Information

Technology

ITR.AC Research and
Application

Center

A EXPERIENCIA DO USUARIO DE SERVICOS DO GOVERNO: MAPEAMENTO
COM BASE EM ABORDAGENS CENTRADAS NO CIDADAO

PATRIA AMADA

E' Universidade de Brasilia ASTER00) !f‘ BRASIL

Faculdade do Gama el By d



Ministério da Economia (ME) - Secretaria de Governo Digital (SGD) - Departamento de
Experiéncia do Usuario de Servigos Publicos

Projeto de Cooperacdo “Projeto de Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagdo para a
Automacdo de Servigos Publicos no ambito da Jornada da Transformacgao dos Servigos”

A EXPERIENCIA DO USUARIO DE SERVICOS DO
GOVERNO: MAPEAMENTO COM BASE EM ABORDAGENS
CENTRADAS NO CIDADAO

Andrea Castello Branco Judice
Leonardo Fillipe Marinho de Araujo
Marcelo Ortega Judice

Rejane Maria da Costa Figueiredo

Brasilia
2019

Universidade de Brasilia
Faculdade UnB Gama



A expenéncia do usuario de servigos do governo : mapeamento
com base em abordagens centradas no cidadio [recurso
eletronico] / Andrea Castello Branco Judice ... [etal.]. -
Brasilia : Universidade de Brasilia, Faculdade UnB Gama,
2019.

80 p. il

Inclui bibliografia.
Modo de acesso: World Wide Web:
<https://repositorio.unb.br/handle/10482/35890>.

1. Digitizagdo - servigo piblico. 2. Interfaces de usuario
(Sistema de computador). 3. Projeto de sistema centrado no
usuario. 1. Judice, Andrea Castello Branco.

CDU 004




LISTA DE QUADROS

Quadro 1. Critérios rgONOMICOS ..o imrersisssessssssssssssssss s ssss s snaas 9
Quadro 2. Heuristicas de usabilidade ......ninsssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 13

Quadro 3. Andlise de critérios ergondmicos executados na primeira oficina com a
LS8 D Y 0T 0 0T L 34

Quadro 4. Andlise de critérios ergonémicos executados na primeira oficina com a
equipe Inova - Reino Unidos, Canada € Brasil .......eeeeseessssesseesssssesssssssssssnees 35

Quadro 5. Analise heuristica executada na primeira oficina com a equipe Inova.......... 38



LISTA DE FIGURAS

Figura 1. Apresentacao dos resultados da oficina de ideag¢do aos participantes............. 23
Figura 2. Reunido para levantamento e defini¢do da jornada dos usuarios do PAA .... 25
Figura 3. Primeiras anotagdes contendo a jornada do usuario do PAA........nneens 25
Figura 4. Representantes dos principais envolvidos discutindo seus anseios ............... 26
Figura 5. Representantes de stakeholders envolvidos com os servigos tém voz ativa nas
discussdes e nas propostas de MEINOTIA ... 27
Figura 6. Debate quanto a jornada do usuario e os elementos de interagcdo necessarios
para COMPletar SUAS LATEfAS ... ssss s s s ss s ssssaenes 27
Figura 7. Principais anotagdes durante o planejamento da oficina da Setic.......cc.cccur 31
Figura 8. Participantes da equipe Inova executando as atividades referentes ao think
ALOUT oot s e s RS R R R AR 40
Figura 9. Exemplo de persona: estudante de 18 anos, morador de Manaus .......c...ccoueee. 42
Figura 10. Exemplo de persona: aposentada de 68 anos, moradora de Fortaleza......... 42
Figura 11. Equipe do Inova em sess30 de Card SOTEING ......eeeesessseesssssssssssssssssseees 44
Figura 12. Resultado d0 Card SOTtiNgG ......sesssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssaseess 45
Figura 13. Painéis de card sorting pela equipe IN0VA ......ceeeenemessssssssssssssssssssees 45
Figura 14. Pagina inicial do Portal de SEervigos ... ssssssssssssssssssssssssees 49
Figura 15. Pagina de resultado de buscas a partir da pagina inicial do Portal de Servicos
................................................................................................................................................................................. 49
Figura 16. llegibilidade de alguns itens do portal ao posicionar o cursor por cima do
L)€ TP 50
Figura 17. Pagina inicial do Portal de Servigos visualizada em smartphone.................... 51
Figura 18. Bom resultado ao selecionar a fung¢do de alto contraste para auxiliar na
L0 X S} 1 01 1 = o (=TT 52
Figura 19. Menu apresentado na tela do portal de servigos com a func¢do alto contraste
1] U=T03 1) 4 U= U I OO 53
Figura 20. Campo de busca por contelddo e sugestdo de pesqUiSa.....ceeeesmeeeseeesneees 54
Figura 21. Cor azul da pagina com o resultado da BUSCA .......oeeneeenmeeessmeessmeesssssesseessesessneees 55
Figura 22. Tempo estimado de espera para ser atendido N0S POSLOS ....ccveeereemeerrerseeenens 56
Figura 23. Pagina apresentada ap6s clicar no link de acesso ao Site ......eeneeeesneees 57

Figura 24. Falta de responsividade do site para preenchimento do formulario de
FEeQUISICA0 A€ PASSAPOTLE cecuururreerrerssesssessesssesssss s ssss s ssss s ssss s s 58

Figura 25. Sobreposicao de informacgdes prejudicando a legibilidade do texto .............. 59



Figura 26. Dificuldade de interagdo gerada pela sobreposicao do botao flutuante........ 60

Figura 27. Menu sobrepondo-se ao texto na janela “Pode me chamar”.........ccoouernreernneens 61
Figura 28. Mensagem alertando para problema de certificado ... 62
Figura 29. Redirecionamento para site externo ao Portal de Servigos .......enneens 63
Figura 30. Pagina inicial do EXErcito Brasileiro.......ssssssssssssssssssneens 64

Figura 31. Mensagem destacando falsificagdo de Certificagao Militar Digital................ 65



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Conab Companhia Nacional de Abastecimento

Consea Conselho Nacional de Seguranga Alimentar e Nutricional
CVI Certificado Veterinario Internacional

e-MAG Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico

Fies Fundo de Financiamento Estudantil

FGA Faculdade do Gama

IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

Icep Brasil  Instituto Cultural, Educacional e Profissionalizante de Pessoas com
Deficiéncia do Brasil

Inova Departamento de Modernizagdo da Gestdo Publica

INSS Instituto Nacional do Seguro Social

ITRAC Information Technology - Research and Application Center

UnB Universidade de Brasilia

MAPA Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento

MDA Ministério do Desenvolvimento Agrario

MDH Ministério dos Direitos Humanos

MDS Ministério do Desenvolvimento Social

MMA Ministério do Meio Ambiente

MP Ministério do Planejamento

MTPA Ministério dos Transportes, Portos e Aviacao Civil

OCDE Organizacao para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico

PAA Programa de Aquisicao de Alimentos

P&D Pesquisa & Desenvolvimento

Seagri Secretaria de Estado da Agricultura, Abastecimento e Desenvolvimento
Rural

Seges Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestao

Setic Secretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao

Sicaf Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores

SPU Secretaria de Patrimonio da Unido

UX user experience

WCAG World Content Accessibility Guide



RESUMO

Este relatorio descreve a experiéncia de redesenho de cinco servigos publicos do
governo federal brasileiro, como parte de um projeto que visa transformar a gestao
publica para promover a agilidade, a maior transparéncia e a participagao social nesses
servicos, além de racionalizar os processos e otimizar os recursos publicos. O objetivo
geral foi apoiar o governo brasileiro no processo de automacao de servigos publicos ao
longo da Jornada da Transformacdo dos Servicos aplicando e, algumas vezes,
transformando e criando metodologias, procedimentos, modelos e ferramentas que
tangibilizassem e aperfeicoassem a experiéncia do usuario na interagao com os servi¢os
publicos brasileiros. Para tanto, usou-se metodologia mista, composta de duas etapas:
a apreensdo da situacdo em estudo na perspectiva da etnografia e do Design Thinking;
e analises de usabilidade do Portal de Servicos do governo federal. Na primeira etapa,
foram conduzidas oficinas com as equipes dos 6rgaos responsaveis pelos servigos. Na
segunda etapa, foram aplicados critérios ergonoémicos, heuristicas de usabilidade,
Ergolist e ISO 9241-10. Os dados foram analisados considerando as seguintes
dimensdes: caracteristicas dos usudarios; locais fisicos; jornada do usudrio; e o préprio
portal. Como resultados, foram identificados problemas e solu¢des referentes a estas
dimensdes e foram feitas recomendagdes para minimizar os aspectos criticos
encontrados, assim como acolher os insights de inovagao e adequagao dos servigos a ser
transformados a partir da visdo dos usuarios. Este estudo contribui para o processo de
digitizacdo dos servicos do governo federal, oferecendo ferramentas e perspectivas
para otimizar essa transformacao conforme a perspectiva do usuario.

Palavras-chave: 1. Digitizacdo - servigco publico. 2. Interfaces de usuario (Sistema de
computador). 3. Projeto de sistema centrado no usuario.



SUMARIO

1 INTRODUGAQ cuttsssesssrsssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss snssssssssssssasssssassssnsssssssansssnsssnnnsas 1
T N 0] 4 T 2 U U . 3

2 FUNDAMENTAGAO totuttsssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssss sassssssssssssssssssansssnsssnsssaness 4
2.1 Design ThinKing........ccinmmmmmsssssssssssssssssssssssss s 4
2.1.1 ENOGTASIQurcrirriiririirisiiriseirisssisssisisssssissesisssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssnees 5
2.1.2 PEISONGS ..covvererererseuserirssisssssessssasssssssssessssassssssssssssssssssassssssssssssssasssasssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssanses 5
2.1.3  CONUATIOS vvererererereresererersssesssssisssssssssssessssssssesssssassessssssssssssssassessssssssessssssssssssssssssssssssssssssssassssnnes 6
2.1.4 PrOtOtIDACUO ... cvucririsisisisirsisssssississsissssssssssississsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssaness 6

20 L7 1) 11 7
2.2.1  Critérios ergonOmiCOS € ETGOLISt ....crosieroneirssirisssirissssssssesissssssssesssssssssesassssisees 8
2.2.2 HOUTISTICAS. covvvurerereerrssrissessssisssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssans 12
2.2.3 Avaliagdo de usabilidade conforme a norma ISO 9241-10......ceorecrcrreercrserenn. 15
2.24  Inclus@o € ACESSIDIIAAAE ........ceuveerverersrirsrrrsrssiissssississsssisssssssissssssssasssssssssssessssssssssssssans 16

R 20113 0] T 18
3.1 EStudos de CaSO0 ... sasssssasanns 19
3.2 Testes de usabilidade..........coini—————— 20

4 RESULTADOS .uttsmssssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssnsssssssssssssssnsassnssssassnssssnssnsassnsananss 22
4.1 EStudoS de CASO ... sssssasssssassssssass 22
4.1.0 DISQUE 100 coueeeeeeeeerererrirerererasessssssssssasessssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssas 22
4.1.2 Programa de AQUISICAO A€ AIIMENTOS.......c.ceverureersrerreersserissesssesissesssssassessssssssssssssassessnes 24
4.1.2.1  PriMeIrQ OfiCING .ceueeereerirseerseerisssrisserisssssssesissssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssassessssssssssses 26
4.1.2.2  SEGUNAQA OfICINA..cruirrreerisrerrsserissirissesisssssssesisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssses 28
4.1.3 Oficina para DIiretriZeS AQ SELIC ........cwumerormerusmeerssirisssesssssisssesssssssssssssssassssssssssassssasseses 30

4. 1.4 SEGUIO DEOSO....courrerierireerissserisssrissssssssesissssssssesisssssssssssssssssssssassssssssssasssssssssssssssasssssassssasssssasssses 31

G 1.5 PASSE LIVI@.ouurerererereerseriseesssesaseessssassssssesassesssssssssssssssssssssssasssssssssssssssessssssssssasssssssassssssssassssnes 32

4.2 Testes de usabilidade...........curimmnmnns———————— 33
4.2.1 OfiCINAS A€ tTEINAMENTO ..covverervererereerreriseerserissesssssissesssssassessssssssssssssssssssssssssssssssasssssssassssnes 34
4.2.1.1 Primeira oficina: UX, critérios ergondmicos € NeUTiStICAS.....ccccmwreurrerirrerrseeres 34
4.2.1.2  Segunda oficina: Think aloud € PEIrSONQS ...........cowcoreemmerneersserseesserssesssesssesnnes 39
4.2.1.3  Terceira oficina: CArd SOTEING........oceveenmerseersmerseessserssesssesssesssssassesssssssssssssasssssnes 43

4.3 Analise de usabilidade em 1aboratorio ... ——— 46

4.3.1 Quem SA0 0S USUATIOS A0 POTEAI? c.uuuveeveserrsrrrrsrissrssrssssssisssissssssssssssssssasssssssssssssasssassss 46



4.3.2 Quais SA0 0S ServigoS MAIS ACESSAUOS? .......eeevverureresrerrerissernsesssesassssssssasssssssssssssssssasssssees 46

4.3.3 QUQIS SAO 0S SEIVICOS PIIOTTEATIOS? covueruiirrseerississsserississssesisssssssesssssssssessssssssssssssssssssess 46

4.4 Estratégia da analise de usabilidade em laboratorio..........cocverrsiesessssesenans 46
4.4.1 PrODIEMAS € SUGESLOES....ouieruierissserissirisssssssesisssssssesissssssssesisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasseses 47
4.4.2 Solugoes SUGETidaS POT LOLA.........ccermmierreerissirissirssirisssesssisssssesssisssssssssssssssssssssssssssssseses 50

4.5 Andlise de usabilidade por especialistas.........ccurimmnmsmnnns——— 66
4.6 Analise de acessibilidade .........c.ccumimrmnmsmnnnn s ——————————— 66

5 CONSIDERAGOES FINAIS ...ctsursssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssasssnssasssnsssnssnssns 67

REFERENCIAS .uuuusssseesseessssssssnssssssessassssssnnssesssssssssssnssnsssssssssssssnnsssssssssssssssnnnsssssssssssssannnnssssssssssssnn 69



1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, tém-se observado diversas iniciativas para alavancar o
governo digital no mundo. Por exemplo, em julho de 2014 a Organizagdo para a
Cooperacao e Desenvolvimento Econdomico (OCDE), a partir do seu Comité de
Governanga Publica, apresentou uma recomendacgdo sobre Estratégias Digitais de
Governo com o intuito de aproximar os governos dos cidadaos e das empresas (OECD,
2014). Além disso, organizacgdes, como, a Accenture (2016), Deloitte (2015), Gartner
(2015), tém apresentado relatérios sobre o desenvolvimento de governo digital em
alguns paises e a necessidade de pesquisas que possam inovar nos varios cenarios
governamentais.

No Brasil, o governo tem encorajado os 6rgados a transformar seus servicos em
servicos digitais para acesso, acompanhamento e avaliagdo dos cidadaos. A partir de
2016, foram publicados importantes decretos nesse sentido, definindo-se uma Politica
de Governanc¢a Digital (Brasil, 2016a) e a Plataforma de Cidadania Digital (Brasil,
2016b) no ambito dos 6rgaos e das entidades da administragdo publica federal direta,
autarquica e fundacional.

Foi criado, também, um programa de automagdo de servigos publicos que
propds uma Jornada da Transformacdo dos Servigos, a qual oferece um passo a passo,
com fases e ferramentas, aos 6rgados interessados em melhorar seus servicos. Em
paralelo, foi lancado um edital de aquisicdo de uma solucdo tecnolégica para apoiar os
6rgaos na digitizacdo de seus servigos e sua disponibilizacdo nos portais.

