federal

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

¢ |dentificar a experiéncia do usudrio no contexto de transformacao digital do governo
federal.

2.1. A transformacao digital no governo federal

Desde o final da década de 1990, muitos paises vém investindo em projetos de governo eletrénico
com o objetivo de oferecer, virtualmente, informacdes e servicos para cidaddos e empresas. Esse
movimento é impulsionado por uma transformacao na légica que orienta a oferta e a prestacado
de servicos publicos, cada vez mais focada na melhoria dos servigcos e na satisfacdo dos seus
usuarios. A transformacao digital no Brasil vem desenvolvendo processos incrementais desde o
ano 2000, no sentido de estabelecer marcos normativos e praticas que a viabilizem.

— DESTAQUE -

Transformacdo digital no governo significa usar a tecnologia para oferecer um
servico publico de qualidade, com menos gasto de tempo e dinheiro por parte
das pessoas que utilizam o servigo.

A transformacdo digital ndo se refere apenas a digitalizacdo de servicos
publicos, mas também ao redesenho do servigo, de forma que ele faga sentido
para seu usuario; e isso ocorre quando aquilo que o 6rgdo publico entrega esta
alinhado com o que os usudrios esperam.
Quando ndo existem métricas como “fatias de mercado”, “crescimento das vendas”, “fidelizacdo
dos clientes”, por que criar experiéncias que superam a expectativa das pessoas?

— DESTAQUE

Qual o incentivo para que os governos oferecam experiéncias fluidas e
intuitivas a seus cidadaos, quando estes ndo tém a opg¢ao de procurar por
outros servigos?

Quando a experiéncia dos usuarios com os servigos publicos é frustrante, o
governo transmite a mensagem de que nao se importa com seus cidadaos,
aumentando o pessimismo para com o futuro e a atitude de descrenca das
pessoas para com o pais.
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Vantagens de melhorar a experiéncia das pessoas usudrias de servigos publicos:
¢ Diminui custos e aumenta eficiéncia.
e Aumenta efetividade das leis.

e Da sentido ao trabalho e aumenta engajamento dos servidores, criando
cultura que valoriza servir o cidadao.

e Ajuda agéncias e drgaos do governo a realizar suas missoes.

e Melhora a percepcao de futuro e aumenta a confianca dos cidadaos no
governo e no pais.

2.2. O que é servico publico?

Servicos publicos, em geral, podem ser compreendidos como a¢des da administracdo publica
para atender as demandas da sociedade, relativas ao exercicio de direitos ou ao cumprimento
de deveres. Entre os servicos em geral, é importante diferenciar especificamente os servigos
publicos de atendimento, que sdo processos normatizados que realizam a entrega de um produto
ou beneficio a um usudrio, diretamente ou por meio de intermedidrios, a partir de uma ou mais
interacdes entre poder publico e as pessoas que utilizam o servico.

A partir desse conceito, sete atributos foram destacados na Pesquisa sobre Servicos Publicos de
Atendimento do Governo Federal:

1. Padronizagdo e governanga: obediéncia a um processo normativo para atendimento ao
usudrio; definicao prévia das regras e dos procedimentos do processo de prestacao por

um drgao responsavel, mesmo que nado o execute diretamente.

2. Individualizagdo: atendimento a um usudrio final individualizado, podendo ser uma
pessoa fisica ou juridica de direito publico ou privado.

3. Impacto: mudanga entre a situa¢do do usudrio anterior e posterior a prestacao do
servigo.

4. Competéncia: relacionamento entre a prestacdo do servico e a atividade-fim da
instituicao.

5. Interagdo: envolvimento da instituicdao publica com o usudrio, ou seu representante,
por meio de um canal de atendimento, seja ele presencial ou ndo.

6. Suficiéncia: a atividade encerra-se com a prestacdo de um servico ou entrega de um
produto ao usuario, ndo requerendo a complementagdo por processos posteriores.

7. Finalidade: garantia de um direito ou a prestacdo de um dever ao usudrio.
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SAIBA MAIS

Em termos praticos, o processo de prestacdo do servigo publico decorre de ao
menos uma interag¢ao, presencial ou ndo, entre a pessoa que utiliza o servico
e a instituicdo publica (ou seus representantes), com vistas ao processamento
de uma demanda e uma entrega especifica ao usudrio, que va alterar a sua
situacdo apds o atendimento (exemplos: concessdao aposentadoria, emissao
de passaporte, emissao de certificado de vacinagao, etc.).

2.3. Quem sao os usuarios?

Usuarios sdo pessoas fisicas e juridicas diretamente atendidas por um servico publico, tais como
cidadaos, empresas, associacdes, ou mesmo entes publicos.

Enap Fundagédo Escola Nacional de Administragdo Publica

Lei n2 13.460, de 2017: Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico

¢ DispGe sobre a participagao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da Administragao Publica.

Alguns pontos importantes da Lei:

Avaliacdo continuada dos servicos publicos

Os orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdao avaliar os servigos
prestados, nos seguintes aspectos:

- Satisfacao do usuario com o servigo prestado.

- Qualidade do atendimento prestado ao usuario.

- Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servigos.

- Quantidade de manifesta¢des de usuarios.

