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Servicos publicos, canais digitais e o
cuidado com a experiéncia do usuario

Felipe Cruz | | et | < N

Coordenador-geral de Experiéncia do Usuario em Canais Digitais linkedin.com/in/professorfelipecruz
Secretaria de Governo Digital | Ministerio da Economia felipe.cruz@economia.gov.br



Enquete

Qual a primeira interface
eletronica que voce
utilizou na vida?

govb



User VS Service
Experience Design
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Momento em que
ele pegou o copo
pela primeira vez.

E o manual?










Intuicao
conhecimento que, por sua

Imediatez e clareza, nao e precedido
de elaboracao logica

Fonte: Michaelis

govb



Ser intuitivo e
nao demandar
esforco







Relogios de fornos
micro-ondas,
frequentemente
nao sao ajustados.

Por que?

govb




3! Meu computador

@ Meus locais de rede

B’ Painel de controle
como deSligar? };é Impressoras e aparelhos ...

\

Usuarios iniciantes nao @) Hiuda e suporte

conseguiam desligar o - Pesauisar
com pUtadOr. é %:tte?;gf;::-::ph:nr‘&r 77— Executar...

W5 Email
= Outlook Express

Todos os programas D

k"! Fazer logaff l @ I Desligar

‘4 Iniciar
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AS NOSSsas experiencias anteriores
definem a forma como interpretamos
os fatos do presente

govb






O caminho para a interface

/

Primeiras aplicagoes da
informatica nas instituicoes

( Hospitais } [ Bibliotecas J

[ Organizagoes Governamentais ]

Acesso local

>

USUARIO CONHECIDO

Pode ser treinado para
utilizacao da interface

Yd

Novas aplicacées da informatica
nas instituicées

(

Websites ) [ E-commerce )

[

Internet bankings ]

Acesso remoto

USUARIO DESCONHECIDO
Como treinar?
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Desenvolvimento de sistemas + design de interfaces

Dominio
do calculo

Matematicos
e fisicos

\

Desenvolvimento

de sistemas

~

Unificagao do perfil

Definicao de
qualificacées
profissionais

Instituicao de
cursos de nivel
medio e superior

Interacao e
usabilidade

(

Envolvimento de
profissionais
com foco no
processo de o

interacao homem-
computador

USUARIOS




1 2

Inicia acdo ., Reconhece

3

Processa

Decide

5 Interpreta < : Responde 4



Quem val projetar uma
cadeira nao deve fazer
o projeto de uma
cadeira
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O raciocinio inercial

O que acontece se eu clicar
no “X"” acima e a direita?




TECLADO UNIVERSAL BRASILEIRO
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Google

Todas Noticias Imagens Videos Shopping Mais Configuracoes Ferramentas

Aproximadamente 613.000.000 resultados (0,29 segundos)

Abra o CNPJ MEI Hoje | Portal Do MEI Empreendedor
www._portaldoempreendedor.me/ ¥

Cadastre, Dé Baixa ou Altere Seu CNPJ MEI Agora Mesmo. Acesse e Conte Conosco! Registre Seu
Cnpj Agora. Cnpj MEI Com Rapidez. Baixe Seu CNPJ MEI Agora. Seu CNPJ MEI Seguro. CNPJ MEI
Em 24 Horas. Servicos: Cadastro MEI, Baixa MEI, Alterar Cadastro MEI.

Baixa MEI - Registro MEI

MEI - Microempreendedor | Abertura de empresa MEI| | meibrasil.com
www.meibrasil.com/AbrirMEIl ¥

Acesse agora. Abertura do CNPJ MEI. Abra seu CNPJ MEI pela intemmet. CNPJ MEI Em 24 Horas.
Baixe Seu CNPJ MEI Agora. Seu CNPJ MEI Seguro. Cnpj MEI Com Rapidez. Tipos: Registrar CNPJ
MEI, Abrir CNPJ MEI, Cadastrar CNPJ MEI