E nesse contexto que se insere este projeto, que se dedica a producdo de
metodologias, modelos e ferramentas que auxiliem o governo brasileiro a avancar na
automacdo e digitizacdo de servicos publicos. Para tanto, foi firmado um termo de
cooperacdo em Pesquisa & Desenvolvimento (P&D) entre a Universidade de Brasilia
(UnB), por meio do Information Technology - Research and Application Center (ITRAC),
da Faculdade do Gama (FGA), e o Ministério da Economia (ME), pela Secretaria de
Governo Digital, no Departamento de Experiéncias do Usudrio do Servigo Publico.

Do ponto de vista académico, o projeto oportuniza aos estudantes e professores
do curso de engenharia de software da FGA/UnB, entre outros, formular solugdes a
partir da pesquisa cientifica e de técnicas de engenharia de software, de engenharia de
producdo e de design em um ambiente real de uma organizagdo publica a fim de
melhorar a qualidade de seus processos, produtos e servicos e contribuir para a
inovacao.

Do ponto de vista da inovacdo na administracdo publica, o projeto apoia o
governo brasileiro a desenvolver e implementar a digitizacdo de servicos publicos com
eficacia por meio de abordagens guiadas pela perspectiva do cidadao (citizen-driven) e
centradas no usuario (user-centred). Ao considerar essas abordagens, o governo
brasileiro desperta a vontade de participagao ativa e a confiabilidade nos servigos por



meio da transparéncia e do acesso democratico aos servicos, além de proporcionar
qualidade de vida e bem-estar ao cidadao.

Este relatorio descreve a experiéncia de redesenho de cinco servigcos publicos do
governo federal brasileiro. Foram questdes norteadoras dessa experiéncia:

e Como identificar e compreender as reais necessidades dos usuarios dos
servigos publicos para digitizar de forma eficiente e eficaz os servigos,
trazendo qualidade as experiéncias destes usuarios ao interagir com os
servigos digitizados?

e Quais sao os efeitos da introdugdo da digitizagdo dos servicos no dia a dia dos
usuarios dos servigos, atualmente, com interacao presencial?

e Quais sao as estratégias adotadas pelos sujeitos para responder as exigéncias
dos servigos presenciais? Quais delas podem influenciar a digitizacao dos
servicos, e quais serdo estas estratégias quando os servicos forem
digitizados?

Tendo essas questdes em mente, o objetivo geral foi apoiar o governo brasileiro
no processo de automacao de servigcos publicos ao longo da Jornada da Transformacao
dos Servicos, aplicando e, algumas vezes, transformando e criando metodologias,
procedimentos, modelos e ferramentas capazes de aperfeicoar as experiéncias dos
usudarios na interacdo com os servi¢cos publicos brasileiros.

Para tanto, constituiram-se os seguintes objetivos especificos:

e conhecer as necessidades dos usudrios e as jornadas que eles percorrem na
interacdo com o governo;

e desenvolver estratégias baseadas no pensamento critico-reflexivo e criativo
para acessar uma variedade de dados baseados em insights guiados pelas
necessidades dos usuarios no contexto de digitizacdo de servigcos publicos;

e avaliar como as caracteristicas dos usuarios influenciam na utilizagdo dos
servigcos e compreender como compatibilizar o processo de digitizagdo do
servico de forma a adequa-lo aos usuadrios; e

e projetar prototipos, a partir da tangibilizacdo de insights, que possam ser
testados de forma 4gil e com a participagdo ativa dos usuarios dos servigos
em questao.

Para atender a esses objetivos, desenhou-se um projeto com metodologia mista,
composta de duas etapas: a apreensdao da situagdo em estudo na perspectiva da
etnografia e do Design Thinking; e andlises de usabilidade junto ao Portal de Servicos
do governo federal. Como resultados, foram identificados problemas e soluc¢des
referentes a estas dimensodes e foram feitas recomendag¢des para minimizar os aspectos
criticos encontrados, assim como acolher os insights de inovacdo e adequacao dos
servicos a ser transformados a partir da visao dos usuarios.

Este relatorio esta organizado em quatro capitulos. A fundamentagao tedrica,
explorada no proximo capitulo, abarca conceitos-chave que se relacionam ao problema
e aos objetivos definidos. Em seguida, é apresentado o Método, com uma introducao
aos estudos de caso e a apresentacao dos testes de usabilidade. Explicada a metodologia
empregada na pesquisa, os resultados sdao apresentados e discutidos, separados em



estudos de casos e testes de usabilidade. Por fim, as Consideracdes Finais sumarizam
os principais achados deste estudo.

Este relatério evidencia como as necessidades dos usuarios dos servigos
publicos foram identificadas e compreendidas neste projeto; e ainda como elas foram
transformadas em sugestdes para a digitizacdo dos servicos. Sao oferecidas
ferramentas e perspectivas para otimizar a digitizacdo dos servigos do governo federal,
conforme a perspectiva do usuario, realcando o impacto da digitizacao dos servicos na
qualidade de vida dos usuarios.

1.1 Observacao

Este relatorio é oriundo de um termo de cooperacdo entre a Universidade de
Brasilia, com o laboratério Information Technology - Research and Application Center
(ITRAC), da Faculdade do Gama (FGA), da Universidade de Brasilia (UnB) e Ministério
do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MP), pela Secretaria de Gestdo (SEGES),
em especifico, o Departamento de Modernizacao de Servicos Publicos e Inovagdo
(INOVA).

Contudo, em 2019 houve a fusdo de ministérios, resultando no Ministério da
Economia (ME). Este Projeto atualmente se desenvolve junto ao Ministério da
Economia, pela Secretaria de Governo Digital - SGD.

Vale ressaltar que muitas das referéncias tratadas neste relatorio citam o
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MP), dado que sdo atividades
desenvolvidas no ano de 2018.



2 FUNDAMENTACAO

Como bem explicam Sanders e Dandavate, para compreender a experiéncia do
usudario sdo necessarios trés tipos de dados:

Os dados verbais (“Diga”: o que as pessoas sabem e contam), dados comportamentais
(“fazer”: ver e observar o que as pessoas fazem) e dados sobre emog¢des e sonhos
(“executam”: o uso de meios ndo verbais e construtivos para descrever e representar
experiéncias). Novas ferramentas devem se concentrar no que as pessoas fazem - como
elas constroem seu mundo para si mesmas em seus sonhos, imagina¢des e ruminagdes
de varios tipos. A capacidade de ndo apenas saber, mas também de ter empatia com o
usuario, vem apenas nos niveis mais profundos de sua expressdo. Ao acessar 0s
sentimentos, os sonhos e a imagina¢do das pessoas, podemos estabelecer ressonancia
com eles. Ferramentas especiais sao necessarias para acessar os niveis mais profundos
da expressdo do usuario.

Para apoiar o governo brasileiro no processo de digitizacdo centrado na
experiéncia do usudrio, partiu-se de um cendrio tedrico que contemplou dois conceitos:
o de Design Thinking, que informou os estudos de caso; e o de usabilidade, que orientou
a avaliacdo do Portal de Servicos.

2.1 Design Thinking

O Design Thinking se caracteriza como uma metodologia, ou até mesmo um
workflow, relacionado ao estilo de pensamento préprio de designers, arquitetos e
demais profissionais de areas criativas que consideram a necessidade de participa¢do
constante de usudrios (os principais responsaveis pela validacio dos produtos
submetidos ao mercado) no processo de andlise. Para realizar esta andlise, o DT se
baseia em trés pilares (Brown, 2010, p. 16):

e inspiracao - o problema ou a oportunidade que motiva a busca por solugdes;
¢ idealizacdo - o processo de gerar, desenvolver e testar ideias;
¢ implementacdo - o caminho que vai do estidio de design ao mercado.

O termo “Design Thinking” é reconhecido por gerar empatia e propor solucdes
inovadoras que podem ser identificadas nos pontos de intersecdo entre aspectos
ligados a tecnologia, as pessoas e aos negocios (Brown, 2010). O Design Thinking tem
como base trés pontos primordiais:

e conquistar a empatia em/ou a partir do contexto onde surge a demanda, por
meio da etnografia;

e desenvolver o pensamento criativo para alcan¢ar uma variedade maior de
insights guiados pelas necessidades dos usuarios;

¢ e tangibilizar os insights por meio da criacdo de protdtipos que possam ser
rapidamente testados, escolhidos ou descartados pelos usuarios.

Em outras palavras, a fim de identificar a oportunidade que motiva a busca por
solucdes, o designer deve colocar as pessoas em primeiro lugar. Para tal, pode se



aproveitar da etnografia, ferramenta desenvolvida por antropdlogos e aproveitada por
estudiosos de mercado para conhecer as pessoas envolvidas no projeto.

2.1.1 Etnografia

A etnografia tornou-se uma parte rotineira do design em muitas empresas nos
ultimos tempos (Cefkin, 2010). Tem sido um método particularmente tutil no design de
interacdo, cujo principal material é o software, que ndo tem forma 6bvia. Em vez de
apenas inventar novos aplicativos e produtos, os designers aprenderam a observar as
pessoas e a sociedade para obter insight e inspiracao (Nardi, 1997; Suchman; Trigg,
1991). A etnografia leva o design ao contexto: trata-se de estudar as pessoas em seus
ambientes sociais, de uma perspectiva tipicamente qualitativa (McCleverty, 1999).

As técnicas etnograficas mais comuns sdo a entrevista, observagdo e a
observacdo participativa (Nardi, 1997). Em geral, as entrevistas sdo feitas com
perguntas abertas (Baranauskas, 1999). As observacdes, por sua vez, costumam ser
diretas, sendo feitas em situagdes reais por um pesquisador envolvido nessas situagdes.
Observacgdes indiretas podem ser feitas usando, por exemplo, gravadores de video
(Baranauskas, 1999). Na observagdo participante, o pesquisador se envolve mais
profundamente na vida das pessoas para entender seu mundo como se fosse uma delas
(Nardi, 1997).

Neste estudo, o uso de técnicas e procedimentos etnograficos tem como objetivo
examinar as atividades realizadas por um individuo ou um grupo social, as relagdes
entre essas atividades e a compreensao de como elas ocorrem (Nardi, 1997; Suchman;
Trigg, 1991). Como usudrio e pesquisadores vao a campo livremente, cria-se um
contexto compartilhado em que as necessidades do usuario sdo entendidas e
exploradas em situagdes reais. Dessa maneira, o pesquisador participa direta e
indiretamente da realidade do usudrio, sem controle da situacdo e sem uma visao
enviesada ou estereotipada da situagdo. O usudrio, por sua vez, ndo fica passivo ou
timido; sente-se confortavel em seu contexto. Com isso, compartilha mais informagdes
e se permite mostrar suas necessidades, permitindo, também, que o pesquisador faca
parte de seu mundo naquele momento (Judice; Judice, 2014). Nessa pesquisa, para
reforcar os achados em campo, sdo utilizados trés métodos principais: personas
(Cooper, 1999), cendrios (Carroll, 1995) e prototipacdo. Esses métodos sao essenciais
para o desenho adequado do servigo ou produto, conforme as necessidades do usuario,
conforme descrito abaixo.

2.1.2 Personas

Persona é uma descricao de um usudrio arquetipico, sintetizado a partir de uma
série de entrevistas com pessoas reais. Cada persona fornece metas que direcionam
estratégias de design de produto. Se nos concentramos nos objetivos de cada pessoa,
podemos desenvolver um produto que satisfaga as necessidades de muitos usuarios. As



principais questdes seguidas para desenvolver as personas sdo: qual é o objetivo
principal da persona? Que problemas as personas precisam resolver?

Quando utilizamos personas buscamos desenvolver arquétipos (Mikkelson e
Lee 2000) que sejam representantes de um grupo de usuarios. Personas sao descrigdes
ficticias de usuarios reais (Cooper 1999) ligados a uma atividade do sistema, produto
ou servico. As personas devem ser envolventes e devem representar o usuario em
campo e trazer o contexto real em sua composi¢do. As personas sdo desenvolvidas a
partir do trabalho em campo e, ap6s sua criacdo, sdo trabalhadas em cenarios
representando situacdes de uso e objetivos concretos do servico ou do produto
estudado ou desenvolvido.

O objetivo principal de utilizar personas é permitir que toda equipe envolvida
no processo de pesquisa se envolva com os diferentes usuarios em termos de sexo,
cultura, idade, escolaridade, jornada, etc. As personas servem como facilitadoras que
preenchem a falta de uma defini¢do clara de quem sao os usuarios do sistema e quais
os objetivos que tém para usar o sistema.

2.1.3 Cendrios

Quando desenvolvemos cendrios, o fazemos pds pesquisa de campo, que é onde
compreendemos os contextos e os usudrios. Os cenarios permitem que os diversos
contextos possiveis e vidveis possam ser imaginados e analisados. Quando
desenvolvemos cenarios, muitas vezes desenvolvemos cendrios da situacdo atual e de
possiveis cendrios futuros. Isso é importante para pensarmos a situacdo
estrategicamente e para equipe entender as possiveis mudancgas para os usudrios. Os
cendrios devem ser dinamicos e devem proporcionar aprendizagens chave para
mudangas da realidade.

O cenario pode ser descrito como uma narrativa que descreve o contexto em
escrita e trazendo uma linguagem natural. E focado no usuario real do produto, sistema
ou servico. O objetivo do desenvolvimento de cendrio é explorar solu¢des de design.

O desenvolvimento de personas reais, que refletem a situacdo e o contexto
estudado é fundamental para que o cendrio reflitaa mudang¢a de uma descrigao estatica
e sem vida para um cendrio vivo e organico, onde histérias sdo contadas de forma
dinamica e holistica e a empatia é a chave para o entendimento da situacao.

Os cenarios sdo criados de forma coletiva e de co-experiéncia, para que
traduzam os diferentes modelos mentais dado o contexto em questao, representando
futuros possiveis.

2.1.4 Prototipagdo

A prototipagem rapida utilizada em oficinas de Design Thinking, objetivam fazer
com que ideias abstratas se tornem tangiveis, facilitando a percepc¢ao da qualidade e do
valor dos objetos e/ou servigos criados. O protétipo ndo precisa ser de alta fidelidade,



nem ser complexo e caro. Ele precisa traduzir a ideia de para que esta se torne concreto
a facil de compreender e interpretar.

Com um protdtipo em mados os diferentes usuarios envolvidos no processo
conseguem dar feedbacks uteis e adequados a evolugdo do processo de
desenvolvimento da ideia original. O objetivo da fase de prototipacdo ndo é terminar o
processo naquele momento, mas entender os pontos fortes e fracos do projeto,
perceber se ha lacunas a serem preenchidas e identificar novas dire¢c6es possiveis.

2.2 Usabilidade

O usudrio quer um sistema facil, que torne sua atividade eficiente. O termo
“usabilidade” comegou a ser aplicado no inicio dos anos 1980, tendo surgido para
substituir a expressao user-friendly (amigavel), que era considerada lacunar e subjetiva
(Bevan; Kirakowski; Maissel, 1991).

A primeira vez que o termo foi definido por meio de uma normatizagdo foi
através da International Organisation for Standardsation I[SO/ International
Electrotechinical Commission IEC 9126, de 1991, sobre a qualidade de softwares. De
acordo com essa norma, a usabilidade corresponde a um conjunto de atributos de
software relacionados ao esforgo necessario para a sua utilizagdo e para o julgamento
individual de tal uso por determinados usudrios. Com essa norma, o termo saiu dos
muros académicos e passou a integrar o vocabulario técnico de outras areas de
conhecimento.

Para Nielsen (1993), a usabilidade pode ser comparada a aceitabilidade do
sistema, levantando questionamentos basicos, como: até que ponto o sistema é bom o
bastante para satisfazer todas as necessidades e requerimentos dos usudrios e outros
requisitos potenciais que possam surgir a partir de novos usuarios? A aceitabilidade
do sistema é uma combinacdo de aceitabilidade social e aceitabilidade pratico-
funcional. Em 1998, o0 mesmo autor explicou que usabilidade é uma mensuracao da
qualidade da interacdo do usudrio com o sistema a partir de suas experiéncias. Nielsen
(1998) conferiu a usabilidade cinco atributos:

e facilidade de aprendizado;

e eficiéncia no uso;

e facilidade de memorizagao;

e baixa taxa de erros;

e e satisfacdo subjetiva (o usudrio considera agradavel a interagdo com o
sistema).