- Medidas adotadas pela Administracdao Publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestagao do servigo.

Conselhos de usuarios

Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacao, a participa¢ao dos usuarios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliacao dos servigos publicos sera feita por
meio de conselhos de usudrios, dotados das seguintes atribuicdes:

- Acompanhar a prestacao dos servigos.
- Participar na avaliagao dos servigos.




- Propor melhorias na prestagao dos servigos.
- Contribuir na definigao de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario.
- Acompanhar e avaliar a atuac¢ao do ouvidor.

Carta de Servicos

- Informar o usudrio sobre os servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de
acesso a esses servigcos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento
ao publico.

Direitos e deveres do usuario

e Direitos

- Participagao no acompanhamento da prestagao e na avaliagao dos servigos.

- Obtencao e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos
e sem discriminacao.

- Acesso e obtencao de informagGes relativas a sua pessoa constantes de registros ou
bancos de dados, observado o disposto no inciso X, caput do artigo 52 da Constituicao
Federal, e na Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

- Protecao de suas informag¢Ges pessoais, nos termos da Lei n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

- Atuacao integrada e sistémica na expedicao de atestados, certidoes e documentos
comprobatorios de regularidade.

- Obtencao de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacao do servico,
assim como sua disponibilizagdo na internet.

e Deveres

- Utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé.

- Prestar as informacgodes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas.

- Colaborar para a adequada prestacao do servigo.

- Preservar as condi¢g6es dos bens publicos por meio dos quais lhe sao prestados os
servigcos de que trata esta Lei.

e

2.4. Desburocratizacao dos servigos publicos

O Decreton?29.094, de 17 de julho de 2017, dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado
aos usuarios dos servicos publicos, institui o Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como instrumento
suficiente e substitutivo para a apresentacdo de dados do cidad3do no exercicio de obrigacdes
e direitos e na obtencdo de beneficios, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticacdao em documentos produzidos no pais e institui a Carta de Servigos ao Usudrio.

O Decreto institui diversos preceitos importantes para melhorar a experiéncia do usudrio com
servigcos publicos:

Enap Fundagdo Escola Nacional de Administragdo Publica 4




Foco no usuario, e ndo nos processos administrativos.
Boa-fé na relagdo com o cidaddo - protecao e valorizagdo da cidadania.

Utilizacdo dos meios de informacdo para construcdo da seguranca juridica e
operacional "nos bastidores" dos servicos.

Tratamento dos riscos de fraude sem contaminar a boa prestacdo dos servicos (ou
seja, € melhor controlar as fraudes depois que elas ocorrem a dificultar a prestacao
do servico para quem precisa dele e acaba ndo conseguindo acessa-lo).

Estabelecimento e negociacdo publica de uma "politica de riscos" que registre e
construa um ambiente favoravel a seguranca, inovacao e simplificacdo dos servicos.

SAIBA MAIS

Qualquer usudrio de servigos publicos pode contribuir e participar do processo
de simplificagdo administrativa do pais, fiscalizando os padrdes de atendimento
definidos pelo Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017. Para isso, basta usar
o Simplifique!, ferramenta promovida pelos ministérios da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unidao (CGU) e da Economia. Trata-se de um canal de
sugestoes de simplificagdo administrativa e, além disso, significa um novo olhar
sobre a simplificagdo e a desburocratiza¢do de servigos publicos. E uma nova
forma de design de servigos publicos mais adaptada as modernas técnicas de
tecnologia da informacao e de telecomunicagées.

Que informacgdes serdao EFETIVAMENTE usadas na prestacao do servigo?

Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica

IMPORTANTE

Informagdo # Documento — Documentos sdo veiculos de informagao que
creditam informacgdes.

O pedido de informacg&es deve ser, por regra, autodeclaratdrio.

O documento ou a consulta a base de dados é necessario somente se a informacdo
precisar ser verificada.

Nao pedir informagdes que possam ser deduzidas umas das outras por meio de
bancos de dados.

Informagbes ndo criticas ndo devem obstar a prestacdo do servico publico.
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¢ Nos casos de informacdes raramente usadas, avaliar se vale a pena pedir depois a
informagdo complementar, somente para aquela nos casos em que sejam realmente
necessarias.

e Nao pedir informacgdes que "talvez se use".

e Avaliar criteriosamente a utilidade de se coletar informacdes apenas para fins
estatisticos.

SAIBA MAIS &

No caso dos servicos de médio ou alto risco, devemos nos atentar
particularmente para as informagGes criticas, pois a autodeclaragdo nem
sempre é recomendavel.

¢ Posso obté-las a partir de bancos de dados publicos ou consultas diretas na
internet?

e Se sim, va em frente e obtenha vocé mesmo.

e Se nao, cogite pedir algum comprovante do usuario, mas coloque no radar
alguma forma de melhoria para nao fazé-lo no futuro.

e A mesma informacao pode ser comprovada de varias formas. Deve-se aceitar
qualquer forma habil para tal.

Unidade 3. A experiéncia dos usuarios com 0s servigos
publicos

Objetivo de aprendizagem

Ao final da unidade vocé sera capaz de:

e (Citar a experiéncia dos usuarios com os servicos publicos.