Registro MEI - Alteracao MEI

Portal do Empreendedor - MEI

www.portaldoempreendedor.gov.br/ v

Ao abrir sua empresa, vocé MEI tera cidadania empresarial: CNPJ, direitos e ... declaracodes,
parcelamentos e outros servicos estao a disposicao do MEI




meibrasil.com/f

MEI BRASIL

r—\
O PORTAL DO EMPREENDEDOR

MEI BRASIL

REGISTRO MEI BAIXA MEI ALTERAGCAO MEI

Registro MEI

Preencha corretamente os campos abaixo para efetuar o registro do MEI

1-QUEM PODE SE INSCREVER COMO MEI?
Idenfiticagao

O MEI € o pequeno empresario individual que atende as
Nome completo *

| » Tenha faturamento limitado a RS 81.000,00 por anc

¢ Que nao participe como socio, administrador ou titular
Telefone * de outra ¢
| « Contrate no maximo um empre

Escolha a Ocupacéo Principal * 2- QUEM NAO PODE SE INSCREVER COMO MEI?

[Ocupacéo principal

« Pensionista e Servidor Publico Federal em atividade

publicos estaduais e municipais devem

s critérios da respectiva legislagao, que

CONTINUE




C ® www.portaldoempreendedor.gov.br

Portal do

Empreendedor-MEI

SERVIGOS  DUVIDAS FREQUENTES ~ FALE CONOSCO BUSCA NO SITE

] Vd
MICROEMPREENDEDOR INDIVIDUAL 1 J A SOU MICROEMPREENDEDOR INDIVIDUAL

wl
y o i 1 S AR
Ao abrir sua empresa, vocé MEI terd cidadania Pagamentos, declaragdes, parcelamentos e outros
empresarial: CNPJ, direitos e beneficios. ‘ " SERWQOS servigos estdo a disposigdo do MEL.
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https://portaldoempreendedor.

ps://meibrasil.com/fina

MEI BRASIL

r—\
O PORTAL DO EMPREENDEDOR

MEI BRASIL

REGISTRO MEI BAIXA MEI ALTERACAO MEI

Registro MEI

Preenchz retamente Y baixo para efetuar o registrc ME

\ EOI;}‘ail)(ljnoeendedor MEI SERVIGOS ~ DUVIDAS FREQUENTES ~ FALE CONOSCO BUSCA NO SITE 0

Idenfiticagao

Nome completo *

E-Mail 2 Telefone *

[

Escolha a Ocupagao Principal *
l ] {Ocupacao principal v‘
£

CONTINLIF MICROEMPREENDEDOR INDIVIDUAL QUERO SER -. MICROEMPREENDEDOR INDIVIDUAL
A Y ke ) 3 AN ] R

Ao abrir sua empresa, vocé MEI tera cidadania A - Pagamentos, declaragdes, parcelamentos e outros
empresarial: CNPJ, direitos e beneficios servigos estdo a disposigdo do MEI

.

S
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Para que se faga valer o seu direito, respeite o
direito deste profissional que estar a lhe atender.
DESACATO E CRIME

Cadigo Penal.

Art. 331 - Desacatar funcionario publico no exercicio
da fungao ou em razao dela.

Pena - detencao, de seis meses a dois anos, ou multa.
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Conhecer as limitacoes, necessidades e
expectativas do(s) usuario(s);



Conhecer o contexto de utilizacao;



Avaliar/medir a produtividade do usuario;



Observar, questionar e registrar
problemas/solucoes/sugestoes;



Analisar os modelos existentes
e solucoes de similares



mformagé 2S-
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O design da experiéncia

Desenvolvimento

da Solucao

Especificacao,
documentacao e
producao

Delimitacao do
Problema
Imersao, identificagcao

de fatores motivadores
(causas e efeitos)

Concepcao do

Prototipo

Trazer do teorico para
pratico. Validacao da
proposta e ajustes

Levantamento
de Dados

Pesquisa sobre os
atores envolvidos e

Geracao de

Alternativas

ldeacao com foco no
atendimento aos
requisitos

Definigéo_de_
Requisitos
Definicao de condigcoes

e necessidades
técnicas e conceituais

govb



‘ ‘ Testando 5 usuarios vocé encontra 80%
dos problemas de interface.