Ja Pressman (1992) conceitua usabilidade como um modo de quantificar o quao
amigavel é um sistema com base em quatro caracteristicas:

e habilidades fisicas e/ou intelectuais requeridas para aprender o sistema;

e tempo requerido para o uso do sistema tornar-se eficiente;

e aumento da produtividade do sistema, mensurado a partir de um usuario
comum;



e avaliagdo subjetiva das atitudes dos usuarios durante o uso do sistema.

Inversamente, os problemas de usabilidade das interfaces decorrem, segundo
Scapin (1986), de particularidades de alguns desenvolvedores, pois estes costumam
ndo conhecer as caracteristicas dos usuarios nem as atividades desenvolvidas por estes;
desenvolver metodologias com caracteristicas tecnocéntricas, onde a sistema trabalha
por meio de uma légica operacional em detrimento da funcional; desenvolver sistemas
sem homogeneidade, o que os torna inconsistentes; ndo prever o erro humano; e
imaginar o sistema informatizado como tendo um fim em si mesmo.

Neste estudo, adotou-se o conceito de usabilidade definido pela norma ISO
9241—parte 10, que se fundamenta na eficiéncia e satisfacdo proporcionadas para um
usuario com caracteristicas especificas, que tem determinadas tarefas a cumprir dentro
de ambiente. Além disso, aborda-se a usabilidade em termos de transparéncia
operativa dos sistemas, conforme proposto por Rabardel (1995). Transparéncia
operativa é um determinante da adequacdao dos sistemas as caracteristicas dos
usudrios, as exigéncias técnicas e organizacionais da tarefa e aos objetivos do
trabalhador. Ela é composta por duas dimensdes complementares de andlise: a
compatibilidade intrinseca e a extrinseca.

A compatibilidade intrinseca expressa as caracteristicas técnicas e funcionais
dos sistemas, relacionadas a coeréncia interna de funcionamento. Segundo Bastien
(1991), este nivel de compatibilidade agrega as propriedades fisicas e graficas (leiaute)
que fundamentam a organizacdo e a apresentacdo das informacdes e orientam a
navegacao pelo sistema. J& a compatibilidade extrinseca representa a légica de
funcionamento dos sistemas, abarcando tanto as exigéncias técnicas da tarefa quanto
as caracteristicas, as experiéncias e os objetivos do usudrio. Segundo Scapin (1986),
este nivel de compatibilidade engloba as caracteristicas de funcionamento que auxiliam
a utilizacao dos sistemas pelos usuarios.

Como explica Ferreira (1998) ao considerar estas duas dimensdes, a andlise da
usabilidade do sistema fornece um conjunto de caracteristicas que facilitam a avaliacao
da eficiéncia e da eficacia do sistema. Essas duas dimensdes permeiam no decorrer das
analises neste estudo, que adotou ainda, para avaliacdo da usabilidade, os critérios
ergondmicos propostos por Bastien e Scapin (1993), as heuristicas de usabilidade
desenvolvidas por Nielsen (1994), a ErgoList, proposta por Matias (1995) e Cybis, e a
ISO 9241—parte 10.

2.2.1 Critérios ergonémicos e Ergolist

Scapin e Bastien (1993) enumeram oito critérios principais e dezoito
subcritérios, que por sua vez permitiram formular a Ergolist (Quadro 1).



Quadro 1. Critérios ergonémicos
Critérios principais Subcritérios
Conducao e Presteza
e Agrupamento e distin¢do de itens
e Por localizacdo
e Por formato
e Feedback imediato
e Legibilidade
Carga de trabalho e Brevidade
e Concisao
e Acdes minimas
e Densidade informacional
Controle explicito e Acodes explicitas
e (Controle do usuario
Adaptabilidade e Flexibilidade
e Experiéncia do usuario
Gestdo de erros e Protecdo contra erros
e Mensagem de erro
e Correcao de erros

Consisténcia
Significado dos cédigos
Compatibilidade

Fonte: Scapin & Bastien (1993).

Esses critérios sdo explicados a seguir.

2.2.1.1Conducgao

Concerne aos meios disponiveis para aconselhar, orientar, informar e conduzir
0 usudrio na interagdo com o sistema (mensagens das caixas de diadlogos, alarmes,
rétulos).

2.2.1.2 Presteza

Diz respeito as informacgdes que ajudam o usudrio a identificar o contexto no
qual se encontra. Abarca também as ferramentas de ajuda, mecanismos e meios para
realizar diversos procedimentos - por exemplo, a entrada de dados.

2.2.1.3 Agrupamento e distincdo de itens



Refere-se a organiza¢do visual dos itens de informacao, inter-relacionados,
levando em conta sua localizacdo e algumas caracteristicas graficas (leiaute) para
indicar as relagdes entre os itens mostrados, indicando se pertencem ou nao a
determinado grupo e/ ou indicando diferengas entre eles.

2.2.1.4 Agrupamento por localizagcdo

A qualidade deste critério diz respeito ao posicionamento relativo dos itens,
estabelecido para indicar se eles pertencem a uma dada classe, ou ainda para indicar
diferencas entre classes, e o posicionamento relativo dos itens dentro de uma classe.

2.2.1.5Agrupamento por formato

A qualidade de agrupamento/distincdo por formato diz respeito mais
especificamente as caracteristicas graficas (identidade visual) que indicam se os itens
pertencem a uma dada classe, ou que indicam as distin¢des entre as classes e/ ou entre
itens de uma determinada classe.

2.2.1.6 Feedback imediato

Caracteriza as respostas do sistema, em tempo apropriado, as acoes do sujeito,
permitindo a execug¢do da transagdo solicitada e seu resultado.

2.2.1.7 Legibilidade

Corresponde as caracteristicas das informacgdes contidas na tela de maneira a
facilitar ou dificultar a leitura dos dados, como contraste entre figura e fundo (onde se
entende como figura tanto a tipografia quanto as imagens), tamanho da fonte,
espacamento entre palavras e linhas, entre outras caracteristicas que compdem o
leiaute da interface.

2.2.1.8Carga de trabalho

Corresponde a todos os elementos da interface que tenham papel importante na
reducdo da exigéncia da dimensdo cognitiva do usudrio, visando a eficiéncia nos
didlogos e a consequente eficacia das tarefas.

2.2.1.9 Brevidade

Objetiva limitar a carga de trabalho por meio da reducdao de etapas para a
execucdo da tarefa e através do “enxugamento” das informagdes, ou seja, da utilizacdo
de informacgdes necessarias.

2.2.1.10 Concisao

Devido a limitacdo da memdria a curto prazo, quanto menor forem as entradas
e mais sucintos forem os itens, menor sera o tempo de leitura e a probabilidade de erros.

2.2.1.11 Agdes minimas
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Equivale a relagdo entre a carga de trabalho e o numero de a¢des necessarias a
realizacdo da tarefa. Se a complexidade e o nimero de a¢des puderem ser reduzidos,
reduz-se, também, a possibilidade de erros.

2.2.1.12 Densidade informacional

A carga de memorizagdo, quando minimizada, evita que as tarefas cognitivas se
tornem tarefas complexas. A densidade informacional corresponde ao conjunto total de
itens da interface e ndo a cada elemento ou item individual.

2.2.1.13 Controle explicito
Corresponde ao controle que dos usudrios sobre o processamento de suas acdes
pelo sistema.

2.2.1.14 Agdes explicitas

Refere-se as relacdes entre o processamento pelo computador e as agdes do
usuario. Esta relacdo deve ser explicita, i.e., o computador deve processar somente as
acoes solicitadas pelo usuario, e somente quando solicitado a fazé-lo.

2.2.1.15 Controle do usudrio

Este critério diz respeito ao controle do processamento do sistema pelo usuéario
- por exemplo, interromper, cancelar, suspender e continuar um procedimento. Cada
acdo possivel do usudrio deve ser antecipada e opg¢des apropriadas devem ser
oferecidas.

2.2.1.16 Adaptabilidade

Este critério exprime a capacidade do sistema de reagir conforme o contexto, e
as necessidades e preferéncias do usudrio. Uma interface ndo pode ser generalista,
tendo em vista a variabilidade dos usudrios. Para que nao tenha efeitos negativos sobre
o usudrio, a interface deve, conforme o contexto, se adaptar a ele. Deve-se, portanto,
fornecer ao usudrio procedimentos, op¢des, comandos diferentes para alcangar um
mesmo objetivo.

2.2.1.17 Flexibilidade

Diz respeito aos meios colocados a disposicdo do usudrio para permitir uma
personaliza¢do da interface, levando em conta as exigéncias da tarefa, suas estratégias
e habitos de trabalho.

2.2.1.18 Consideracdo da experiéncia do usuario

E a “capacidade” do programa em reagir conforme o grau de experiéncia do
usudrio, permitindo que este delegue ou se aproprie da iniciativa do dialogo.

2.2.1.19 Gestao de erros

Refere-se aos mecanismos que permitem evitar ou reduzir a ocorréncia de erros.
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2.2.1.20 Protecdo contra erros

A protecdo contra erros diz respeito aos mecanismos empregados para detectar
e prevenir os erros de entradas de dados ou comandos, ou possiveis a¢des de
consequéncias fracassadas e/ou ndo recuperaveis. E preferivel detectar os erros no
momento da digitagdo do que no momento da validagdo. Isso pode evitar perturbagdes
no planejamento da tarefa.

2.2.1.21 Mensagens de erro

A qualidade das mensagens refere-se a pertinéncia, compreensao e precisdo da
informacao disponibilizada ao usuario sobre a natureza do erro cometido e as a¢des a
executar para corrigi-lo.

2.2.1.22 Correcgao dos erros

Diz respeito aos meios colocados a disposicdo do usuario com o objetivo de
permitir a correcdo de seus erros. Os erros sio bem menos perturbadores quando sdo
faceis de corrigir.

2.2.1.23 Consisténcia

Refere-se a forma como as escolhas na concepg¢do da interface (codigos,
denominagdes, formatos, procedimentos etc.) sdo conservadas idénticas em contextos
idénticos, e diferentes em contextos diferentes.

2.2.1.24 Significado dos codigos

Diz respeito a adequacdo entre o objeto ou a informacdo apresentada ou pedida
e sua referéncia. Codigos e denominagdes significativas possuem uma forte relacao
semantica com seu referente. Termos pouco expressivos para o usuario podem
ocasionar problemas de conducao, levando-o a selecionar uma op¢ao errada. Quando a
codificacdo é significativa, a recordag¢do e o reconhecimento sdo melhores.

2.2.1.25 Compatibilidade

Refere-se a um possivel acordo entre as caracteristicas do usudrio (memoria,
percepcao, habitos, competéncias, idade, expectativas etc.) e das tarefas, de uma parte;
e a organizacdo das saidas, das entradas e do didlogo de uma dada aplicagao, de outra.
Diz respeito, também, ao grau de similaridade entre ambientes e aplicagdes.

2.2.2 Heuristicas

As heuristicas de Nielsen (1993) foram originalmente desenvolvidas em 1990
para o método de avaliacdo heuristica, com colabora¢do de Molich. Em 1994, a partir
da andlise de um conjunto de 249 problemas de usabilidade detectados em estudos
empiricos, Nielsen (2001) condensou esses problemas em 10 heuristicas de
usabilidade (Quadro 2).
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Quadro 2. Heuristicas de usabilidade
Critérios
Visibilidade do estado ou contexto atual do sistema
Design estético e minimalista
Compatibilidade entre o sistema e o mundo real
Controle por parte do usuario
Normatizagdo e consisténcia
Prevencdo de erros
Reconhecimento antes da lembranca
Flexibilidade e eficiéncia de uso

Auxilio ao usuario para reconhecer, diagnosticar e recuperar-se de
erro

Ajuda e documentagao
Fonte: Nielsen (1993)

Esses critérios sdo explicados a seguir.

2.2.2.1 Visibilidade do estado ou contexto atual do sistema

O sistema deve sempre manter o usudrio informado sobre o que vai acontecer
através da retroalimentacdo apropriada no tempo adequado.

A forma hipertextual, ndo linear, apresentada nos sistemas informatizados
muitas vezes deixa os usuarios sem referéncia. Os usuarios devem estar informados do
local onde se encontram, como chegaram até este local e quais sdo as opgdes de saida.

Uma boa conducdo facilita o aprendizado e a utilizacdo do sistema,
possibilitando melhorias no desempenho e a consequente diminui¢do dos erros.
2.2.2.2 Design estético e minimalista

Os didlogos ndo devem conter informagdes irrelevantes ou raramente
necessarias ao usuario. Toda unidade extra de informacao, no didlogo, cada func¢ado ou
item de informacgao na interface € mais um elemento para aprender e, ao mesmo tempo,
colaborar para possiveis enganos.

2.2.2.3 Compatibilidade entre o sistema e o mundo real

O sistema deve falar a linguagem do usuario com palavras, termos e conceitos
que lhe sao familiares. Quanto maior a similaridade nas linguagens e a organizagdo das
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informagdes de acordo com os objetivos e experiéncias dos usuarios, mais eficaz sera o
sistema.

2.2.2.4 Controle por parte do usuario

Muitas vezes, principalmente em territérios ndo familiares, o usuario escolhe
fungdes do sistema por erro ou distracdo e precisa de uma clara “saida de emergéncia”
para leva-lo ao estado anterior.

Qualquer sistema interativo que nao permita que o usudrio controle agdes
inesperadas por parte do sistema, dificulte ou impossibilite a obten¢do de informacgado
e resultados desejados, contribui para a insatisfagdo do usuario. Os usuarios, muitas
vezes, tém medo de perder dados de seu trabalho caso executem uma acao errada.

2.2.2.5Normatizacao e consisténcia

Os usuarios ndo devem ter que escolher entre palavras, situacdes ou acdes
diferentes para executar a mesma tarefa. Contextos similares devem receber
tratamento e apresentacdes similares (tipografia, padrao cromatico, metaforas visuais,
entre outros.). Quando ha a normatizacdo e a consisténcia do projeto de interface,
facilita-se o aprendizado, minimizando a ocorréncia de erros e fazendo com que os
usuarios cumpram seus objetivos com maior eficiéncia.

2.2.2.6 Prevencao de erros

Os sistemas devem ter mecanismos que evitem, reduzam e/ou corrijam
eventuais erros. Melhor que uma boa mensagem de erro é um projeto cuidadoso que
previna problemas.

Caso o usudrio precise parar sua a¢ao para responder a uma mensagem de erro,
pode apenas responder a ela sem ler e dar um “clique fatal”, que o fara nao alcangar
seus objetivos.

2.2.2.7 Reconhecimento antes da lembrancga

Requer desenvolver objetos, acdes e op¢des visiveis ao usudrio. O usuario nao
deve ter que se lembrar da informacdo de uma parte do didlogo para outra. As
instrucdes para o usudrio do sistema devem estar visiveis e/ou faceis de ser
recuperadas sempre que necessario.

A existéncia de uma grande quantidade de regras pode significar um fardo. Por
outro lado, se o sistema ndo for orientado por nenhuma regra, o usudrio tera que
aprender seu comportamento por conta propria, tornando impossivel predizer o
comportamento dos elementos de didlogo sem saber como estes funcionam.

2.2.2.8Flexibilidade e eficiéncia de uso

Recursos usados para acelerar a utilizacao do sistema, como teclas de atalho e
flexibilizacdo de elementos da interface (ajuste de acordo com o usuario), agilizam a
interagcdo dos usuarios experientes, permitindo a adaptacao de acdes frequentes de
inexperientes e experientes.
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A disponibilizagdo de um sistema com caracteristicas que permitam a
flexibilizagcdo da interacdo durante o uso acelera o processo, podendo repercutir no
aumento da eficiéncia.