3.1. Sentimentos dos usuarios

Como vocé se sente quando precisa cumprir uma obrigacdo ou acessar um servico provido pelo
governo? A seguir,acompanhe exemplos de usudrios e o sentimento em relagdo a sua experiéncia:
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e Osenhor Luiscompletou 65 anos e decidiu dar entrada a seu pedido de aposentadoria.
Seu primeiro pensamento foi: “Vai demorar tanto! Quantas vezes terei de ir até a
agéncia até conseguir?”

e Gina resolveu abrir uma empresa, mas quase desistiu quando a vizinha comentou:
“Amiga, vao te exigir documentos que vocé nem sabe que existem, vocé vai ter que
pagar um contador e isso vai demorar anos.”

e Fernanda decidiu acessar o aplicativo do governo para conseguir o seguro-
desemprego, mas depois de passar horas tentando, desistiu e foi até a agéncia do
trabalhador.

e Marilia estava diante do gerente do seu banco, precisava dos dados de seus
rendimentos e pensou: “Sem problemas! Tenho aqui o aplicativo do Sigepe, onde

consigo consultar com facilidade essas informacdes.”

Agora, imagine qualquer servico oferecido por um drgao publico. Da solicitacdo a entrega, qual
o caminho percorrido pelo usudrio para acessa-lo?

Para acessar o servico, é importante refletir e levar em conta os seguintes aspectos:
e Como o usudrio descobre por onde comecgar?
e Em quantos balcdes ele precisa se apresentar?
e Existe um canal digital para solicitacdo do servico?
e Quantos documentos ele precisa reunir e levar?
e Quanto custa para o usuario obter o servico?
e Por quantas etapas ele precisa passar até conseguir o que precisa?
e (Quanto tempo ele deve esperar para que o servigo seja entregue?

e O tempo entre a solicitacdo e a entrega é informado no momento em que o servico
é requerido?

e O usudrio consegue monitorar o andamento do processo?
e O usudrio sabe a quem recorrer caso tenha duvidas?

e A quem ele recorre se ndo tiver seus direitos garantidos e precisar reclamar?
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Frequentemente, pessoas que desejam acessar servicos publicos tém experiéncias nas quais:
e Sentem-se confusas ou perdidas, porque muitas vezes nao sabem por onde comecar.

e Sentem-se impotentes, porque o processo é lento e permeado por exigéncias e
barreiras.
e Sentem-se desassistidas, porque ndo sabem a quem recorrer.

e Sentem-se frustradas, porque necessitam despender muito esforco para conseguir
acessar o servico - esforcos financeiros, emocionais, organizacdao de tempo, entre
outros.

—” DESTAQUE*~

O que desejam os cidadaos que precisam prestar uma obrigacao ou solicitar
um servico do governo?

Antes de tudo, desejam completar a tarefa, ou seja, desejam que o servigo seja
realizado. Mais que isso, desejam que o processo seja rapido, barato, simples,
sem mal-entendidos, sem idas e vindas, que ndao dependa da boa-vontade do
servidor que o atende. Quando ndo existe concorréncia, os usudrios ndo tém
escolha e ndo podem acessar o servico em outra organizagdo, como é o caso
dos servigos providos pelo setor publico.

3.2. Como é a experiéncia do usuario que utiliza o servico
oferecido pelo seu drgao?

BiTUDAnTE

«hittputwrarwitsbunaba govbe

forie: Frojeto Lesn <hitpdssude govbrs fonte: "Rede de stendiments’ < hitpdinsspovbre fonte Atendimento ao cidadBa <htipd e macsio sl govbrs
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3.3. Caracteristicas de uma experiéncia 6tima com 0s servigos
publicos

IMPORTANTE

Em uma experiéncia 6tima com os servicos publicos, os usuarios:

(1) Sabem por onde requisitar o servigo e sdo comunicados com clareza sobre
0 passo a passo do processo, desde a solicitagcdo até o recebimento.

(2) Nao precisam percorrer um numero excessivo de balcdes, filas ou
plataformas digitais. Documentos e processos que podem tramitar sem a
intermediagdo do usudrio sdo tramitados entre 6rgaos ou entre sistemas que
interoperam. O usudrio ndo precisa atuar como “mensageiro do governo”.

(3) Encontram disponiveis canais digitais que facilitam a solicitacio dos
servigos.

(4) Apresentam somente o nimero de documentos estritamente necessarios
para requisi¢ao dos servigos, ou seja, ndo precisam apresentar informagoes ou
documentos que ja estdo em posse do governo.




D S

(5) Compreendem bem a linguagem por meio da qual o 6rgdo prestador dos
servigos publicos se comunica.

(6) Pagam valor adequado/apropriado para acessar o servigo.

(7) Nao precisam despender muito tempo ou esforco emocional para conseguir
0 servico.

(8) Sao informados com clareza e precisao sobre o tempo de espera entre a
solicitacdao e a entrega do servico.

(9) Conseguem monitorar o andamento do processo.

(10) Encontram canais de comunicacdo disponiveis para tirar davidas ou
reclamar sobre a atua¢ao do drgao no processo.

