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Enquete

Qual a primeira interface 
eletrônica que você 
utilizou na vida?.





Norman 
doors



Intuição

01



Momento em que 
ele pegou o copo
pela primeira vez.

E o manual?





Davi Valença



conhecimento que, por sua 
imediatez e clareza, não é precedido 
de elaboração lógica

Intuição

Fonte: Michaelis



Ser intuitivo é 
não demandar
esforço



02
Se o processo é 
difícil, o usuário 
desiste



Relógios de fornos 
micro-ondas, 
frequentemente 
não são ajustados.

Por que?



Como desligar?

Usuários iniciantes não 
conseguiam desligar o 
computador.



Pensem em 
um cartazPRÁTICA



• Retângulo vertical
• Instrumento musical
• Tons escuros







As nossas experiências anteriores 
definem a forma como interpretamos 
os fatos do presente



03
O caminho para 
a interface



O caminho para a interface



Desenvolvimento de sistemas + design de interfaces





Quem vai projetar uma 
cadeira não deve fazer 
o projeto de uma 
cadeira



04
O raciocínio inercial 
e a importância das 
experiências 
anteriores



O raciocínio inercial
X

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









Como isso influencia 
a experiência dos 
usuários de serviços 
públicos?

05











06
Como é a 
experiência dos 
usuários de serviços 
públicos







Quais balcões 
são de serviços 
públicos?

PRÁTICA



01



02



03



04



05



06



07
O que precisamos 
fazer para criar uma 
boa interface?



Conhecer as limitações, necessidades e 
expectativas do(s) usuário(s);

01



Conhecer o contexto de utilização;

02



Avaliar/medir a produtividade do usuário;

03



Observar, questionar e registrar 
problemas/soluções/sugestões;

04



Analisar os modelos existentes 
e soluções de similares

05



08
Como receber estas 
informações de 
maneira objetiva e 
antecipada?



Definição de 

Requisitos
Definição de condições 
e necessidades 
técnicas e conceituais

03

Levantamento
de Dados

Pesquisa sobre os 
atores envolvidos e 
casos similares

02

Problema
Imersão, identificação 
de fatores motivadores 
(causas e efeitos)

Delimitação do 

01

Geração de

Alternativas
Ideação com foco no 
atendimento aos 
requisitos

04

Concepção do

Protótipo
Trazer do teórico para  
prático. Validação da 
proposta e ajustes

05

da Solução
Desenvolvimento

Especificação, 
documentação e 
produção

06



Testando 5 usuários você encontra 80% 
dos problemas de interface.
Jacob Nielsen



Algumas fontes de evidência para conhecer a realidade 
sobre a experiência do usuário em canais digitais:

5 – Análise de contexto

6 – Análise de logs

4 - Testes de Usabilidade

1 - Avaliação heurística

2 - Card sorting

3 - Questionários

7 - Focus Group

8 - Entrevistas

9 - Eye Tracking

10 - Aplicação de checklist (iso 9241)

11 - Observação



Principais problemas que impactam na UX:

1. Terminologia inconsistente;

2. Falta de adequação da linguagem ao usuário e problemas de 
legibilidade

3. Mensagens inadequadas ou inexistentes.

4. Transposição de tarefas que eram realizadas em meio analógico

5. Diálogos extensos, especialmente em formulários.



Antes



Depois



# 1: Visibilidade do status do sistema 

# 2: Correspondência entre o sistema e 
o mundo real

# 3: Controle e liberdade do usuário 

# 4: Consistência e padrões 

# 5: Prevenção de erros 

# 6: Reconhecimento em vez de recordação 

# 7: Flexibilidade e eficiência de uso 
aceleradores 

# 8: Design estético e minimalista

# 9: Ajude os usuários a reconhecer, 
diagnosticar e recuperar erros

# 10: Ajuda e documentação

Heurísticas de Nielsen



No consumo de serviços públicos, os 
formulários representam grande parte da 
interação.

CADASTRO 
+ CONSULTA 

+ AGENDAMENTO 
+ SOLICITAÇÃO







Nota 4,8

Carteira Digital 
de Trânsito



Nota 3,8

Carteira de 
Trabalho Digital



Enquete

• De que forma você prefere fechar um 
contrato de financiamento de imóvel?

• Pelo celular, usando o app do seu
banco;

• Presencialmente;

• Pelo computador, acessando o site do 
seu banco;

• Por telefone;

• Por procuração.



Contexto

O Brasil é o quarto país com maior 
número absoluto de usuários de 
Internet 

134 milhões de pessoas conectadas, 
ficando atrás apenas da China, da Índia 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

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


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

77% dos órgãos públicos federais e 60% dos estaduais possuíam
website adaptado para dispositivos móveis

62% dos órgãos públicos federais e 33% dos estaduais
disponibilizam aplicativos criados pelo órgão público.

TIC Domicílios 2019

Contexto



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

Limitadores



Histórico

2018

Censo de Serviços Portal 
Servicos.gov.br
Chatbot Beta
Painel de Gerenciamento 
de Serviços

Portal de Serviços

2019

Ecossistema de serviços
Economia, ganho de escala
Experiência única em portais

Portal gov.br

Portal
Migração de 100 Portais
Ministérios e top 25;

Apps
Migração de 150 apps;

2020
Migrações

Recomendação de serviços (IA)
Histórico navegação;

Busca
Nova busca (fonética, autocomplete)

2021
Personalização

Google Play e Appstore

Conta única de apps

Gov.br/design

Design System

Notificações para condutores 
(descontos em multas)
Comunicações customizadas

Jornada de encantamento

Integração login (app e portal)
Adequação visual
Busca de serviços a partir do app
Embarcar auto-serviços (certidões)

Integração plataforma gov.br

Próximas entregas



E o futuro próximo?



Aplicativo 
gov.br

Portal 
acesso 
gov.br

Buscar/acessar 
informações de 
serviços

Gerenciar dados 
e privacidade

Portal 
gov.br

Segmentação de canais

Validação facial

Acessar 
documentos

Sistemas de 
serviços

Consumir 
serviços



Portal

Sistemas de 
pagamento

Consistência: 
• Visual;
• Funcional; e
• de Conteúdo.

Aplicativo

Amazon



Aplicativo gov.br Portal gov.br Sistemas de serviços

Canais segmentados



Aplicativo gov.br Portal gov.br Sistemas de serviços

Minha identidade

Serviços

Privacidade

Meus dados

Documentos

Prova de vida

Entrar com QR code

Autorizações

Olá, Joana

Nova solicitação 
de passaporte

01 02 03

Polícia Federal
Divisão de passaporte

Padronização visual, funcional e de conteúdo



Olá! A restituição do IRPF 
já está na sua conta!

Clique aqui e acesse a versão
pré-preenchida!

Seu passaporte está pronto!



Relações pessoais

Tecnologias

Trabalho

Ensino

Colaboração

Consumo

Transformação digital

Emoções
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Obrigado!