2.2.2.9 Auxilio ao usuario para reconhecer, diagnosticar e recuperar-se de erros

As mensagens de erro devem ser expressas em uma linguagem simples e clara,
ndo em codigos. Devem indicar precisamente o problema e sugerir uma solugao. Esta é
uma situacdo critica para o usudrio que esta em enfrentando problemas sem condi¢des
de resolvé-lo. E também uma oportunidade para auxiliar o usudrio a entender melhor
o sistema, desde que ele se sinta motivado a dar atencdo ao conteido das mensagens
de erro e desde que o sistema proporcione os passos adequados para solucionar os
erros.

2.2.2.10 Ajuda e documentagdo

Embora seja melhor poder usar o sistema sem ajuda ou documentacao, as vezes
é necessaria a disponibilizacdo de fontes de referéncia. Qualquer tipo de informacao
deve ser facilmente encontrada, focada na tarefa do usudrio, e ter uma lista concisa de
passos.

Embora a avaliagdo heuristica possa ser realizada por pessoas com pouca ou
nenhuma experiéncia em usabilidade, Nielsen (1993) propde que esta seja realizada
por especialistas, pois assim se obtém um melhor desempenho do método com um
menor numero de avaliadores. Isto é proposto pela subjetividade de alguns critérios
que, quando aplicados por leigos, podem apresentar ambiguidades, exigindo que se faca
a mesma avaliacdo varias vezes para comprovar os resultados. Quando os avaliadores
sdo especialistas, dificilmente ocorrem ambiguidades de respostas e a avaliacdo
apresenta resultados homogéneos.

2.2.3 Avaliagdo de usabilidade conforme a norma ISO 9241-10

Nas avaliacdes de usabilidade, o padrao internacional mais utilizado é o ISO
9241, destacando-se a ISO 9241-10, utilizada no presente estudo, que trata de
principios de didlogo como requisitos ergonémicos para trabalhos que envolvem
terminais de video. Esses principios sdo descritos a seguir.
2.2.3.1 Autodescrigao

Um dialogo é autodescritivo quando cada passo é imediatamente compreendido
através do feedback do sistema, ou quando sob demanda do usudrio.

2.2.3.2 Controlabilidade

O dialogo é controlavel quando o usuario é capaz de iniciar e controlar a dire¢do
e o ritmo da interagdo até que seu objetivo seja atingido.

2.2.3.3 Conformidade com as expectativas do usuario
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O dialogo adapta-se as expectativas do usuario quando ele é consistente e
corresponde as suas caracteristicas, tais como conhecimento da tarefa, educacao,
experiéncia e convencgoes.

2.2.3.4 Adequagdo ao aprendizado

O sistema é adequado ao aprendizado quando apoia e conduz o usuario no
aprendizado do sistema.

2.2.3.5 Adequagado a individualizagdo

O sistema é capaz de individualizacdo quando a interface pode ser modificada
para se adaptar as necessidades da tarefa, as preferéncias individuais e as habilidades
dos usuarios.

2.2.3.6 Tolerancia a erros

Um didlogo é tolerante a erros se, a despeito de erros evidentes de entrada, o
resultado esperado pode ser alcangado com minimas ou nenhuma agao corretiva por
parte do usudrio.

2.2.3.7 Adequacao a tarefa

Um didlogo é adaptavel a tarefa quando da suporte ao usuario na realizacdo
eficiente da tarefa.

2.2.4 Inclusdo e acessibilidade

Um dltimo critério para avaliagdo da usabilidade diz respeito ao design inclusivo,
ou design universal e para todos, que envolve o desenvolvimento de produtos para ser
utilizados e aproveitados pela maior quantidade possivel de usudrios, sem que haja a
necessidade de adaptacao.

Ainclusao aborda uma ampla gama de questdes, como situagdes socioeconémica
e cultural; acesso e qualidade de hardware, software e conectividade com a internet;
escolaridade; habilidades relacionadas as Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo
(TClIs); informatica; formacdo; localizacdo geografica; idioma; idade e deficiéncia ou
outras limitacdes.

Ja o conceito de acessibilidade se concentra em pessoas com deficiéncia, mas
muitos requisitos de acessibilidade também melhoram a usabilidade. O termo
“acessibilidade” significa incluir a pessoa com deficiéncia na participacdo de atividades
como o uso de produtos, servigos e informacdes. A acessibilidade foca nos aspectos
excludentes relacionados a experiéncia do usuario com a interface, voltada as pessoas
com deficiéncia, mas incluindo, por exemplo, idosos.

Na internet, acessibilidade refere-se principalmente as recomendagbes do
World Content Accessibility Guide (WCAG) do W3C e, no caso do governo brasileiro, ao
Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (e-MAG). O e-MAG esta alinhado as
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recomendacdes internacionais, mas estabelece padroes de comportamento acessivel
para sites governamentais.

Neste estudo, foram feitas andlises de acessibilidade, usabilidade e experiéncia
do usuario juntas, trazendo também as abordagens de coexperiéncia e ergonomia (mais
especificamente a Analise Ergondmica do Trabalho) e aplicando a triangulagdo para
validar os dados. O termo “triangulacdo” tem sido utilizado para designar as pesquisas
que se utilizam de combinag¢des de diferentes métodos e técnicas de pesquisas
(Gallivan, 1997). Ela designa um estudo em que varios métodos ou dados, em uma
abordagem tanto quantitativa quanto qualitativa, sdo utilizados para validar um tipo de
conhecimento. O préximo capitulo relata a metodologia usada neste estudo.
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3 METODO

Este estudo dedicou-se a apoiar o processo de transformacdo digital de cinco
servigos do governo brasileiro: Disque 100, Programa de Aquisi¢ao de Alimentos (PAA),
Oficina para Diretrizes da Setic, Seguro Defeso e Passe Livre.

Para tanto, houve dois tipos de abordagem: estudos de caso, por meio de oficinas
conduzidas com as equipes dos 6rgdos responsaveis por cada servico; e testes de
usabilidade do Portal de Servigos do governo brasileiro. Nos estudos de caso, foram
adotadas técnicas etnograficas, como questionario e observacao, a luz dos fundamentos
do Design Thinking.

O percurso dos estudos de caso seguiu estas orientagoes:

¢ planejar, com as equipes responsaveis pelo servico publico do 6rgao e a luz
da abordagem do Design Thinking, o questionario e a condugdo da pesquisa
etnografica;

e conduzir, com as equipes responsaveis pelo servico publico do 6rgao,
pesquisas etnograficas com diferentes estratos representativos do usudrio
final do servico, objetivando compreender sua jornada;

e auxiliar as equipes condutoras das pesquisas etnograficas a refletir e
consolidar os insights nelas coletados, visando ao redesenho ou a melhoria do
servico;

e definir e executar estratégia de multiplicagdo da abordagem metodoldgica
junto as equipes responsaveis pelas pesquisas etnograficas nos 6rgaos.

Os testes de usabilidade foram aplicados para avaliar a interacdo dos usuarios
com o Portal de Servigos do governo federal. O portal reldne os servigos publicos do
governo brasileiro apresentados em um tnico endereco web (http://Servicos.Gov.Br)
para disponibilizar a sociedade, de forma clara, completa e atualizada, as informacgdes
necessarias para a utilizacdo dos servicos publicos federais, diminuindo assim os custos
financeiros, fisicos e psicolégicos para a utilizacdo de tais servigos, assim como, sempre
que possivel, disponibilizar tal acesso diretamente no Portal. Sdo objetivos do portal
ajudar a mudar a cultura de isolamento do servigco publico em relagdo a sociedade,
diminuindo a lacuna de comunicacdo entre o servidor e o usudrio, bem como
disponibilizar a informag¢do a sociedade, que assim podera examina-la, ajudando a
dinamizar o processo de melhoria e simplificacdo da prestagdo dos servigos.

A decisdo de aplicar quatro métodos de inspecdo de usabilidade, conforme
descritos no capitulo anterior, deu-se porque, como relata Dias (2001), os métodos nao
apresentam os mesmos critérios em seu conteddo. Alguns, apesar de adotarem os
mesmos critérios, o fazem de modo mais detalhado. Assim, foram usados critérios de
quatro abordagens, cotejando-se os resultados para a obtencao de um diagndstico.

Os dados dos testes de usabilidade foram coletados por meio de anotagdes e
capturas de telas. Visou-se, nesses registros, apreender e explicitar o porqué das acoes
dos usudrios enquanto realizavam as atividades.
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Todos os participantes foram informados que os dados coletados se referiam a
uma avaliagdo do sistema, e que nao haveria identificacdo dos participantes. Alguns
participantes abriram mao da confidencialidade e disseram que estariam dispostos a
ter sua identidade divulgada caso fosse necessario.

3.1 Estudos de caso

Com a finalidade de seguir o direcionamento geral explicado acima e
compreender de forma empatica e aprofundada o contexto dos envolvidos no processo
de digitizacdo dos servicos oferecidos pelo governo federal, além de obter insights que
orientassem a criacdo e viabilizassem a inovacdo, a equipe do ITRAC, juntamente com
os representantes do MP, optou por desenvolver oficinas cujas atividades despertavam
um novo olhar para os casos descritos neste capitulo.

As oficinas foram desenvolvidas durante reunides com as partes interessadas da
frente Personalize e Inove, para identificar as principais necessidades da area de
inovacdo do Ministério do Planejamento, conforme o processo geral explicado a seguir.

A equipe de pesquisadores do ITRAC inicia o processo a partir do entendimento
e alinhamento da demanda que parte do MP. Para tal, os pesquisadores encontram-se
in loco com os demandantes para entender a situacao de forma sistémica. Essa etapa,
geralmente, é consolidada por meio de entrevistas com questdes abertas e fechadas
desenvolvidas a partir do briefing levado a equipe da UnB. Muitas vezes, ha ainda a
necessidade de reunidao com o demandante para o MP.

Em seguida, a equipe do ITRAC faz um mergulho bibliografico, isto é, pesquisa
sobre assuntos relacionados ao contexto dos projetos e dos usudarios e sobre métodos
que promovam o desenvolvimento de insights, de modo a produzir valor concreto ao
problema apresentado pelo MP. Muitas vezes, os pesquisadores também contam com o
apoio da prépria equipe do MP, que sugere métodos, procedimentos e ferramentas e
dados sobre o contexto a ser abordado.

Apdbs esta etapa, requisitos técnicos, funcionais e mesmo emocionais sdo
definidos. Tendo os requisitos e o entendimento do contexto ja alinhados, a equipe de
pesquisa comeca a desenvolver a oficina, levando em consideragao: o tempo disponivel;
os atores que irdo participar; o contexto; as expectativas; os entregaveis acordados; e o
foco principal, centrado no problema e nos usudrios.

Ao término da proposta de oficina, esta é validada com a equipe do MP, in loco
ouremotamente. Caso haja ajustes, a etapa se repete. Caso o projeto seja aceito, iniciam-
se as preparac¢des para rodar a oficina. Nesse momento, a equipe do MP faz os convites,
o local é definido com a equipe de pesquisa, e insumos sdo preparados por ambas as
equipes. Além disso, a equipe da UnB simula a oficina para entender o processo de
desenvolvimento e validar se sdo atingidos os objetivos esperados.

A oficina é entdo conduzida. A equipe da UnB e a equipe do MP organizam o
espaco e conferem os insumos. A equipe da UnB fica preparada para o apoio a equipe
do MP, que é quem de fato roda a oficina, haja vista a necessidade de treinar seus
membros como multiplicadores dos métodos e técnicas. Todas as oficinas sao
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gravadas em audio e video, e os pesquisadores mantém um diario de pesquisa para
posterior analise e tratamento dos dados.

Apés cada oficina, é realizada uma reuniao de feedback entre as equipes da UnB
e do MP. Cada membro da equipe de pesquisa elabora um relatério preliminar a partir
dos dados que coletou e de sua percepg¢ao do contexto. A partir dos relatérios, os dados
sdo consolidados pelos especialistas e um relatorio tnico é gerado. Esse relatorio é
apresentado a equipe do MP e validado. Os dados sdo enviados a equipe do MP para que
o ministério desenvolva um relatério técnico interno, adequado a sua linguagem e seu
contexto.

Desenvolvimento de relatérios técnicos, consolidagdo de jornadas dos usuarios
e respectivos insights sao os entregaveis esperados das oficinas.

3.2 Testes de usabilidade

Para os testes de usabilidade do Portal de Servicos, foram adotados os critérios
ergondmicos propostos por Bastien & Scapin (1993) e as heuristicas de usabilidade
desenvolvidas por Nielsen (1994), que sdo métodos qualitativos. Além disso, foram
aplicadas duas listas de verificacdo, a ErgoList, proposta por Matias (1995) e Cybis, e a
ISO 9214 - parte 10 (1993), que apontam resultados quantitativos. Os testes foram
feitos com usuarios reais, por meio de observacao participativa, que possibilitou aos
pesquisadores interagir quando necessario.

Na verificagdo de usabilidade do sistema, foi utilizada uma combinacdo da
avaliacdo heuristica com as listas de verificacdo. Nesse momento, trés especialistas em
usabilidade de interface e 13 usuarios navegaram pelo portal utilizando sua proépria
l6gica, executando as tarefas estabelecidas pelos pesquisadores, buscando observar se
o portal atendia aos critérios ergondmicos de Bastien & Scapin (1993) e as heuristicas
de usabilidade de Nielsen (1994) e detectando os pontos que poderiam prejudicar e os
que auxiliariam na eficiéncia e eficicia da interface.

O uso das listas de verificacdo permitiu observar o conjunto de técnicas graficas
utilizadas e seu comportamento; identificar a coeréncia entre o contedido e os objetivos
propostos; e checar sua compatibilidade com as exigéncias da atividade. Esta técnica foi
escolhida por permitir a sua aplicacdo por pessoas ndo especializadas na area de
usabilidade.

Os procedimentos para realizagdo dos testes foram:

e identificar e selecionar avaliadores especialistas em usabilidade de acordo
com o seguinte critério: conhecer e/ou estudar os métodos selecionados ha
no minimo um ano e meio;

¢ identificar e selecionar avaliadores especialistas em programacao (para a
aplicacdo das listas) de acordo com o seguinte critério: trabalhar com
programacao e desenvolvimento de sistemas informatizados ha no minimo
quatro anos, comprovadamente;
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¢ identificar e selecionar usudrios de acordo com o seguinte critério: variedade
de caracteristicas socioeconO0micas, que contemplem uma amostra
significativa;

e e preparar material da avaliacao (documentos de consulta, orientacdes para
os avaliadores e os formularios de avaliagdo).

As avaliagdes de usabilidade envolvendo usuarios, segundo Dias (2001), sdo
mais produtivas e menos desgastantes, tanto para os usudrios quanto para os
pesquisadores. Além disso, o teste com usudrios reais é uma das principais estratégias
para averiguar a usabilidade de um sistema. Como afirma Nielsen (1993), em certo
sentido, ele é insubstituivel, pois nos da a informacdo direta sobre como as pessoas
utilizam os equipamentos que ddo suporte ao portal e quais problemas surgem durante
a utilizacao da interface.

Durante a realizacdo do teste com usudrios, utilizou-se a observacdo
participativa e a técnica de think aloud - em que o usuario, enquanto desenvolve o
trabalho, descreve os seus procedimentos e a justificativa para a agdo - a fim de melhor
entender a acao do usudrio.

21



4 RESULTADOS

Os dados coletados durante o estudo foram analisados e confrontados com as
questdes levantadas a partir da demanda inicial. A compreensao destes e a forma como
eles interagiram, possibilitou a formulagdo de um diagnéstico, a partir do qual foram
propostas reconfiguragdes dos servigos estudados.

4.1 Estudos de caso

Cinco servicos publicos do governo brasileiro foram acompanhados neste
estudo: Disque 100, Programa de Aquisicao de Alimentos (PAA), Oficina para Diretrizes
da Setic, Seguro Defeso e Passe Livre.