3.4. Como desenhar uma boa experiéncia aos usuadrios de
servicos publicos?

— DESTAQUE -

A pesquisa com cidadaos-usudrios de servigos publicos serve justamente para
que seu orgao conheca as pessoas que utilizam os servicos publicos, buscando
oferecer e estando atento as necessidades do publico-alvo dos servigos
prestados.

A pesquisa de experiéncia do usudrio vai até os cidaddos-usuarios para compreender suas
perspectivas: quais seus valores, o que desejam, de que precisam?

Quais os pontos de contato entre o 6rgdo e os usuarios que solicitam um servico publico? Os pontos
de contato sdo presenciais ou digitais? A solicitacdo envolve muitas etapas e, consequentemente,
interagdo reiterada com os pontos de contato?

A pesquisa de experiéncia dos usudrios investiga todos os pontos de contato percorridos por
um usuario a fim de acessar um servico publico, além disso, desenha o que se chama jornada
do usuario. O objetivo de conhecer os pontos de contato é identificar se as etapas podem ser
diminuidas, e se a intera¢do pode ser simplificada e melhorada.

Como o usuario se sente em cada um dos pontos de contato com o drgdo que oferece o servi¢o?
O telefone é respondido? O site é de facil navegacdo? O aplicativo funciona? Os atendentes
do balcdo exigem somente a documentacdo estritamente necessaria? O cidaddo entende a
linguagem na qual o drgdo se comunica com ele presencial e digitalmente? O usudrio sente
medo? Sente-se frustrado? Sente-se satisfeito? Como ele se sente ao final dos atendimentos?
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Ao investigar os pontos de contato entre o érgdo e o usudrio dos servicos publicos, a pesquisa
visa compreender as emoc0Oes e as dificuldades que os usudrios experimentam em cada um
deles.

Apds a realizacdo da pesquisa, vocé podera refletir sobre as seguintes questdes: o seu érgao tem
um plano para mitigar as dificuldades, dores e angustias dos usuarios que acessam seus servicos
publicos? O seu érgdo tem alguma diretriz que visa surpreender positivamente o cidad3do-usuario
de seus servicos?

Comoagqualidadedosservicos publicoséumelementofundamental do processo detransformacao
digital, é preciso garantir que os servicos digitais resultantes dessa transformac¢do atendam as
necessidades dos seus usudrios. A pesquisa de experiéncia de usuarios busca tal objetivo. Da
mesma forma, o Departamento de Experiéncia dos Usudrios dos Servicos Publicos da Secretaria
de Governo Digital do Ministério da Economia desenvolveu o Modelo de Qualidade de Servigos
Digitais. O Modelo de Qualidade agrega componentes que envolvem tanto a avaliacdo quanto a
melhoria realizada nos servicos. O Modelo de Qualidade é objeto de um curso a distancia sobre
avaliacdo de servicos, cujo conteldo esta diretamente relacionado a ele. Vale muito a pena fazer
os dois cursos de forma casada!

Unidade 4. A experiéncia do usuario no contexto do
Design Thinking

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

e Especificar as fases do Design Thinking utilizadas na construcdo da experiéncia do
usuario.

4.1. O que é o Design Thinking?

As pesquisas de experiéncia do usudrio baseiam-se nos principios e praticas do Design Thinking.

DESTAQUE®

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

A

4

Sendo assim, o Design Thinking baseia-se em trés fundamentos:

a. perspectiva do usuario ou empatia;
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b. metodologia colaborativa;
c. experimentagao para solug¢dao de problemas.

Observe que empatia significa:

66 —

Empatia significa a capacidade psicolégica para sentir o
que sentiria uma outra pessoa caso estivesse na mesma
situacado vivenciada por ela. Consiste em tentar compreender
sentimentos e emogodes, procurando experimentar de forma
objetiva e racional o que sente outro individuo.

Fonte: https://www.significados.com.br/empatia/

— 9o

Como metodologia, o Design Thinking busca melhorar produtos e servigos visando adequa-los as
necessidades humanas. Para tanto, a metodologia valoriza a compreensao das dificuldades e dos
desejos das pessoas para as quais produtos e servigos sdao projetados.

Como se aproximar dos usudrios e conhecer suas perspectivas?

— DESTAQUE*~

Para colocar-se no lugar dos usuarios, é preciso observar a maneira como
interagem com produtos e servigos. Por isso, a abordagem do Design Thinking é
sensivel ao contexto em que 0s usuarios operam e aos problemas e obstaculos
que podem encontrar ao interagir com um produto ou servigo.

66 —

A empatia esta no coragao do design. Sem a compreensao do
que os outros véem, sentem e experimentam, o design é uma
tarefa sem sentido. (BROWN, 2018)

Fonte: https://www.significados.com.br/empatia/

—_—
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IMPORTANTE

Para compreender, de forma clara e direta, o conceito de empatia, assista ao
video disponivel na plataforma do curso

Agora, observe o que significa colaboracdo:

O Design Thinking estimula a colaboracdo e a criacdo de equipes multidisciplinares, fundamental
para lidar com contextos complexos, reenquadrar problemas e questionar pressupostos,
colocando as necessidades humanas no centro das solucGes propostas.