Jacob Nielsen



govb

Algumas fontes de evidéncia para conhecer a realidade
sobre a experiencia do usuario em canais digitais:

1 - Avaliacao heuristica / - Focus Group

2 - Card sorting 8 - Entrevistas

3 - Questionarios O - Eye Tracking

4 - Testes de Usabilidade 10 - Aplicacao de checklist (iso 9241)
5 - Analise de contexto 11 - Observacao

6 - Analise de logs



Principais problemas que impactam na UX:

1. Terminologia inconsistente;

2. Falta de adequacao da linguagem ao usuario e problemas de
legibilidade

3. Mensagens inadequadas ou inexistentes.
4. Transposicao de tarefas que eram realizadas em meio analogico

5. Dialogos extensos, especialmente em formularios.



Calculadora do tempo de leitura

Antes

Quantos minutos demora ler um texto. Em modo de discurso ou para uma locucdo/narracdo calcule o tempo para leitura de um

fexto.

Copie o seu texto para aqui

CANAIS DE PRESTACAO

Web :
Consultar

TEMPOQO DE DURACAQ DA ETAPA

Nao estimado ainda"|

Locugdo
Ritmo de Leitura

Mormal  Rapido

Calcular

Total de palavras: 456 Total de caracteres: 2735

Estimativa de tempo

5min 42sec



Depois

Calculadora do tempo de leitura
Quantos minutos demoera ler um texto. Em modo de discurso ou para uma locucdo/narracdo calcule o tempo para leitura de um

fexto.

Copie o seu texto para aqui _

govb

po Estimativa de tempo
Ly | HLIUJ r.l'LIIJ'IIL-'\.l'nJ e LI':jLI Nl wbdbe il Ir-.ll Ly N LN L WL IJIHI (L LN L -
Locucdo

"1 - Assinar contrato; Ritma de Leitura
Autorizacdo para que Serpro e a consignataria possam celebrar o .

§90 paraq 9 P Normal  Répido Tmin 15sec
contrato.
2 - Implantacéo

. : - _ Calcular
Integracdo do servico de Gestdo de Margem Consignavel do Serpro
com o unidade responsavel pela Folha de Pagamentos da

Total de palavras: 100 Total de caracteres: 579



Heuristicas de Nielsen

# 1. Visibilidade do status do sistema

# 2. Correspondéncia entre o sistema e
O mundo real

# 3. Controle e liberdade do usuario
# 4. Consisténcia e padroes

# 5. Prevencao de erros

govb

# 6. Reconhecimento em vez de recordagao

# 7: Flexibilidade e eficiéncia de uso
aceleradores

# 8. Design estetico e minimalista

# 9. Ajude os usuarios a reconhecer,
diagnosticar e recuperar erros

# 10: Ajuda e documentacao



No consumo de servicos publicos, os
formularios representam grande parte da
Interacgao.

CADASTRO
+ CONSULTA
+ AGENDAMENTO
+ SOLICITACAO



Qual seu nome?

@ Seu nome

0 que vocé achou de nossa otima oficina e de nossos otimos facilitadores?

1 2 3 4 5 ® Ho answer

@ Relate o que vocé achou do conteddo.

#*Qual o seu correio eltrénico?

Qual seu Registro Geral (RG)?



%Qual a data de expedicao do seu RG?

*Qual sua renda aproximada?

1 8.6 .6 ¢

© Se nao se sentir a vontade para responder, deixe em branco.




Nota 4.8

B Google Play l

App Store

Carteira Digital de Transito

* Kk Kk kA

govb



Nota 3,8

P Google Play I

RESEMHAS

Carteira de Trabalho Digital

Governo do Brasil  Ferramentas

Vv

% & ko 4 314070 8

Escrever uma avaliagdo




Enquete

* De que forma vocé prefere fechar um
contrato de financiamento de imovel?

.- Pelo celular, usando o app do seu
banco;

. Presencialmente;

- Pelo computador, acessando o site do
seu banco;

. Por telefone;

. Por procuracao.



Contexto

O Brasil € o quarto pais com maior
numero absoluto de usuarios de
Internet

134 milhoes de pessoas conectadas,

ficando atras apenas da China, da india e dos Estados Unidos.

https://brasil.un.org/pt-br/77784-brasil-e-o-quarto-pais-com-mais-usuarios-de-
internet-do-mundo-diz-relatorio-da-onu. Acesso em 9 de dezembro de 2020

govb


https://brasil.un.org/pt-br/77784-brasil-e-o-quarto-pais-com-mais-usuarios-de-internet-do-mundo-diz-relatorio-da-onu

Contexto

99% dos usuarios conectaram-se a rede pelo
telefone celular, sendo que 58% conectou-se
exclusivamente por esse dispositivo.