4.1.1 Disque 100

O Disque 100 é um servico de utilidade publica do Ministério dos Direitos
Humanos (MDH) destinado a receber demandas relativas a violagdes de direitos
humanos, em especial as que atingem as seguintes populagdes: criangas e adolescentes,
pessoas idosas, pessoas com deficiéncia, o publico LGBT, pessoas em situa¢do de rua e
outros, como quilombolas, ciganos, indios e pessoas em privacdo de liberdade. As
denuncias recebidas sdo analisadas e encaminhadas aos 6rgaos de protecao, defesa e
responsabilizacdo em direitos humanos, no prazo de 24 horas, respeitando a
competéncia e as atribui¢des especificas, porém priorizando qual 6rgao intervira de
forma imediata no rompimento do ciclo de violéncia e para a prote¢do da vitima.

Além do canal telefonico, o servico conta com canais digitais, que, no entanto,
sdo bem menos utilizados que o canal telefénico, registrando cerca de 10% das
denuncias. Atualmente, recebe-se cerca de 1,4 milhdo de ligagdes mensais no Disque
100. O canal telefénico enfrenta momentos de congestionamento e os usuarios
encontram dificuldades de acessa-lo.

O projeto desenvolvido teve como objetivo conhecer a experiéncia de
usudrios(as) e stakeholders para gerar insights para uma versao digital e simplificada
do servico. A estratégia empregada envolveu a realizagdo de entrevistas
semiestruturadas para conhecer o ponto de vista dos atendentes e analistas do Disque
100 e dos usudrios do servico; a realizagdo de oficina para gerar e selecionar ideias
inovadoras que pudessem trazer respostas ou solucdes para o servico; e arealizagdo de
survey com amostra aleatoria de atores da rede de protecao do servico.

A pesquisa etnografica foi realizada com 12 pessoas, sendo 7 mulheres e 5
homens, entre 17 e 50 anos, incluindo 6 atendentes do canal telefénico, 5 profissionais
da rede de protecdo e atendimento e 1 usuario do servico. A oficina envolveu 16
pessoas, sendo 4 servidores do MDH, 4 do MP, 3 representantes de Conselhos de
Direitos e 5 colaboradores da UnB.

Além disso, um questionario fechado elaborado pela equipe do MP foi enviado a
um universo de 37 mil contatos da rede de protecdo e garantia de direitos humanos,
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representantes dos mais diversos drgaos que interagem com o Disque 100, tanto no
recebimento como no encaminhamento e resposta das dentncias. Foram obtidas 3.501
respostas.

Entre os principais achados do projeto, foram destacados pontos considerados
positivos do servico, como o anonimato, o acolhimento, o atendimento humanizado e a
seriedade do servigo. Foi indicado também que, para grande parte dos usudrios e
potenciais usudarios, ndo esta claro o que é o servico e para o que ele serve; a existéncia
de problemas (de fluxos e de comunica¢cdo) nos elos da Rede de Protecdo e
Atendimento; e a caréncia de informacgdes sobre a efetividade do servico.

Foi sinalizada, também, a necessidade: de promover campanhas sobre o servico;
de promover a estabilidade e atualizacao do aplicativo Proteja Brasil; de padronizar os
nomes dos canais de denuncia (telefone e digitais), que possuem nomes diferentes, o
que confunde o usudrio; e de habilitar outros canais e solu¢des digitais que permitam o
envio de imagens e videos (por exemplo, chat, Whatsapp e Facebook).

Feito esse diagnostico, foi realizada oficina de ideacdo para pensar solu¢des para
um servico mais acessivel, vidvel, eficiente e eficaz de dentncias de violagdes de
Direitos Humanos.

Figura 1. Apresentacdo dos resultados da oficina de ideagdo aos participantes

—— T

Foto: ITRAC/UnB

Na ocasido, foram sugeridas duas principais linhas de acdo: a criacdo de
identidade Unica do servigo para todos os meios de comunicacao (telefonico, aplicativo
e e-mail); e a criacdo de mais op¢des na Unidade de Resposta Automatica, para quem
desejar acompanhar o andamento de uma denuncia ndo necessitar de atendimento
humano. Os achados do projeto estdo auxiliando a equipe do MDH a definir as
estratégias para a melhoria do atendimento e alternativas digitais para ampliar e
facilitar o acesso ao Disque 100.
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4.1.2 Programa de Aquisi¢do de Alimentos

O Programa de Aquisicdo de Alimentos (PAA) visa promover o acesso a
alimentacao e incentivar a agricultura familiar. Para o alcance desses dois objetivos,
oferece a modalidade de Compra e Doacao Simultanea, em que sdo comprados
alimentos produzidos pela agricultura familiar, com dispensa de licitacao, e destinados
as pessoas que deles necessitam.

O PAA contribui para a constituicio de estoques publicos de alimentos
produzidos por agricultores familiares e para a formacdo de estoques pelas
organizagdes da agricultura familiar. O programa tem dois publicos beneficiarios: os
fornecedores e os consumidores de alimentos.

Os beneficiarios fornecedores sdo os agricultores familiares, assentados da
reforma agrdria, silvicultores, aquicultores, extrativistas, pescadores artesanais,
indigenas, integrantes de comunidades remanescentes de quilombos rurais e demais
povos e comunidades tradicionais, que atendam aos requisitos previstos no artigo 3¢
da Lei n? 11.326, de 24 de julho de 2006. Os beneficiarios consumidores sdo os
individuos em situa¢do de inseguranca alimentar e nutricional e aqueles atendidos pela
rede socioassistencial e pelos equipamentos de alimentagao e nutrigao.

O PAA é operacionalizado por estados, pelo Distrito Federal e por municipios e,
ainda, pela Companhia Nacional de Abastecimento (Conab), empresa publica, vinculada
ao Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento (MAPA), responsavel por gerir
as politicas agricolas e de abastecimento. Para execucao do programa, a Conab firma
termo de cooperagdo com o MDS e o Ministério do Desenvolvimento Agrario (MDA).

Neste estudo, visou-se auxiliar a transformacao digital a fim de simplificar o
servico, aumentar a agilidade em seus procedimentos e democratizar o acesso a ele. A
estratégia delineada incluiu entrevistas para a contextualizacao o problema a partir do
ponto de vista dos gestores do servico, bem como a realizacdo de oficinas para
compreender a jornada do usudrio e fomentar ideias para o redesenho com os usuarios
e stakeholders do servigo.

O primeiro passo para iniciar o planejamento das a¢des foi a realizacdo de uma
reunido, em 21 de janeiro de 2018, de alinhamento entre os principais envolvidos,
representantes do MDS e MP. Nesta reunido, foi combinado o levantamento e a
definicdo da jornada dos usudrios do servico PAA, que foi realizada em 29 de janeiro,
além disso, dos principais pontos de contato e recursos utilizados.
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Figura 2. Reunido para levantamento e defini¢do da jornada dos usuarios do PAA

Foto: ITRAC/UnB

Figura 3. Primeiras anotagdes contendo a jornada do usuario do PAA
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Foto 5: ITRAC/UnB

A partir da identificacdo da jornada do usuario e com o objetivo de
compreender a visao dos participantes acerca do programa e seus desafios,
limitacGes e potencial de mudanca, foram planejadas duas oficinas para gerar
insights que pudessem ser uteis para a proposicao de mudancas no servico para o
processo de digitizacao.

4.1.2.1 Primeira oficina

A primeira oficina, Redesenhando a Experiéncia dos Usudrios do Programa de Aquisi¢do de
Alimentos da Agricultura Familiar, realizada em 5 de fevereiro de 2018, colocou em um mesmo
ambiente representantes de 6rgaos do governo federal, 6rgios estaduais e entidades de agricultores
familiares, e representantes dos usuarios do servico. Ao todo, foram 39 participantes, sendo 16
mulheres e 18 homens, incluindo 9 gestores do MDS, 6 participantes do Inova, 8 colaboradores da
UnB, 9 produtores e cooperados e 7 representantes de outros 6rgaos, como Conab, Secretaria de
Estado da Agricultura, Abastecimento e Desenvolvimento Rural (Seagri) e Conselho Nacional de
Seguranca Alimentar e Nutricional (Consea). Esta oficina dedicou-se a levantar os elementos
necessarios para aperfeigoar o servico e adequé-lo a transformacao digital.

Figura 4. Representantes dos principais envolvidos discutindo seus anseios

"

Foto: ITRAC/UnB
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Figura 5. Representantes de stakeholders envolvidos com os servigos tém voz ativa nas discussdes e nas
propostas de melhoria

Foto: ITRAC/UnB

Figura 6. Debate quanto a jornada do usudrio e os elementos de interagdo necessarios para completar
suas tarefas
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Para o redesenho e a digitizacdo do servico, foram considerados os seguintes
pontos essenciais: acesso simples e facil ao usuario; comunicacdo clara, direta e
multicanal com o beneficiario (incluindo Whatsapp, SMS, ligacdo por celular);
conciliacdo da oferta com a demanda (um desafio para a digitizacao); divulgacao pelas
unidades de atendimento da resposta da chamada ptblica; informacgao ao produtor (de
preferéncia por SMS), informando o pagamento em sua conta; sistematizacdo do
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cadastro de entidades e agricultores; cadastramento de produtos e cronograma de
entregas pelo produtor; cadastro de interessados aberto continuamente; possibilidade
de geracao de relatdrios pelos interessados.

Com o tratamento e analise dos dados coletados na primeira oficina, a equipe de
pesquisa partiu para a validagdo dos principais achados com os gestores responsaveis
pela conducao do programa. Foi planejada uma oficina especifica para esta validagao,
considerando métodos que pudessem colaborar para a coconstrucdo do
aperfeicoamento do programa.

4.1.2.2 Segunda oficina

Em 23 de fevereiro de 2018, foram reunidos produtores e agricultores
familiares, representantes do MDS, MPDG, Conab, UnB e SPO para a realizacdo da
oficina Digitizando o Programa de Aquisi¢do de Alimentos da Agricutura Familiar.

Os pesquisadores do ITRAC fizeram o planejamento da oficina para alinhar as
expectativas dos gestores e criar insights a partir das atividades compartilhadas e
lidicas. Como atividade inicial para aproximar os participantes, foi utilizada a técnica
do Lego Serious Play, que auxiliou na elaboracdo de proposicdo de valor para a
digitizacdo do servigo. As pecas de Lego foram utilizadas como metaforas visuais como
parte de uma narrativa (storytelling). A técnica funciona como motivador para as
pessoas expressarem seus pontos de vista e ndo se sentirem julgadas. Entende-se que
0 que estd em julgamento é o servico e ndo o servidor.

Em seguida, as pessoas foram agrupadas de acordo a evitar seus pares no mesmo
grupo. Foram definidas quatro estacdes, cada uma com um participante fixo, e a cada
20 minutos os participantes eram deslocados para a estacdo seguinte. A cada troca, o
grupo foi orientado a discutir os valores completos para a digitizagdo do PAA.

Pontos positivos

e Osusudrios se sentem parte do programa;

e O resgate de pessoas que ndo tinham amparo social;

e Poder oferecer amparo a entidades necessitadas;

e Valorizacao da agricultura familiar, um olhar para o “menor”.

Pontos negativos

Volume de papel é grande demais;

Cortes de or¢amento a cada ano de programa;

Um dnico fechamento na folha de pagamento dos agricultores;

Ter mais transparéncia e mais comunicagdo com toda a sociedade;

A quantidade de entidades assistidas pelo programa sao limitadas;

A usabilidade do sistema pode ser complicada;

Nao ter foco na experiéncia do usuario;

Se tem muita influéncia politica para enfatizar a importancia do
programa mas ndo para execuc¢ao e apoio.
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e Acesso a meios que também sejam digitais (sem excluir metodos
atuais).

e C(riar polos de acesso a internet.

e Cooperagdo técnica com outros ministérios, juntando for¢a para
aproveitar espacos ja existentes para criacdo de polos de acesso, que
ndo atenda somente ao PAA.

e Ter agentes de suporte nesses polos para orietar populacao caso
necessario.

e Ter uma postura menos intervencionista.

e Ampliar o limite dos Agricultores Familiares no PAA.

e Melhorar a facilidade de obtencdo/uso da DAP (mudar para CAF)O
cadastro de entidades é feito pelo gestor municipal.

Sugestoes para a digitizacao

Com base na andlise dos resultados foram elaboradas sugestdes para
aperfeicoamento do sistema.

e Na etapa de entrega de documentacao, onde o agricultor se desloca
até uma unidade de atendimento para entrega entregar a
documentagdo necessaria para participar do programa, pode ser
realizada por intermédio de um sistema, no qual os usudrios pode
enviar uma versao digital de seus documentos, sem a necessidade de
se deslocar a unidade de atendimento, evitando assim a experiéncia
negativa (chateagdo e desgaste) que os usudrios passam;

e Nos processos de aguardar a resposta da selegdo da chamada publica
e de ir buscar os resultado, podem ser realizadas por um sistema .
Para este caso, as unidades de atendimento poderao divulgar os
resultados também pelo sistema e os usuarios do programa poderao
ter acesso pela internet, minimizando a quantidade de pessoas em
unidades de atendimento, e facilitando entdo algumas partes do
programa;

e Para a parte do processo onde o agriculto cadastra a sua oferta de
produtos, é possivel que o usudrio cadastre no sistema o cronograma
de entregadas de seus produtos. Outra possibilidade é que o
agricultor cadastre os produtos que possui para vender, assim
unidades receptoras poderdo consultar no sistema os produtores e
seus produtos, selecionando os agricultores mais proximos;

e A parte do programa onde o agricultor recebe o pagamento dos
alimentos que foram vendidos pode ser informatizada, mas nao
necessariamente digitalizada. Por exemplo, o usuario agricultor pode
receber um SMS no celular informando que seu pagamento foi
realizado em sua conta. Essa funcionalidade ndo é um escopo da
digitizacdo (essa afirmativa cabe ser validada com um profissional
responsavel pela frente de digitizacao de servicos);

e Permitir que os diversos atores do programa, em quaisquer que seja
a parte do processo, tenham uma comunicagdo mais clara e mais
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direta, através de outros canais de comunica¢do, como o whatsapp,
sms, ligacdo via celular (ndo somente pelo telefone fixo) ou outra que
se adeque a realidade da realidade dos agricultores;

e A jornada do usudrio Cooperativa come¢a com a divulgacdo do
processo, apds o hiato de tempo sem recursos financeiros, através de
chamada publica ou conversas entre a comunidade. Sendo assim, ele
cadastra-se por meio de um sistema online/offline disponivel pela
CONAB, para entdo poder ter sua apresentacao de proposta em que
entrega varios documentos como o DPA e o termo de adesdo. A
resposta é por meio do Diario Oficial do Municipio a ou por e-mail,
assim como a comunica¢do do cronograma de entrega. A cooperativa
entdo vai atras da emissdo do cartdo, para entdo agendar a data de
entrega do produto, tendo uma locomoc¢do desnecessaria para a sede
da CONAB ou ligando via telefone fixo. Diante de todo esse trabalho
ha finalmente a entrega do produto, ateste para o recebimento.
Depois de uma vez completado o ciclo recomec¢a no agendamento,
desse modo até o fim do ano no programa;

e C(Cadastro de interessados sempre aberto (produtores, entidades,
cooperativas, producao e demandas);

e Geracdo de relatorios a partir dos interessados;

e C(riacdo do cronograma de Distribuicdo e

Criagdo de canais de comunicagao.

4.1.3 Oficina para Diretrizes da Setic

Uma das atividades demandadas pelo MP foi o planejamento e elaboracao das
atividades de uma oficina para a identificacao e o alinhamento das diretrizes da
Secretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (Setic).