— DESTAQUE -

A colaboracdao entre profissionais de diversas areas propicia abordagens
capazes de enxergar o problema sob diversos pontos de vista. A combinac¢ao
de perspectivas e de ldgicas variadas favorece a emergéncia de solugdes
criativas einovadoras. O processo de colaboragao alavanca a expertise coletiva,
estabelece linguagem compartilhada, fazendo com que diferentes setores
consigam se comunicar melhor, e promove o engajamento das equipes.

Em sequéncia, observe o que significa experimentacao:

Einstein dizia que ndo se pode resolver problemas usando o mesmo tipo de pensamento que
contribuiu para a criacdo do problema.

— DESTAQUE -

O Design Thinking promove a criacdo de ambientes para fazer perguntas
desafiadoras, capazes de colocar em cheque pressupostos ja consolidados.

Trata-se, entdo, de uma metodologia que valoriza a experimentacdo. Como consequéncia, cria
dindmicas de resolucdo de problemas que propiciam a emergéncia de solugdes inovadoras.

Veja as diferencas entre perspectivas mais tradicionais de solucdo de problemas e a perspectiva
do Design Thinking:
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Perspectivas tradicionais de
solugdo de problemas:

Perspectiva do Design Thinking
para solugdo de problemas:

Solucbes sdo geradas de dentro para fora,
ou seja, sao pensadas do ponto de vista da
organizagdo e, posteriormente, ofertadas aos
usuarios.

Solugbes sdo pensadas a partir da perspectiva
de quem utiliza os produtos e servicos
ofertados pela organizacdo.

Solucbes tendem a ser orientadas por dados
quantitativos.

Identificacdo de problemas pode serinformada
por dados quantitativos, mas a solucdo tende
a ser pensada a partir de pesquisa e dados
gualitativos.

Processos de identificacdo de problemas e de
construcdo de solucdes tendem a ser lineares
e altamente estruturados.

A abordagem ndo é linear; a metodologia
distingue diferentes fases através das quais,
por iteracao, o processo pode ir e voltar.

Solugbes propostas normalmente dizem
respeito a otimizacdo de solucdes ja existentes.

O processo ¢é experimental e propicia
emergéncia de solugdes inovadoras.

O diagrama Duplo Diamante é uma representacdo grafica que resume os principios do Design

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

Enap Fundagdo Escola Nacional de Administragdo Publica




b7,

4.2. A pesquisa de experiéncia do usudrio como parte do
processo de Design Thinking

O Design Thinking é um marco metodolégico amplo que aglutina diferentes praticas, técnicas
e ferramentas de resolucdo de problemas. A pesquisa de experiéncia do usuario é uma dessas
praticas. Tal como o Design Thinking, a pesquisa de experiéncia do usuario também utiliza
metodologias de resolug¢ao de problemas baseadas na empatia.

IMPORTANTE *

Aplicada ao setor publico, a pesquisa de experiéncia do usuario objetiva
identificar problemas de acesso e de obtengdo de servigos ofertados pelo
governo. Os pesquisadores vao a campo para conhecer o contexto no qual os
cidadaos acessam os servicos, a fim de conversar com as pessoas, compreender
o caminho percorrido e as dificuldades encontradas ao longo da jornada do
usuario ao procurar, solicitar e obter um servigo.

No contexto da transformacdo digital, as pesquisas de experiéncia do usuario focam nos servigos
que utilizam tecnologias digitais. Nesse sentido, observa como usuarios interagem com sistemas,
websites e aplicativos de governo, buscando compreender as dificuldades dos usudrios nessa
interacdo para poder melhora-las continuamente.

4.3. A pesquisa de experiéncia do usuario no contexto das fases
do Design Thinking

No Design Thinking, empatia, colaboragdo e experimentacdo sao a base de uma metodologia de
identificacdo de problemas e de proposicao de solugdes que se desenvolve em 6 fases:

e Etapa 1: Compreensao empatica do problema.
e Etapa 2: Definicao de problemas.

e Etapa 3: Ideagao.

e Etapa 4: Prototipacao.

e Etapa5: Teste.

e [Etapa 6: Implementacao.

A seguir, apresentaremos uma breve descricdo das 6 fases do Design Thinking e como elas se
relacionam com a pesquisa de experiéncia de usuarios.
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e Etapa 1: Compreensdao empatica do problema

O objetivo é mergulhar a fundo no ambiente dos cidaddos-usuarios para construir uma
compreensdao empatica de seu problema. A empatia permite que as pessoas envolvidas na
realizacdo da pesquisa se esforcem para compreender o ponto de vista dos usudrios de servicos
digitais oferecidos pelo setor publico.

Como essas pessoas se sentem ao interagir com os servicos digitais disponibilizados pelo
governo? O que pensam esses cidaddaos? Que jornada percorrem para acessar 0S Servigos?
Como se sentem em cada etapa percorrida? Que emocdes experimentam ao longo da jornada
de acesso, solicitacdo, preenchimento de formularios, envio de documentos, espera e obtengao

DESTAQUE™

Ao colocar a pessoa no centro de suas reflexdes, o design thinking e a
pesquisa de experiéncia dos usudrios buscam observar e compreender nao
apenas comportamentos, mas também, e principalmente, emog¢ées. Por
isso, a abordagem lanca mao de conceitos subjetivos, como emocgodes, dores,
necessidades, motivagdes, valores, etc.