/7% dos orgaos publicos federais e 60% dos estaduais possuiam
website adaptado para dispositivos moveis

62% dos orgaos publicos federais e 33% dos estaduais
disponibilizam aplicativos criados pelo orgao publico.

TIC Domicilios 2019



Limitadores

Preco da banda larga
Baixas velocidades para download e upload
Falta de habilidades digitais



Historico

2018

Portal de Servicos

Censo de Servicos Portal
Servicos.gov.br

Chatbot Beta

Painel de Gerenciamento
de Servicos

2019

Portal gov.br

Ecossistema de servigcos
Economia, ganho de escala
Experiéncia unica em portais

Conta unica de apps

Google Play e Appstore

Design System
Gov.br/design

2020

Migragoes

Portal
Migracao de 100 Portais
Ministérios e top 25;

Apps
Migracao de 150 apps;

2071

Personalizacao
Recomendacao de servicos (I1A)
Historico navegacao;

Busca
Nova busca (fonética, autocomplete)

Proximas entregas

Jornada de encantamento

Notificacdes para condutores
(descontos em multas)
Comunicagodes customizadas

Integracdo plataforma gov.br

Integracdo login (app e portal)
Adequacado visual

Busca de servicos a partir do app
Embarcar auto-servicos (certidoes)






Segmentacao de canais

Portal
acesso D L Sistemas de

Servicos
gov.br X, K v
Gerehciar dados ConSt/lmir
e privacidade servicos
Apl.ICatIVO Validacao facial :

gov. br e ncessar ~~--~ N+ 1 o__ Buscar/acessar D Portal

cessar " informagdesde oV.br
documentos e g -

servicos



Consisténcia:

Visual;
Funcional; e
de Conteudo.

22110

Q re

© Enviar para Felipe - Brasilia 70775020

Controle sua casa
inteligente com Alexa

Eletrbnicos Kindle 102 geragdo | Conhecaa Alexa

-

Oferta em Destaque - Economize 8%
459,00 R$-9:269,00 prime

Aplicativo

govb

E Felipe T Ol4, Felipe Devolugdes
amaz-pn“’""b' @ Brasilia 70775020  [IEE Contas s istac » apadiies’ Y cantaho

odos Vendana Amazon Comprar novamente Eletrénicos Computadores Ideias para Presente amazon Conhega os dispositivos Echo > I ’ O rta l

Controle sua casa inteligente
com Alexa

echodot

Ol3, Felipe Voce visualizou Conheca os Dispositivos Conheca a Alexa
Cliente desde 2020 Amazon Descubra o que a Alexa pode fazer

Principais recomendacdes
' Veja mais
‘ ; =

Pesquisa de
Echo Dot 3 geragio  Kindle 10! geragdo

Dispositivos

pars 0L, Felipe
anEZOI‘Imm br i Contas e Listas -

fodos  Venda na Amazon Comprarnovamente  Eletronicos Computadores  Idelas para Presente  Atendimento ao Cliente  Games COVID-19: seguranca em seus pedidos

Subtotal (1 item): R$ 99,90

Este pedido contém um presente

Carrinho de compras

Desmarcar todos os itens

Preco
Fechar pedida
] Escova de Dentes Elétrica Philips Sonicare - Bivolt - Hx3211/13 Essence +, R$ 99,90
Philips, HX321113, Branco em até 3x de R$ 33,30
A [ 1% mas vendido TS e Elé . sem juros
Em estoque
. prime Comprar novamente ,
Sistemas de
Qd: 1 v | | Excluir | Salvar par d 3.024
R$ 21,10 /prime
Comprado-jul 2021 t
Subtotal (1 item): R$ 99,90 didonaras it pa g a I I | e n O
Purificador de Aqua
{7 405
R 93,90 sprime
Comprado-mai 21
Seus itens " Adicionar ao carrinho

Salvo para mais tarde (2 itens) Comprar novamente Novo Fire TV Stick...

R$ 379,00 sprim¢




0l4, Joana

9 Minha identidade

Meus Dados

Meus Documentos

ﬁ* Servigos

Prova de vida

Entrar com QR code

@, Privacidade

Autorizagdes

Aplicativo gov.br

~* Aumentar Nivel

govb

Canais segmentados

govb

= Governo do Brasil

O que voce procura?