Esta oficina foi pensada com aplicacdo de abordagens inovadoras para
entender o cenario é complexo por se tratar de um contexto em que diferentes
variaveis interagem entre si e que ao mesmo tempo tem propriedades coletivas, que
nao pode ser reduzido a uma visao simplificada e sim considerar uma ampla rede de
interacoes. O cenario no qual se inseria a equipe da Setic reforca a importancia e o
impacto do trabalho da equipe no processo de digitizacdo. Esta oficina trouxe
ferramentas do design centrado no usuario e motivou os participantes a mergulhar
empaticamente no contexto, buscando aumento da transparéncia, facilitacio ao
acesso e melhoria da qualidade. Com a oficina, reforcou-se o espirito colaborativo e
transparente da equipe e sublinhou-se a vontade da equipe em trazer a voz ativa dos
cidadaos para o desenvolvimento e implementacao do projeto de digitizacao do
governo federal.

A oficina foi construida de forma colaborativa e de coexperiéncia, com a
participacao ativa de membros das equipes do Personalize, do coordenador da
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equipe da Setic e dos pesquisadores. Foi feita uma analogia com a cozinha de um
restaurante, onde cada um tem sua funcao. Com isso, facilitaram-se os processos de
desenvolvimento da oficina e os participantes tiveram contato com o contexto dos
diferentes usuarios de forma ladica, permitindo-lhes expor seus sonhos,
necessidades e objetivos.

Figura 7. Principais anotagdes durante o planejamento da oficina da Setic
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4.1.4 Seguro Defeso

O Seguro Defeso é uma assisténcia financeira temporaria concedida aos
pescadores profissionais artesanais que, durante o periodo de defeso, sao obrigados
a paralisar sua atividade para a preservacao da espécie. Para ter direito ao seguro, o
trabalhador deve comprovar que exerce a pesca de maneira ininterrupta, seja
sozinho, seja em regime de economia familiar.

A partir da definicao da necessidade de compreender melhor o servico do
Seguro Defeso, foi planejada a Oficina de Imersao no Seguro Defeso, que reuniu
representantes do MP, do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) e do Ministério
do Meio Ambiente (MMA). O objetivo desta oficina foi o mapear os papéis dos varios
atores (o6rgaos) envolvidos no recebimento, na analise e na concessao desse
beneficio.

Nesta oficina o papel da equipe do ITRAC foi restrito ao planejamento e
desenvolvimento da oficina. Nao havendo participacao nas demais etapas.
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4.1.5 Passe Livre

Outro servico atrelado ao Portal de Servicos do governo federal, o Passe Livre
é um programa executado pelo Ministério dos Transportes, Portos e Aviacao Civil
(MTPA) que proporciona a pessoas com deficiéncia e carentes gratuidade nas
passagens interestaduais. Até 2017, o requerimento do Passe Livre era feito
integralmente em formularios de papel, sendo necessaria a presenca fisica do
requerente. Naquele ano, o MTPA elaborou um sistema web para a solicitacao do
beneficio por meio digital.

O projeto realizado em parceria com o MP teve como objetivo testar o novo
sistema antes do seu lancamento com beneficiarios em potencial do programa, de
modo a compreender a experiéncia do usuario com o sistema, coletar expectativas
dos usuarios e sugestoes de melhorias e entender a aceitacdo do novo sistema. A
estratégia da pesquisa incluiu testes unicos individuais com véarios usuarios
simultaneamente e entrevistas estruturadas de base etnografica.

O publico entrevistado foi indicado a partir da colaboracao do Instituto
Cultural, Educacional e Profissionalizante de Pessoas com Deficiéncia do Brasil
(ICEP Brasil), contemplando ampla variedade de pessoas com deficiéncia. Foram
entrevistadas 14 pessoas, sendo 6 mulheres e 8 homens, a maioria na faixa de 30 a
50 anos. Entre os entrevistados havia pessoas cadeirantes, com deficiéncia
mental/cognitiva, com deficiéncia motora, com deficiéncia visual e surdas.

Verificou-se que o sistema apresentava os seguintes problemas: nao oferecia
numero de protocolo para o posterior acompanhamento do requerente; nao possuia,
em sua primeira tela, botao de facil acesso para deficientes visuais e auditivos; a
quantidade de campos para preenchimento era extensa e havia a solicitacao de
informacgoes que nao eram fundamentais para a concessao do beneficio; e nao estava
claro se o upload de documentos digitais era obrigatorio.

As informacgoes levantadas no projeto contribuiram para que o MTPA fizesse
ajustes e correcoes no sistema web antes do seu lancamento para o publico potencial,
de modo a antecipar e evitar problemas para os usuarios finais. O impacto positivo
da transformacao do servico para o cidadao pode ser percebido no relato a seguir, de
um usuario da versao final do Sistema de Concessao de Beneficios do Passe Livre,
lancada pelo MTPA em 2018:

O beneficio é que facilita... Imagina se uma pessoa mora numa cidade-satélite
dessa aqui, ai tem que vir aqui no ministério para saber o resultado, né? Entao
no aplicativo, ele s6 abre ali e vé, e af ta 13, fala assim, “aguarde em analise”,
né? Ai entdo a pessoa ndo precisa se locomover pra vir, ja ta alj, ai ela ja vai

saber o processo. Ai depois... quando chega na sua casa, e antes disso chega la
uma informacio 1a no aplicativo, ai quando eu entrei depois eu vi 1a [...] que
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foi deferido, né? No caso, ai eu falei, “ah, tranquilo”, ai eu peguei e aguardei, ai
chegou la na residéncia.

Em sintese, as oficinas permitiram a equipe do MP tratar informacdes que
serviram de base para sugestdes de digitizacdo do sistema a partir da situagdo do
contexto de uso.

4.2 Testes de usabilidade

Para avaliar o Portal de Servigos, foram desenvolvidas e conduzidas trés oficinas
de treinamento para a equipe Inova, quatro sessdes de andlise de usabilidade em
laboratério, duas sessoes de andlise de usabilidade por especialistas e uma sessdo de
analise de acessibilidade, totalizando dez sessdes. A partir disso, buscou-se identificar
recomendacdes para a melhoria da experiéncia do usudario ao interagir com o portal.

Foram realizadas, também, reunides com as partes interessadas da frente
Personalize e Inove para identificar as principais necessidades da area de inovacgdo do
MP, para subsidio e proposta de redesenho da experiéncia do usudrio na utilizacdo do
portal.

O processo de andlise de usabilidade teve inicio com o esclarecimento das
principais demandas. O primeiro passo foi entender a missao do Portal de Servigos.
Depois, focou-se no objetivo do MP em ter o portal, bem como nos resultados esperados.

Para o preparo dos testes de usabilidade, buscou-se o entendimento dos
usuarios finais do portal. Para tal, a equipe de pesquisa, em uma reuniao preliminar em
26 de julho de 2018 com o MP, definiu o publico-alvo de forma mais geral. Apds esta
reunido, a equipe UnB definiu personas e cendrios de uso do portal.

Os testes de usabilidade foram planejados e realizados com foco nos seguintes
servigos: alistamento militar obrigatério, emissdo de passaporte comum e Passe Livre.
Eles foram conduzidos em oficinas realizadas no Centro Universitario UDF, onde cada
participante tinha ao seu dispor um computador de mesa conectado a internet.
Os participantes foram instruidos a capturar as telas e fazer as observagdes que
julgassem mais pertinentes a experiéncia cidadd, de acordo com instrugoes
disponibilizadas.

O material coletado nas quatro sessdes de analise de usabilidade foi enviado
remotamente para os pesquisadores. Os pesquisadores compilaram os dados e
destacaram as questdes mais representativas de elementos que significavam possiveis
barreiras capazes de prejudicar a experiéncia do cidadao.

Nos testes com especialistas em usabilidade, visou-se fazer uma validacao das
respostas obtidas nas oficinas. Os especialistas navegaram pelos mesmos servigos.
Primeiro, foram convidados a navegar sem critérios especificos de analise, apenas para
solucionar uma tarefa simples. Depois, utilizaram os critérios ergonémicos propostos
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por Bastien & Scapin (1993) e as 10 heuristicas de usabilidade propostas por Molich e
Nielsen (1990) e aperfeicoadas por Nielsen (1994).

Ap0s as oficinas, os dados foram tratados e consolidados em entregaveis. Cada
membro da equipe da UnB desenvolveu um relatdrio inicial a partir dos dados que
coletou e de sua percepc¢do do contexto. A partir destes relatérios, desenvolveu-se um
relatdrio tnico, que foi apresentado a equipe do MP e validado. Os dados foram todos
enviados a equipe do MP para que seus membros desenvolvessem um relatério técnico
a partir da linguagem e do contexto do ministério.

4.2.1 Oficinas de treinamento

Nas oficinas de treinamento para a equipe da INOVA, foram apresentados
conceitos e métodos para um melhor alinhamento da equipe e a capacitacao para
acompanhar as demais etapas conduzidas pelos pesquisadores do ITRAC. Essas oficinas
sao descritas a seguir.

4.2.1.1 Primeira oficina: UX, critérios ergonomicos e heuristicas

No primeiro encontro, os participantes foram orientados acerca de observagoes
gerais sobre o tema da oficina, que daquele momento em diante atenderia a demanda
de experiéncia do usudrio (user experience, UX). O objetivo principal era contextualizar
e ambientar os participantes sobre os conceitos de UX que seriam utilizados. Os
conceitos que colaboraram para a composicdo da experiéncia do usuario estdo
mencionados no Quadro 3.

Quadro 3. Anélise de critérios ergondmicos executados na primeira oficina com a equipe Inova

Critérios ergondémicos analisados durante a oficina

Arquitetura da Significa organizar, categorizar e disponibilizar informacoes
informacao de forma clara e simplificada.
Design visual E o design atuando em qualquer midia ou suporte da

comunicacao visual.

Pl

Funcionalidade E o comportamento ou uma agao para a qual possa ser
visualizado um inicio e um fim; isto é, algo passivel de
execucao.
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Usabilidade

Tipografia

Interface com o
usuario

Conteudo estratégico

Design de interacao

Define a facilidade com que as pessoas podem empregar
uma ferramenta ou objeto a fim de realizar uma tarefa
especifica e importante.

E a arte e o processo de criagdo na composi¢io e impressio
de um texto, fisica ou digitalmente. Assim como no design
grafico em geral, o objetivo principal da tipografia é dar
ordem estrutural e forma a comunicacgdo escrita.

-

E o espaco onde ocorre a interacdo entre humanos e

maquinas.

E todo o contetdo de qualidade e relevante, feito para
educar, informar ou entreter um futuro ou atual cliente.

E a arte de facilitar ou fomentar interacdes entre humanos
(ou seus agentes), mediadas por artefatos (produtos) e
Servigos.

Dando continuidade a oficina, focando no aprofundamento de técnicas utilizadas

para avaliagdes de UX, foram apresentados, em formato impresso e resumido, os

critérios ergondmicos de Scapin e Bastien.

Para que a equipe tivesse conhecimento acerca deste método, no encontro

com a equipe Inova foi elaborada uma atividade de andlise das paginas iniciais dos

portais do governo do Reino Unido, do Canada e do Brasil, chegando ao seguinte

resultado:

Quadro 4. Anélise de critérios ergondmicos executados na primeira oficina com a equipe Inova - Reino

Unidos, Canada e Brasil

Critérios Reino Unido Canada Brasil
ergonomicos
Conducao Muita informacgdo Muitos links e Busca ruim
para a mesma cliques Muitos links
funcao Necessidade de Necessidade de
imprimir imprimir
formularios formulario
Carga de trabalho
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Controle explicito

Adaptabilidade

Gestdo de erros

Consisténcia

Significado dos
codigos

Compatibilidade

Muitas paginas
para chegar ao
objetivo

Direto

Acessibilidade para
deficiéncias

Informou e listou
erros que nao
aconteceram e
enviou para pagina
de login

Sim, muita
informacao, porém
em todas as
paginas

Icones para
representar
objetivos

Identidade visual
mantida em todas
as paginas

Muitas orientacoes
para uma fungdo
igual

Direto

Escolha de idioma

Coerente
visualmente
Muitos links para
acessar
informacgdes

Muito textual

Ok entre celular e
web

Informagdes
inuteis
Muitas noticias

Apresenta icones
de préximo e
anterior

Escolha de género

Formuldario onde
o CEP vem por
ultimo e nao
possui
preenchimento
automatico

Ao final dessa etapa, foi possivel identificar os principais fatores em relacao a
qualidade de navegacdo, assim como os principais problemas de usabilidade na

interface de cada portal, de acordo com os critérios ergonémicos.

Os pontos positivos observados foram:

e Facilidade de leitura e boa legibilidade e navegacao de conteidos quando ja

se encontra o que deseja - condiz com a realidade do publico que acessa.

e Osusudrios tém controle sobre suas a¢des e sobre como lidam com erros.

Além disso, foram feitas as seguintes sugestoes de melhoria:
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e O portal ndo utiliza a busca com o termo procurado. Teve-se a percepcao de
que, ao buscar uma palavra, a pagina lista todas as possiveis solu¢des em
que aparece a palavra buscada, o que acarreta excesso de contetudo e
frustracao e dispersdo do usuario. Por exemplo, ao buscar “passaporte”,
todas as paginas que contém essa palavra sdo listadas, independente do
tema central, o que pode atrapalhar na hora da filtragem de conteudo.

e Questdes relacionadas a cultura local sao de fundamental importancia.
Importar solugdes sem adequacgdo ao contexto e a cultura locais pode gerar
desgaste cognitivo significativo por parte do usudrio, por consequéncia da
ndo identificacio com o servico. E fundamental considerar o nivel de
escolaridade, o acesso a tecnologias, a diversidade de classes sociais, o
idioma, a interpretacdo e percep¢do de simbolos e codigos, entre outros
requisitos relacionados ao publico que acessa o portal, para que ndo haja
resisténcia a utilizacdo do mesmo.

e Pelo tipo de conteudo entregue ao usuario durante sua navegacao, o Portal
de Servicos aparenta ser um portal de noticias. Esse fato prejudica o acesso
ao que realmente se busca. Muitas vezes, ndo se encontra o que se deseja
buscar pelo nivel exacerbado de contetido e de cliques desnecessarios para
chegar ao objetivo. O desgaste cognitivo é alto e, muitas vezes, faz com que
o usuario faca a busca em outro local (por exemplo, no Google).

e A necessidade do usudrio de obter formuldrios impressos para realizar
atividades independe da sua vontade. Essa sobreposicao de tarefas online e
fisica desagrada alguns usudrios, que acham que, ao invés de facilitar, agora
ha& uma jornada maior para chegar ao objetivo do servico.

e Campos de preenchimento automatico que facilitariam a navegagdo nao sao
explorados, por exemplo, um cadastro que requer preencher o enderego de
residéncia ou trabalho do usuario, mas traz o campo do CEP ao final. O CEP
poderia ser inserido no comeco para o preenchimento automatico das
informacgdes posteriores. Muitos usudrios se cansam pela quantidade de
informacdes que tém que digitar.

Ainda no primeiro encontro com a equipe, foi apresentada a avaliagdo heuristica
e seus dez principios. Para essa atividade, também foram utilizados os portais dos
governos do Reino Unido, Canada e Brasil. A equipe foi dividida em grupos que
identificaram e classificaram, nas interfaces, caracteristicas de cada heuristica,

aplicando uma nota de 1 a 3, onde quanto maior o nimero, mais bem avaliado cada
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critério. O Quadro 5 apresenta o somatdrio das notas de cada grupo em cada portal
avaliado, onde a maior pontuacdo identifica o portal que melhor se adequa a
metodologia.