"Como entender melhor as motivag¢oes e as necessidades humanas? A resposta é pesquisa. A
pesquisa permite que as equipes saiam de suas proprias cabecgas, vejam o mundo como ele é e
proponham um design a partir deste entendimento." (NUNNALLY & FARKAS, 2016).

Na pesquisa de experiéncia do usudrio, em qualquer fase do Design Thinking, os dados
quantitativos (inclusive analytics de navegacdao em websites e aplicativos) sdo importantes para
identificar problemas. No entanto, por enfatizar comportamentos e emogodes, a pesquisa de
experiéncia do usuario € uma pesquisa eminentemente qualitativa: o objetivo da pesquisa é
compreender o como e o porqué.

e Etapa 2: Definicdo de problemas

O objetivo desta etapa é identificar o problema a partir da combinacdo e analise das informacdes
reunidas no momento da geracdo de empatia. A ideia é que, apds conhecer a perspectiva do
usuario, a equipe seja capaz de comecar a desenhar os problemas com os quais ele se encontra
€ a imaginar quais seriam suas causas.

Nesse momento, a equipe envolvida organiza as anotacdes acerca de cada usudario e comeca a
tracar paralelo entre elas. Hd um ponto em comum entre os usuarios abordados? Os usudrios
tém necessidades ndo satisfeitas? Quando observados, demonstram dificuldade para utilizar o
produto ou servico? Que dores e angustias manifestam? Ao acessar servicos, concluem a tarefa
com facilidade? Cometem muitos erros ao longo da jornada?
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No marco do Design Thinking, necessidades nao atendidas, dificuldades para concluir tarefas,
erros cometidos, duvidas, insatisfacdes e angustias sentidas ao longo do processo sdo, todos
eles, problemas a serem investigados e solucionados.

A mesma ideia se aplica a pesquisa de experiéncia do usuario.

— DESTAQUE ™~

Ao investigar um servico e desenhar a jornada percorrida pelo usudrio para
acessa-lo, a pesquisa de experiéncia do usuario identifica uma série de
problemas. A identificagdo do problema é uma fase fundamental da pesquisa
de experiéncia do usudrio, pois ela é, ao mesmo tempo, a identificacdo de
oportunidades de melhoria e inovagao dos servigos.
e Etapa 3: Ideacdo
A etapa da ideacdo consiste no levantamento de ideias que contribuam para solucionar os
problemas identificados, sempre em atitude empatica com os usudrios. Na pratica, trata-se de
reunir a equipe (e outros atores, por exemplo, especialistas) e provocar a geracao de ideias.
No primeiro momento da fase de ideacdo, a quantidade é mais importante que a qualidade. O
brainstorm é um bom instrumento para isso, e é sempre mais interessante se o exercicio puder
ser realizado em grupo, de forma colaborativa. Todas as ideias devem ser anotadas.
Em um segundo momento da fase de ideacdo, é preciso identificar as ideias potencialmente
mais inovadoras e transformadoras. Para tanto, as ideias anotadas devem ser categorizadas e
refinadas. Sugere-se agrupar as ideias parecidas e, para cada grupo, procurar responder, entre
outras, as seguintes perguntas:
e As solugdes propostas resolvem o problema?
e As solugdes propostas atendem as necessidades dos usuarios?
e As solugdes sdo politicamente viaveis?
e S3o tecnicamente vidveis?

e S3o financeiramente viaveis?

e H3a tempo habil para a implementacdo da ideia?
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— DESTAQUE -

Em uma pesquisa de experiéncia do usudrio, o acompanhamento da jornada
do cidaddo permite ao pesquisador identificar uma lista de problemas. E essa
lista que dara origem ao processo de ideagdo, que visa encontrar as solugdes
possiveis para sanar os problemas.

Quando a pesquisa de experiéncia do usuario é realizada pelo mesmo 6rgao que oferece o
servico, é interessante que o processo de ideacdo ja relna a equipe multidisciplinar que ficara
responsavel por prototipar, testar e implementar as solu¢des propostas — gestores, técnicos,
designers e desenvolvedores. Nesses casos, a etapa da ideacdo ja podera gerar um plano de
acOes para sanar os problemas.

Quando a pesquisa de experiéncia do usudrio é realizada por uma equipe externa, o processo de
ideacdo consiste em levantar sugestdes que possam sanar os problemas identificados, sempre
considerando necessidades e dificuldades dos usudrios. E interessante classificar as sugestdes
propostas quanto ao seu potencial impacto e complexidade para implementacdo. Nesse caso,
problemas e sugestdes sdo consolidados em um relatério que sera apresentado e entregue ao
drgdo responsavel pelo servico.

e Etapa 4: Prototipacgao
O objetivo desta fase é produzir versdes de baixo custo para testar as ideias previamente
selecionadas. Ao permitir que ideias sejam visualizadas como reais e tangiveis, os protdtipos
ajudam a observar na realidade a maneira como as pessoas poderdo interagir com as solucdes
propostas. Quando se trata de produtos digitais, por exemplo, a equipe pode produzir uma
versdao em papel, um wireframe, um “rascunho digital”, um aplicativo ou website em versao de

homologacao.