Orgdos do Governo  Acesso a Informacao

Legislacio  Acessibilidade © & Entrar

Q Reunimos em um so lugar servicos do Governo do Brasil para vocé

Servi¢cos do Governo para vocé

" RECOMENDADOS

Obter desconto sobre o valor de multas de
transito

Tirar o Certificado Internacional de
Vacinagéo

Fazer o Exame Nacional de Ensino Médio

PATRIA AMADA

BRASIL

N

O MAIS ACESSADOS

Consultar restituicdo de imposto de renda

Sacar o Abono Salarial

Consultar CPF

Obter a Carteira de Trabalho

Ja sao mais de 1120 milhdes de
usuarios na plataforma gov.br

W DESTAQUE

Saude e Vigilancia Sanitaria m

Encontrar informacoes atualizadas sobre
o Coronavirus

Saude e Vigilancia Sanitaria

Obter o Certificado Nacional de
Vacinagao COVID-19

2 anos

Ir para o contetido Ir para o menu principal Ir para o fim da pagina

. Divisdo de passaporte

Pm:an* Coordenacao-Geral de Policia de Imigrag&o

A Solicitagéo de passaporte +  Agendamento de atendimento +  Out

N&o utilize o botdo voltar do seu navegador pois todos os dados serdo pi

Nova solicitagcao de passaporte

Dados pessoais Documentos De

Dados Pessoais

Nome completo™:
Filiacao 1:
Filiagao 2:

Data de /1l
nascimento*:

Emancipado

Raca ou cor*: v

Nacionalidade*: BRASIL v

Portal gov.br

Sistemas de servicos



govb

Padronizacao visual, funcional e de conteudo

g ub OrgdosdoGoverno  Acesso alnformacio  Legislacio  Acessibilidade @) & Enfrar g “b Orgdos do Governo  Acesso a Inform
Ola, Joana e - : — Policia Federal
= Governo do Brasil =
O que voce procura? Q Reunimos em um so lugar servicos do Governo do Brasil para vocé

Encontrar informagoes atualizadas sobre o
Coronavirus

(;btero Certiﬁ;;d;) Nacional de Vacinagao Seer(}os do G Overn 0 pa ra VOCé N ova SO ll Cltagao
—= de passaporte

" RECOMENDADOS O MAIS ACESSADOS W DESTAQUE
Obter desconto sobre o valor de multas de Consultar restituicao de imposto de renda Saude e Vigilancia Sanitaria m
transito Encontrar informacoes atualizadas sobre )
A 0 Sacar o Abono Salarial o Coronavirus Dados Pessoais
8 20 mais 0= A28 NND e OO Tirar o Certificado Internacional de
usudrios na plataforma gov.br v -
acinagao Saude e Vigilancia Sanitaria .
a‘ Consultar CPF : Nome Gompleu) .
- Obter o Certificado Nacional de
> & Fazer o Exame Nacional do Ensino Médio Vacinagao COVID-19 F|||agé0 iE
Obter a Carteira de Trabalho
gov.br 2 anos . .
o Plataforma retine os servigos publicos e ja Flllagao 2 -
o conta com 70% oferecidos de forma digital PP PATRIA AMADA
; . BRASIL 9 Vb Data de 1 Emancipado
nascimento™:

Ja sao mais de 1120 milhdes de = Raga ou cor" v
usuarios na plataforma gov.br : Nacionalidade*: BRASIL v

Aplicativo gov.br Portal gov.br Sistemas de servicos



g vb govb

= Governo do Brasil

Ola! A restituicao do IRPF
ja esta na sua conta!

Cligue agqui e acesse a versao
pre-preenchidal

Seu passaporte esta pronto!

MENSAGEM PRESIDENCIAL 2021
AAAAAAAAAA



Transformacao digital

Relacoes pessoais

Tecnologias Emogoes

Trabalho

By 7 -

Ensino

Colaboracao

Consumo



govb

_Obrigado!

U

Felipe Cruz

27 set 2021

Coordenador-geral de Experiéncia do Usuario em Canais Digitais linkedin.com/in/professorfelipecruz

Secretaria de Governo Digital | Ministério da Economia felipe.cruz@economia.gov.br