Quadro 5. Analise heuristica executada na primeira oficina com a equipe Inova

Heuristicas Reino Unido  Canada Brasil
Visibilidade do status do sistema 10 10 15
Equivaléncia entre o sistema e o mundo 17 18 15
real

Controle do usuario e liberdade 20 19 18
Consisténcia e padrdes 12 15 15
Prevencdo de erros 16 16 16
Reconhecer em vez de lembrar 12 13 12
Flexibilidade e eficiéncia de uso 16 15 15
Estética e design minimalista 11 11 14
Auxilio ao usuario para reconhecer, 13 14 18

diagnosticar e recuperar-se de erros

Ajuda e documentacao 10 12 13

Total 137 143 151

A conclusao desse exercicio indicou que, na opinido dos participantes, todos
brasileiros, o Brasil estd mais bem adequado em relagdo a analise heuristica, seguido
pelo Canada e, por ultimo, pelo Reino Unido. De acordo com a percepcdo dos
participantes, esse resultado se da pelos seguintes motivos:

e Osusudrios estdo mais habituados com o modelo de navegacdo de portais e

plataformas brasileiros;

e mesmo sendo um visual com mais cores, icones e destaques de diferentes
tipos e contetido na pagina, a estética utilizada agrada mais que a dos outros
portais analisados, que aparentam ser mais minimalistas.
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® seguir o modelo mais bem avaliado em todo o mundo, que é o do portal de
servicos do Reino Unido, ndo é o caminho ideal, haja vista o contexto
brasileiro;

e anavegacdo por parte do usudario é realizada de forma mais intuitiva - nao
ha necessidade de pensar muito, o que traz menos desgaste cognitivo.

O ponto negativo mais destacado foi que, embora a navegacdo com notebook
tenha sido tranquila e intuitiva, alguns usuarios que fizeram a avaliagdo por
smartphones observaram problemas de compatibilidade com o sistema operacional.

4.2.1.2 Segunda oficina: Think aloud e personas

No segundo encontro com a equipe, foi apresentada uma ferramenta relevante
para o processo de analise e definicdo da Jornada do Usuario, observando e
identificando como as pessoas interagem com um servico. Foram definidas tarefas a ser
executadas por um usuario, levando-o a buscar determinada informagao no portal. Para
isso, utilizou-se uma técnica de avaliacdo proposta por Ericsson e Simon (1993)
chamada de think aloud (em portugués, “pensar alto”). Este procedimento consiste em
estimular os participantes a verbalizar, durante o uso da interface, todos os seus
pensamentos, deixando “visiveis” para o pesquisador suas duavidas, suas dificuldades e
seus raciocinios.

Para a execucdo dessa atividade, a equipe foi dividida em trés grupos, e foi
pedido que cada grupo executasse as seguintes atividades no Portal de Servicos:
encontrar informagdes sobre o Fundo de Financiamento Estudantil (Fies); cadastrar-se
no Fies; e fazer uma sugestdo ao servigco. Todas as etapas foram gravadas para
identificacdo dos caminhos percorridos por cada usuario.
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Figura 8. Participantes da equipe Inova executando as atividades referentes ao think aloud

Foto: ITRAC/UnB

A equipe destacou o seguinte a respeito dessa atividade:

e Diversos caminhos podem ser percorridos para realizar a mesma tarefa,
porém nem todos levam ao objetivo final, e nem todos tém uma
navegabilidade facil. A navegacdo é confusa e o desgaste cognitivo é alto,
gerando frustracdo e, algumas vezes, retrabalho por parte do usuario.

e Houve reclamagdo em relagdo a cadastros excessivos. Por se tratar de um
portal de servigos do governo federal, poderia haver um login nico com
captacdo de informagdes e atualizacdo centralizada em uma pagina de cada
usudrio, sem a necessidade de se cadastrar no portal de servicos e em
seguida na pagina do Ministério da Educagdo, apds ter que realizar um
cadastro para o Fies e assim por diante.

e Nao é claro nem facil encontrar o local para dar opinido e apontar erros
encontrados durante a navegacdo no portal. Durante debate, foi observado
que se chegava a diversas paginas de FAQ, porém, todas apresentaram falhas
(erro de envio, quantidade excessiva de nimeros de protocolo, quantidade
excessiva de cadastro de logins para fazer esse contato).

e E requerida uma quantidade excessiva de cliques para chegar aonde se
espera; ndo é uma navegacdo simples e direta, o que a torna confusa e
desgastante.
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e (Quando, finalmente, se chega a pagina correta do assunto desejado, o
conteudo é relevante e explicativo, com estilos de conteddo organizados de
forma positiva, o que facilita seu entendimento.

e Nao existem recursos de continuacao de preenchimento de formularios em
momento posterior. Quando se fecha a janela ou se apresenta algum erro,
geralmente se tem que reiniciar o processo, independente de onde se estava
no processo.

Além da tarefa de think aloud, os participantes foram convidados a criar
personas. Persona é uma ferramenta de UX que auxilia no entendimento de grupos de
pessoas. Ela pode ser criada a partir de pesquisas e descreve como as pessoas se
comportam, quais sdo as suas frustracdes e desejos, e como elas utilizam os produtos e
servicos estudados.

Apés a apresentacdo da ferramenta que seria utilizada, os participantes criaram
personas para ajudar a entender como o publico reage a experiéncia de navegar no
portal, bem como identificar quem é o cliente e do que ele precisa. Alguns pré-requisitos
foram pensados em grupo para essa criagao:

e Persona 1 (Figura 9): homem de 18 anos morador de Manaus
e Persona 2 (Figura 10): mulher de 68 anos moradora de Fortaleza
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Figura 9. Exemplo de persona: estudante de 18 anos, morador de Manaus

Matheus

"Néo quero entrar pro exército."

Age: 18

Work: Estudante
Family: Solteiro
Location: Manaus-AM
Character:

Personalidade

Introvert Extrovert
Thinking Feeling
|
Sensing Intuition
|
Judging Perceiving

Goals

® Entrar na faculdade

e Conseguir o primeiro emprego para peder se manter na
faculdade

® Namorar

® Viajar

Frustrations

® Né&o ter muito dinheiro
® Se sente responsavel pela mae
* Teve desempenho mediano na escola

Bio

Nasceu em Manaus e mora na cidade desde sempre com a mée
e se sente responsavel por ela, tem uma irmé de 22 anos, filho
mais novo de pais divorciados, estudou em escola publica, ndo
teve o melhor desempenho da classe, mas gosta de games
online (RPG) e é bem atualizado tecnologicamente. Gosta de
marcas de ténis famosos. Ouve rock e estd sempre conectado
com amigos virtuais.

Yerso

Motivation

Incentive

Iﬂ‘
®
K

Growth

Power

Social

Brands & Influencers

&

Preferred Channels

Traditional Ads

Online & Social Media
I

Referral

Editme

Fonte: participantes da oficina

Figura 10. Exemplo de persona: aposentada de 68 anos, moradora de Fortaleza

Helena Oliveira

Age: 68

Work: Aposentada

Family: Vitva, 3 filhos e 4 netos
Location: Fortaleza, CE
Character: Vaidosa, alto astral e
aventureira

Personalidade

Introvert Extrovert
|

Thinking Feeling

Sensing Intuition

Judging Perceiving

Objetivos

* Fazer primeira viagem internacional com o cachorro
* Visitar filhos que moram fora

* Aproveitar a familia e as amigas

* Conhecer novos lugares

Frustracoes

 Nunca ter saido do pais

* N&o ter passaporte

® N&o saber onde buscar informag¢des
+ Filhos ndo tém paciéncia para ajudé-la

Bio

Helena é filha de pai militar e m&e dona de casa. Casou-se muito
jovem e trabalhou a vida inteira em um pequeno restaurante
Jjunto com o marido. Teve trés filhos. Todos fizeram faculdade e
se casaram. Dois foram morar em outras cidades. Tem 4 netos,
sendo que apenas um mora na mesma cidade, junto com sua
filha. Ap6s a morte do marido, depois de anos doente e cuidado
por ela, Helena ganhou um cachorro, que lhe faz companhia. Ela
& muito animada e gosta de sair e viajar. Esté planejando fazer
varias viagens, inclusive internacionais, com seu cachorrinho, o
que ela ndo conseguiu fazer enquanto o marido era vivo.

Motivacdes

Dinheiro

IRz
S B

5 £

5

Medo

Meios comunicacdo

Smartphone

Redes socials

Computador

_‘
2
gI
|3

Fonte: participantes da oficina
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Com os requisitos iniciais distribuidos entre os participantes, foi solicitado que
utilizassem uma ferramenta de criacdo de persona com templates.! Os participantes
entdo mergulharam nos contextos de forma empatica, visando se colocar no lugar de
um usudrio do Portal de Servicos e entender sentimentos, vontades e receios desta
pessoa, com todas as suas caracteristicas e percepgoes durante a navegacdo no portal.

Os participantes destacaram que:

e O perfil do publico que acessa o portal é vasto e multiplo e, por isso, os
contextos brasileiros devem ser analisados com cautela.

e Atransformacdo digital precisa ser realizada de modo a abracar e acolher o
maximo de usudrios possiveis.

4.2.1.3 Terceira oficina: Card sorting

Card sorting é uma ferramenta de auxilio a definicdo da arquitetura de
informacdo de ambientes informatizados. Por meio do preenchimento de cartdes
pelos participantes da oficina, que também sdo usuarios, categoriza-se o conteido de
forma coerente e inteligivel para o usuario final.

A equipe foi dividida em dois grupos para desenvolver seus painéis de cartoes,
descrevendo e agrupando um conjunto de elementos, funcionalidades ou areas da
pagina principal do Portal de Servicos. O foco incidiu sobre o contetido e seu tipo (ndo
sobre questdes de design visual), objetivando simplificar e melhorar a navegacao dos
usuarios no portal, levando em consideragao sua multiplicidade de perfis, assim como
observado na atividade de personas.

Os participantes foram orientados a construir essas informacdes, se possivel, em
trés ou quatro niveis de contetido. Como resultados dessa atividade, constatou-se que:

 E recomendada a disponibilizacdo de uma aba de servicos mais buscados,
que seja sazonal e que se adapte ao tipo do acesso do usudrio e seu perfil.

e A categorizacdo de servicos e 6rgaos deve ser mais simples, ja que a
existente hoje é muito cheia e subdividida demais, acarretando uma
quantidade excessiva de contetdo recebido. Sugere-se criar abas no menu
com uma categorizacdo mais macro, por exemplo: educacdao, documentos
pessoais, saude, previdéncia etc.

« E necesséria a melhoria das informacées postada nas estatisticas do portal,
com, por exemplo, uma categoriza¢do voltada para o que o usuario tenha
buscado e ndo algo genérico, pois nesse caso a informacao é irrelevante. Ou,
caso ndo seja necessario, retirar este contetudo.

e Tornar a pagina do index do portal o mais simples e direta possivel.

1 Disponiveis em https://xtensio.com/user-persona.

43



» A pagina de novidades nao deve se tornar um portal de noticias aleatorio, e
sim de novidades tuteis dos servicos - por exemplo, o anincio de um novo
protocolo para a geracdo do passaporte.

e Aavaliacdo do portal ndo ser feita por meio de e-mail, e sim de forma direta,
sem necessidade de abrir outra janela ou entrar em outro site e prolongar o
acesso. Simplificar esse tipo de feedback de usudrios reais gerara melhores
Servigos.

« Utilizar melhor o simbolo das redes sociais disponiveis, pois eles ndo
funcionam da forma como imaginado. Ao clicar no icone do Facebook, o que
se espera é ser direcionado a uma pagina dessa rede social, porém na
verdade o icone é s6 um atalho para compartilhar com a rede que o portal

foi acessado.

¢ Adotar um mecanismo comum em lojas virtuais - um campo do tipo “quem
buscou isto, também acessou isso”, feito de forma automatica e tornando a
navegacao do usudrio intuitiva ao mostrar mais servigos que podem ser
relevantes para o usudrio.

Figura 11. Equipe do Inova em sessdo de card sorting

Foto: ITRAC/UnB

O resultado dessa atividade foram painéis simples, redesenhando a arquitetura
da informacdo da pagina inicial do Portal de Servigos, como pode ser observado na
Figura 12.
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Figura 12. Resultado do card sorting
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Figura 13. Painéis de card sorting pela equipe Inova
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Paralelamente a essas oficinas, foram realizadas sessdoes de andlise de
usabilidade de servicos disponibilizados no portal.

4.3 Analise de usabilidade em laboratorio

Com a finalidade de identificar a melhor estratégia para tracar a analise de
usabilidade do portal de servico, os representantes do Inova responderam a uma série
de perguntas.

4.3.1 Quem sdo os usudrios do portal?

O oortal tem servigos para cidaddos brasileiros e estrangeiros, bem como
pessoas juridicas de direito privado e de direito publico.2

4.3.2 Quais sdo os servigos mais acessados?

Em 2018, os quatro servicos mais acessados sdo: emissao de certidao de
antecedentes criminais da Policia Federal; alistamento no Servigo Militar Obrigatorio;
emissdo de extrato de pagamento de beneficio (INSS); e saque de cotas do PIS ou
Pasep/MTB.

4.3.3 Quais sdo os servigos prioritdrios?

As prioridades, por enquanto, estdo sendo definidas muito mais por
disponibilidade e disposi¢cdo. A Casa Civil esta trabalhando para priorizar 30 servi¢cos
das areas de saude, educacdo e desenvolvimento social, mas ainda ndo ha uma ac¢ao
concreta neste sentido.

Para serem apresentados como modelos, o Certificado Veterinario Internacional
(CVI), o Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores (Sicaf) e o alistamento
militar obrigatério, além dos servigos da Secretaria de Patrimo6nio da Unido (SPU),
foram priorizados inicialmente. O MAPA tem sido o parceiro com mais iniciativas no
processo de digitalizacgao.

4.4 Estratégia da analise de usabilidade em laboratorio

A andlise de usabilidade em laboratério permitiu identificar limitacoes e
obstaculos a interagcdo do usuario com o servigo, depreciando sua experiéncia no

2 As estatisticas sobre os usuarios podem ser encontradas aqui:
https://datastudio.google.com/open/0B2]qVfqafiQsZHpINVRzdWVPYUO
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sistema. Tal depreciacdo pode prejudicar consideravelmente a percepc¢ao do usuario
acerca do servico, e o compartilhamento de tal percepcdo pode inviabilizar a existéncia
de sistemas de atendimento ao cidaddo. Uma vez identificados, tais limitagdes e
obstaculos servem como orientacdo para ajustes que propiciardo a melhoria do
sistema.

No primeiro momento, foram analisados os servicos Passe Livre e emissdo de
passaporte comum por 86 participantes, todos estudantes de graduacao em design
grafico, entre 19 e 46 anos. Todos tinham a disposicao um computador com Microsoft
Windows conectado a internet.

Apesar da disponibilidade dos computadores, cerca de 30% dos participantes
optaram por fazer a andlise via smartphone, pois tinham maior confianca em usar
aplicativos e recursos de seu cotidiano. Esta observacao corrobora o que foi verificado
na TIC Domicilios 2017, produzida pelo Centro Regional de Estudos para o
Desenvolvimento da Sociedade da Informacgao (CETIC.Br), vinculado as Nagdes Unidas
e ao Comité Gestor da Internet no Brasil. Segundo os dados coletados em 2017, 49%
dos lares brasileiros dependiam de um celular para ter acesso a internet. A
exclusividade da conexao mével estd mais presente nas classes de menor renda.

4.4.1 Problemas e sugestdoes

Como resultado dessa andlise em laboratério, foram constatados problemas e
oferecidas sugestdes para sua resolucdo. O primeiro ponto de limitacdo no acesso ao
portal trata-se da forma como ele esta registrado na internet. Mais de 20% dos
participantes tentaram ter acesso ao portal digitando “www.servicos.gov.br”,
utilizando a cedilha. Com isso, o portal ndo era localizado. Isso foi relatado para a equipe
Inova e prontamente ajustado.

Os achados referentes aos servigos especificos sdo apresentados a seguir.

4.4.1.1 Dificuldades referentes a solicitacdao de passaporte

« Um participante se queixou de confusdo ao tentar diferenciar os tipos de
passaporte. Para alguns visitantes, ndo é clara a diferenca entre os
passaportes.

e C(Cinco participantes verificaram falha no campo “Tempo estimado de
espera”, que apresentava a mensagem “Até null”.

o Trés participantes se queixaram da quantidade de informacgdes a ser
preenchidas, considerando que o governo ja dispde destas informacdes e
que, portanto, ndao haveria necessidade de preenché-las novamente
(Decreto n®9.094, de 17 de julho de 2017).
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» Seis participantes se queixaram da quantidade de abas durante o
preenchimento das informacdes. Isso é um problema para a navegacdo via
smartphone e também para visitantes com necessidades especiais, com
problemas de acessibilidade.