O protétipo precisa responder, entre outras, as seguintes perguntas, sempre considerando a
empatia para com o usuario:

e Asolucdo é desejavel?
e EUti?
e E facil de usar?

e Eviavel?
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H4a uma ideia fundamental por tras do valor atribuido pelo Design Thinking a etapa da
prototipacdo: os custos de ajuste sdo sempre menores no inicio de um projeto. Por essa
razao, a metodologia do Design Thinking cria oportunidades para que “se erre muito”,
de preferéncia, no comecgo. A oportunidade de testar e de errar levara ao refinamento
das ideias inicialmente propostas como solugodes.

Desse modo, a prototipagdao é também um processo de identificacao de problemas. Como o
Design Thinking nao é um processo linear, ndo raro a prototipagao acabara desencadeando
um processo de iteracdo: as equipes envolvidas no projeto passardo por uma nova etapa de
refinamento do problema e levantamento de solucdes (ideacdo).

>DESTAQUE™

A pesquisa com usudrios é fundamental para o teste de protétipos, pois
permite observar usuarios reais ou em potencial interagindo com o protoétipo.
Além de documentar duvidas, hesitacoes e dificuldades na interagdo com o
website ou aplicativo, a pesquisa também pode testar a aceitagdo conceitual
daquela solugdo: é interessante? Resolve um problema? Sera usada?

E importante que o teste ofereca insumos para a modificacdo da solucdo tecnolégica. No caso
de teste de protdtipos, os resultados devem ser entregues a tempo de serem incorporados ao
desenvolvimento efetivo do website ou do aplicativo.

e [Etapa 5: Teste
O objetivo desta etapa é testar a solugdo final junto aos usudrios. Seguindo o principio de acordo
com o qual é melhor e mais barato errar muito no comeco, é recomendado que se inicie o teste

da solugcdo com um produto minimo viavel, ou MVP (minimum viable product).

“0O produto minimo viavel é a versdo mais simples de um produto que pode ser lan¢gada com
uma quantidade minima de esforco e desenvolvimento" (RIES, 2011).

A finalidade do MVP é evitar gastar recursos financeiros, de tempo e de expertise, elaborando
uma solucdo tecnolédgica bem acabada que ainda ndo se sabe se terd aceitacdo. Assim, elabora-

se uma versao simplificada que ja seja capaz de oferecer valor aos usudrios e gerar feedbacks.

Do ponto de vista da transformacdo digital, o MVP é uma versdo inicial de um website ou
aplicativo que ja pode ser colocada em producdo e ofertada para o publico.

Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica

N



— DESTAQUE™~

Tal como acontece na etapa de prototipagao, a pesquisa de experiéncia com
usudrios pode ser mobilizada para testar a solugao final e motivar um novo
ciclo do Design Thinking: definicdo e refinamento dos problemas, ideacao,
prototipacdo e teste; tendo presente, em todas as etapas, a empatia com o
usuario.

e [Etapa 6: Implementacao

A sexta etapa consiste em implementar as ideias selecionadas e testadas. Comumente, a fase
da implementacdo funcionara como gatilho para recomecar as fases anteriores, ajustando,
aprimorando, validando e melhorando o servigo continuamente.
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Glossario
Palavra .. T
Verbete . Definig¢do / Significado
associada
Identificacdo, interpretacdo e comunicacdo de
padrdes significativos nos dados. S3o inUmeras as
Analytics informagc“?es gue se consegue utilizant':lo ferramenta
de analytics, mas alguns exemplos seriam o numero
de pessoas que entra no seu site ou quanto tempo em
média elas passam nele.
Programa eletrénico desenvolvido para ser instalado
Aplicativo em um dispositivo mével, como um telefone celular
ou tablet, por meio do qual se acessa um servico.
Balcdo Local de um determinado servico para o atendimento
presencial aos usuarios.
Momento completamente livre para a proposi¢ao de
. ideias, deixando de lado a censura e a critica, deixando
Brainstorm S . . .
com que as ideias se misturem e se influenciem umas
as outras, em um processo de livre associagao.
Programa que torna possivel o acesso a sites da
Navegador Browser .
internet.
Solucio Ferramgnta digita! desen\{olvida para gue um
.. ;. determinado servico esteja também disponivel
Canal digital tecnoldgica, .. ) ~ )
solucio digital dlgltalmgnte, aIem/d.o balcao que faz o atendimento
presencial aos usuarios.
Previsdo da execucdo de um trabalho, na qual se
Cronograma indicam os prazos em que se deverdao executar as
tarefas e suas diversas fases.
Resultados de uma pesquisa que busca compreender
Dados 0 como e o porqué de uma determinada questdo
gualitativos a partir dos sentimentos e dos pensamentos das
pessoas participantes.
Resultados de uma pesquisa que podem ser
Dados quantiﬁcados, rtu?didos e c.on.tados, perm'it'.iDdo
quantitativos quantificar numérica ou estatisticamente opinides,
comportamentos ou qualquer outro aspecto que
tenha sido definido como objeto de estudo.
Desenho do Elaboracdo tedrica do fluxo, praticas e procedimentos
servico gue regem um determinado servico.
Design Concepcdo, idealizacdo, criacdo e desenvolvimento

de produtos ou servicos.