» Um participante destacou a necessidade de ajustar a acessibilidade do site.

» Dois participantes se queixaram de ter perdido as informag¢des que haviam
preenchido por terem clicado por engano em outro link. Apesar do aviso em
vermelho, orientando para navegar apenas pelos botdes do formulario,
muitos pressionam os botdes do navegador e acabam perdendo o conteido
preenchido.

» Dois participantes se queixaram da dificuldade de visualizagdo do contetido
disponivel no Menu de Navegacao do site servicos.gov.br. Estas se
misturavam ao aviso “Nao utilize o botao voltar do seu navegador, pois todos
os dados serdo perdidos. Utilize apenas os botdes do proprio formulario”.

e Um dos participantes se queixou de que, ao preencher a filiacdo, s6 estavam
disponiveis dois campos e que isso seria problematico para quem tem mais
de dois filhos. Esse exemplo deixa claro o obstaculo causado por dificuldades
linguisticas. Partindo da premissa de que, nesse caso, o usudrio era um
graduando, pode-se imaginar que grande parte dos conceitos apresentados
deverdo ser “traduzidos” e detalhados para os usuarios.

e Um participante ndo compreendeu o que deveria colocar no campo “Nomes
anteriores”.

e Um participante se queixou de ter pressionado o botdo “limpar” de forma
automatica, pensando se tratar do botao “préximo”, e precisado digitar
novamente todas as informagdes.

« Um participante se queixou de nao ter a certiddao de nascimento em maos e
isso impossibilitar de seguir adiante e ter que redigitar tudo novamente.

» Um participante se queixou de ndo haver a op¢ao “desempregado” no campo
profissdes.

e Trés participantes se queixaram de que, apesar de haver a explicacdo do
passo a passo necessario para emissdo do passaporte, ndo estava tao facil
dar inicio ao requerimento, uma vez que o link ndo se destacava como um
botao, mas apenas como link no meio do texto.

« Um participante se queixou da necessidade de ir duas vezes até o posto
presencial.

4.4.1.3 Dificuldades referentes ao Passe Livre
* Houve grande dificuldade de entendimento quanto ao nome Passe Livre

para designar transporte interestadual, pois o Governo do Distrito Federal
tem o servigo homonimo Passe Livre Estudantil de transporte municipal.
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e O padrao visual da paginainicial do portal (Figura 14) fica descaracterizado
quando se exibe o resultado de uma busca em nova pagina (Figura 15),
dando a impressdo de que se mudou de site.

Figura 14. Pagina inicial do Portal de Servigos
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Renovar Passe Livre

TRANSPORTE RODOVIARIO

Para renovagao da credencial do Passe Livre, conf legislagéo, o devera requerer
nova credencial até 30 (trin.

Obter Certificado de Registro de produtos para saude

» Sete participantes destacaram como positivo o fato de o portal utilizar
recursos que facilitem a acessibilidade do site.

» Dois participantes queixaram-se de a versao de alto contraste prejudicar a
leitura ao posicionar o cursor do mouse sobre um campo de texto e mostrar
itens de menu (Figura 16).
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Figura 16. llegibilidade de alguns itens do portal ao posicionar o cursor por cima do texto
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Na internet, acessibilidade refere-se principalmente as recomendagbes do WCAG (World Content Accessibility Guide) do W3C
e no caso do Governo Brasileiro ao e-MAG (Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico). O e-MAG esta alinhado as
recomendages internacionais, mas estabelece padres de comportamento acessivel para sites governamentais.

Na parte superior do Portal de Servigos existe uma barra de acessibilidade onde se encontra atalhos de navegagao

e Um participante sentiu falta do controle de ajuste de tamanho das fontes ou
de ampliacdo da pagina.

e« Um participante sentiu falta da informacao referente a necessidade de
pressionar a tecla Alt + o nimero do atalho disponibilizado no menu
superior de acessibilidade.

e Dois participantes destacaram que titulos grandes prejudicam a
visualizacao.

 Um participante se queixou do item “Pode me chamar!”, que sobrepunha
itens da interface na navegacao via telefone celular.

4.4.2 Solugoes sugeridas por tela

A seguir, sdo apresentadas telas capturadas durante as analises de usabilidade,
utilizando um smartphone, com as respectivas sugestdes propostas para sanar ou
minimizar limitacdes e barreiras encontradas.
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Na pagina inicial (Figura 17), o titulo do contetido ocupa grande parte da area, sem

a possibilidade de ajuste do tamanho da fonte.

Figura 17. Pagina inicial do Portal de Servigos visualizada em smartphone
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Figura 18. Bom resultado ao selecionar a fungdo de alto contraste para auxiliar na acessibilidade
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Navegando no modo alto contraste, ao pedir para abrir o menu, posicionado no
canto superior esquerdo, abaixo da bandeira do Brasil, ndo ha visualizacdo do texto do
menu (Figura 19).
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Figura 19. Menu apresentado na tela do portal de servicos com a fun¢do alto contraste selecionada
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Ao fazer a digitacdo no campo de busca, os resultados sdo limitados a uma
quantidade especifica de caracteres, o que dificulta a identificagdo da sugestao de busca.
Na Figura 20, a opgao é o segundo item sugerido, “Obter passaporte comum”.
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Figura 20. Campo de busca por contetdo e sugestdo de pesquisa
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Quatro usudrios se queixaram da cor utilizada no cabecgalho (Figura 21), que
prejudicou a visualizacdo da tela por ser um azul muito intenso.
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Figura 21. Cor azul da pagina com o resultado da busca
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Mais de 40% dos usuarios destacaram a falha do sistema em apresentar o tempo
estimado de espera para emissdo de passaporte, conforme circulado em vermelho na

Figura 22.
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Figura 22. Tempo estimado de espera para ser atendido nos postos
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Ainda na Figura 22, ao clicar no link “Acesse o site”, no texto explicativo de
obtencdo de passaporte diplomatica ou oficial, o usuario é redirecionado para uma pagina
com mensagem de erro (Figura 23).
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Figura 23. Pagina apresentada ap6s clicar no link de acesso ao site
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Ao ser redirecionado para o formulario de solicitacdo de passaporte (Figura 24)
disponivel no site da Policia Federal, o usuario tem dificuldade de legibilidade do
conteliido, além da dificuldade de preenchimento das informacdes.

Faz-se necessario ajustar a responsividade do formulario da Policia Federal, ainda
mais se considerarmos que mais de 49% dos brasileiros utilizam apenas o celular para ter
acesso a internet.
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Figura 24. Falta de responsividade do site para preenchimento do formulario de requisicdo de passaporte
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Ao navegar via smartphone, o botao flutuante "Pode me chamar”, apresentado na
Figura 25, prejudica a legibilidade do contetido por se sobrepor ao texto de fundo.
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Figura 25. Sobreposicdo de informac¢des prejudicando a legibilidade do texto
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A sobreposicdo de botdes por um botdo flutuante pode gerar dificuldade de
interacdo. Na Figura 26, o botdo “Solicitar” foi sobreposto pelo botao flutuante “Pode me
chamar”. Ao tentar ativar um link, abre-se outro por engano.
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Figura 26. Dificuldade de interagio gerada pela sobreposicdo do botio flutuante
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Na Figura 27, ao abrir a janela "Pode me chamar"”, o icone referente ao menu
prejudica a leitura do contetido posicionado por tras do icone branco.
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Figura 27. Menu sobrepondo-se ao texto na janela “Pode me chamar”
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Fechando a janela “Pode me chamar” e ajustando o texto para retirar o botdo
“Solicitar” de tras do botdo flutuante, consegue-se clicar no botdo para solicitar o
passaporte.

Ao ser redirecionado para um link externo ao portal, acontece uma falha que pode
prejudicar a imagem de seguranca associada aos produtos do governo. Recebe-se uma

adverténcia emitida pelo navegador, sugerindo que nao visite a pagina por conta de erro
de certificado digital (Figura 28).
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Figura 28. Mensagem alertando para problema de certificado

4 mA - # N0 B <Ll 25% @ 15:25

) A wvwwalistamento.ebmilbr (1)

/A

Sua conexao nao é particular

Invasores podem estar tentando roubar suas
informagdes de www.alistamento.eb.mil.br (por
exemplo, senhas, mensagens ou cartdes de
crédito). Saiba mais
NET::ERR_CERT_AUTHORITY_INVALID

D Ajudar a melhorar o recurso "Navegagao segura”

enviando algumas informagdes do sistema e

contetido da pégina para o Google. Politica de

Privacidade

VOLTAR A SEGURANGA

AVANGCADO

(]

L
Ax

Este tipo de falha pde em suspeita a seguranca da conexao, deixando o usuario em
duvida sobre até que ponto o portal nao foi exposto a acdo de bandidos, simulando o
endereco digital real.

Na tentativa de conseguir mais informagdes sem se expor visitando um site com
erro de certificado digital, o usuario busca acesso ao link destacado na Figura 29. Este
link redireciona o visitante para o portal do Exército Brasileiro.
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Figura 29. Redirecionamento para site externo ao Portal de Servicos
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A tela inicial do portal do Exército Brasileiro pode reforgar as suspeitas quanto a
inseguranca associada ao link “www.alistamento.eb.mil.br”. A mensagem do portal

adverte para uma fraude associada a Certificagdo Militar Digital. Por mais que esse aviso
ndo tenha ligacdo com a falha de privacidade, o usuario pode se sentir inseguro.
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Figura 30. Pagina inicial do Exército Brasileiro
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Figura 31. Mensagem destacando falsificacdo de Certificagao Militar Digital

I mA - ® N0 B .l 24% 0 15:28

Aplicativo Falso
Sobre Certificado
Militar Digital

icado: Segunda, 03 de Setembro de 2018, 20h01 | Ultima

0 em Segunda, 03 de Setembro de 2018, 20h05 | Acessos:

G+ 1fe Curtir 13 mil

Brasflia (DF) - Tem circulado nas redes sociais um
aplicativo mével (App) para celulares denominado
“Certificado Militar Digital - CM Digital”, disponivel
no Play Store (Android) e nao disponivel no App
Store (i0S). E um servico nao oficial do Exército,
tampouco gerido pela Diretoria de Servico Militar
(DSM).

O falso aplicativo promove um ataque conhecido
como engenharia social, que pretende capturar
dados e credenciais de acesso a servicos e sistemas
do celular que o instalar, apossando-se de
informagdes privilegiadas com potencial risco de
perdas ao usuério, conforme se observa nas
imagens abaixo.

= (] <

65



4.5 Analise de usabilidade por especialistas

Além das analises feitas em laboratodrio, duas sessdes de andlise de usabilidade
conduzidas por especialistas foram realizadas. Nessas analises, os especialistas
consideraram o acesso aos servigos do portal sem dar continuidade até o servigo no 6rgao
responsavel.

Osresultados colaboraram para a elaboracdo de um relatério que foi encaminhado
a Setic a fim de aperfeicoar a interface e a consequente melhoria da experiéncia dos
usuarios.

4.6 Analise de acessibilidade

Também foram realizados procedimentos para a analise de acessibilidade,
considerando aspectos relacionados a dificuldade e/ou impossibilidade de acesso por
pessoas que apresentem alguma necessidade especial, desde dislexia até dificuldades
motoras, cognitivas e de visao.

Utilizando protocolos disponibilizados via e-mag, os pesquisadores colaboraram
com resultados que foram apresentados no relatério que foi encaminhado a SETIC.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este relatério descreveu a experiéncia de redesenho de cinco servigcos publicos do
governo federal brasileiro, como parte de um projeto que contribui para o processo de
digitizagdo dos servicos do governo federal, oferecendo ferramentas e perspectivas para
otimizar essa transformacao conforme a perspectiva do usuario.

Por meio deste estudo, a equipe de pesquisa apoiou o governo brasileiro no
processo de automacao de servigos publicos ao longo da Jornada da Transformacado dos
Servigos. Para tanto, utilizou-se metodologia mista, com a escolha de técnicas e
ferramentas voltadas a conhecer, analisar e aperfeicoar a experiéncia do usuario na
interacdo com os servigos publicos brasileiros.

O trabalho com cada servico foi desenvolvido em duas etapas principais: a
apreensdo da situacdo em estudo na perspectiva da etnografia e do Design Thinking; e
analises de usabilidade do Portal de Servigos do governo federal. Na primeira etapa, foram
conduzidas oficinas com as equipes dos 6rgaos responsaveis pelos servigos. Na segunda
etapa, foram aplicados critérios ergonémicos, heuristicas de usabilidade, Ergolist e ISO
9241-10. Conduzidas as oficinas e andlises, foram identificados problemas e sugeridas
solugdes ou recomendagdes para minimizar os aspectos criticos encontrados, assim como
acolher os insights de inovacao e adequacao dos servigos na perspectiva dos usuarios.

Ao trazer o usudrio para dentro das atividades desta pesquisa, foi possivel
identificar as reais necessidades e experiéncias de cidaddaos-chave para os servicos que
estavam sendo transformados. Foram constatados os desafios enfrentados pelo MP e
pelos diversos 6rgaos engajados na digitizacao de servigos publicos e, ao mesmo tempo,
as oportunidades de criacdo de impacto positivo, promovendo a transformacdo centrada
no usuario. Estes desafios e potenciais encontrados subsidiam a elaboracao e aplicacdo de
estratégias para melhorar a experiéncia dos usudrios.

Além disso, o estudo permitiu que os pesquisadores e gestores dos servigos
tivessem diferentes insights acerca dos servicos. As equipes dos ministérios e dos demais
orgdos participantes passaram a ter um entendimento mais empatico do contexto, das
necessidades e das experiéncias dos cidadaos, contribuindo para uma maior sensibilidade
as reais necessidades e problemas do contexto real do cidadao.

Uma limitacdo deste estudo foi que nem sempre foi possivel identificar os atores
antes das oficinas. Algumas vezes, as oficinas eram desenvolvidas pela equipe da UnB,
porém sem a possibilidade de condu¢ao e acompanhamento dos resultados. Isso impediu,
por exemplo, a alteracdo in loco dos métodos e procedimentos para adequacdo ao
objetivo, alternativa a que se pode recorrer quando nao se conhece os atores antes das
oficinas.

Durante a pesquisa, ficaram evidentes distintos perfis de usudarios que interagem
com os servigos, colaborando para o entendimento da necessidade de buscar mais
informacdes acerca das possibilidades e das limitagcdes de uso de plataformas e seus
respectivos recursos digitais. Em especial, é importante adequar as interfaces as
necessidades dos usuarios. Quando se trabalha na perspectiva do usuario, este exerce um
papel ativo no processo de digitizacao e, por consequéncia, fortalece seus papéis como
cidadao.
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As oficinas, dinamicas e entrevistas, baseadas nas experiéncias e perspectivas dos
diferentes atores envolvidos no processo, permitiram o alcance de resultados eficazes,
com transparéncia, abertura, participacdo e cocriagdo de valor. Nesse modelo de
construcdo, o usuario guia a personalizacdo dos servicos desenvolvidos, e a constante
avaliacdo e reavaliacdo das praticas ajudam a superar os desafios tecnolégicos, aproveitar
as oportunidades e facilitar a inovagao.

A experiéncia aqui relatada confirma a relevancia de buscar e direcionar as
mudancas nos servigos publicos pelo olhar do publico atendido. A experiéncia também
contribuiu para a dissemina¢do de metodologias ageis, inovadoras e diferenciadas no
governo federal, que favorecem a inclusao de usuarios e stakeholders de servigos publicos,
trazendo aprendizados e uma abertura de mentalidade importante para as equipes
técnicas de diferentes 6rgdos. E, finalmente, sublinha a relevancia da permeabilidade do
Estado para a transformagdo de seus servigos e seu potencial de inovar na forma de
prestar servicos publicos a sociedade.
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