Design thinking

Metodologia colaborativa de experimentacdo para a
solucdo de problemas fundamentada na empatia e na
perspectiva do usudrio.
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Dono do servico

Equipe gestora
do servigo, gestor
do servico

Equipe responsavel por um determinado servigo ou
politica publica.

Dores

Angustias,
incOmodos

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

Efetividade

Capacidade de produzir e manter um efeito real.

Eficacia

Relagdo entre o efeito da acdo e os objetivos
pretendidos.

Eficiéncia

Relagdo entre os resultados obtidos e os recursos
empregados.

Empatia

Compreensao
empatica

Capacidade psicoldgica para compreender o que sente
uma outra pessoa caso estivesse na mesma situacao
vivenciada por ela.

Equipes
multidisciplinares

Colaboracdo entre profissionais de diversas areas
permitindo enxergar uma questdo sob diversos pontos
de vista.

Experiéncia
dos usuarios

User experience,
ux

Aquilo que uma pessoa vivencia ao interagir com uma
organizacdo, seus produtos ou servicos, abrangendo
desde o momento em que a pessoa pensa em adquirir
o produto ou solicitar o servico, quando procura
informagbGes a respeito, até o atendimento pods-
servico ou compra. A experiéncia dos usuarios inclui
o tempo, os custos, as emocdes, as habilidades, entre
outros recursos, necessarios para obter o produto ou
acessar o servigo.

Experimentag¢ao

Realizacdo de testes que propiciam o surgimento de
solucBes inovadoras.

Fidelizacdo

Estratégia de marketing que visa conquistar a
fidelidade do cliente ao uso de determinados produtos
Ou Servigos.

Governo digital

Governo
eletronico, e-gov

Modalidade de oferta de politicas publicas e servicos
publicos a populacdo por meio digital.

Ideacao

Levantamento de ideias que contribuam para
solucionar os problemas identificados.

Implementacao

Etapa que transforma o desenho do servico em uma

do servico realidade, com acBes efetivas e resultados concretos.

Infz:ir;s;;:es Dados fundamentais para a prestacdo de um servico.

Insights Compreens~§o esponténez‘;\ e iTtuiﬁva a respeito de
uma questao ou de uma situagao.

Acdo entre uma instituicdo publica e a populacao

Interacao gue utiliza os seus servicos, por meio de um canal de

atendimento presencial ou digital.
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Interoperabilidade
entre sistemas

Capacidade de dois ou mais sistemas de informacgdes
se comunicarem de forma estruturada.

Iteragao

Repeticdo de uma ou mais acdes ou etapas da
metodologia do design thinking, fazendo com que o
processo possa ir e voltar continuamente.

Jornada do usuario

Representacao grafica das interacbes do usuario
necessarias para a obtencdo de um produto ou o
acesso a um servico, indicando todas as suas etapas,
pontos de dores, emocdes, desde antes da compra
do produto ou do acesso ao servigo até depois de sua
obtencao.

. Estatisticas e medidas para avaliar os dados
Métricas . .. .
relacionados aos visitantes de um site.
Produto minimo [ Versdao mais simples de um produto que pode ser
MVP vidvel, minimum |lancado com uma quantidade minima de esforco e
viable product. | desenvolvimento.
Processo que busca identificar problemas de acesso e
Pesquisa de de obtengdo de servigos, indicando as emogdes, dores,
experiéncia necessidades, motivacdes, valores vivenciadas pelos
do usuario usuarios e mapeando oportunidades de melhoria e
inovacao dos servicos.
- Tecnologia que permite a conexdo entre os usuarios e
Plataforma digital gla que p . . .
os prestadores de servico, por meio da internet.
Metodologia utilizada para identificar, priorizar e
Plano de acdo monitorar as acGes necessarias para se alcancar um
objetivos especifico.
Canais disponiveis para que o usuario interaja com
Pontos de contato . P P q J
um servigo.
Processo Processo definido e estruturado por normas e
normatizado regulacoes.
Versdes de baixo custo de um produto ou servico
Prototinacio para testar as ideias previamente selecionadas que,
Protétipo p 690, ao serem visualizadas como reais e tangiveis, ajudam
prototipar. . .
a observar na realidade a maneira como as pessoas
poderdo interagir com as solugdes propostas.
S Quem ¢é, serd ou podera ser afetado, direta ou
Publico-alvo

indiretamente, pelo servico ou politica publica.

Servicos publicos

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

Sistema

Programa eletronico que fornece umainterface acesso
a um servico ao usudrio por meio de um computador,
telefone celular ou tablet.
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Sustentabilidade

Conjunto de caracteristicas de uma atividade que
permite a sua permanéncia no tempo.

Transformacao
digital

Digitalizacao
dos servicos.

Usodatecnologia para oferecer umservico, resultando
no redesenho e na digitalizacdo de servicos publicos.

Usabilidade

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

Usuarios

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

Website

Site

Conjunto de paginas disponiveis na internet.

Wireframe

Rascunho digital,
Protdtipo de
média fidelidade

Protétipo sem preocupacao estética, utilizado quando
o foco é validar a arquitetura da informacdo e a
interatividade com os elementos da interface.
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