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A EXPERIENCIA DO USUARIO

“A experiéncia do usuario abrange todos os “Design de experiéncia do usuario € a
aspectos da interacado do usuario com a arte e a ciéncia de gerar emocoes
organizacao, seus servicos e seus produtos.” positivas nas pessoas gue interagem
(Nielsen & Norman) com um produto ou servico”.

(Tomer Sharon)
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EM UMA EXPERIENCIA OTIMA COM OS SERVICOS PUBLICOS, O USUARIO:

Sabe como requisitar o
servico e e comunicado
sobre o passo a passo, 0
tempo de esperaeo
andamento do processo.

Encontra canais de
comunicacao disponiveis
paratirar duvidas ou
fazer reclamacoes.
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EM UMA EXPERIENCIA OTIMA COM OS SERVICOS PUBLICOS, O USUARIO:

Nao precisa percorrer um Apresenta somente o
nudmero excessivo de numero de documentos
balcOes, filas ou de necessarios para

plataformas digitais; requisicao dos servicos;



Analise da experiéncia do usuarios nas interacoes com os servigos publicos

EM UMA EXPERIENCIA OTIMA COM OS SERVICOS PUBLICOS, O USUARIO:

Compreende bem a Paga, quando for o caso,
linguagem usada pelo valor conveniente para
Orgéao prestador do servico acessar o servico.

e sabe quais expectativas
podem ser geradas;
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PESQUISA DE EXPERIENCIA DOS USUARIOS

— 7 X 3 (| m
Q == 7TTDD
Levantamento Desenho da pesquisa Pesquisa de campo Relatdrio Acompanhamento
de dados
3 meses a definir

Conhecer como se dd o servigo
atualmente.

Definir técnicas e ferramentas a
serem utilizadas:

* entrevista,

* grupo focal,

* teste de protdtipo,

* imersdo etnogrdfica,

* Shadowing, etc.

Garantir publico adequado e numero
de participantes suficiente.

Comunicar os resultados da
melhor forma possivel.

Auxiliar, em nivel
estratégico, na
implementagdo das
melhorias.
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PRINCIPAIS ENTREGAS

Relatorio / apresentagao » ldentificac&o dos problemas;
contendo : « Descri¢cdo com ilustragio dos problemas;

» Sugestdes para resolucéo;

» Classificacdo quanto a relevancia do problema e complexidade da
solucao;

* Proposta de priorizacéo.
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Relatorios

RELATORIO

Relatério completo

DEPARTAMENTO DE EXPERIENCIA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

REDESIM - JORNADA DO USUARIO PARA ABERTURA DE EMPRESA

eSocial: PESQUISA COM USUARIOS T
P SUARIO DE SERVICOS POBLICOS

govb

SINE: INTERMEDIACAO DE MAO DE OBRA
PESQUISA COM OS USUARIOS

govb
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Pagina de Relatorio

COLETA E INCLUSAQ DOS DADOS NA SALA DE VACINACAO

1.4. Outros problemas vivenciados na sala de vacinagdo

1.4.1. Problema: O tempo para logoff automatico é muito curto.
Impacto: Perda de tempo dos atendentes; maior tempo de espera na fila; resisténcia em utilizar o sistema durante o
atendimento dos pacientes.

[weo J e reievincd

Se o usudrio do sistema passa mais de 10 minutos sem mexer na tela, o sistema faz logoff automatico. video x: Profissional fala o problema do tempo de logoff.
: - ) i i i L (Bttpsih 2y=
Esse tempo foi considerado muito curto por alguns entrevistados. Isso é particularmente problematico ture=youtu.be)
=youtu,

quando uma anica pessca esta responsavel pelo registro de informagdes no sistema e pela aplicagdo da

vacina, situagdo em gue o usuario precisa fazer novo login a cada atendimento.

S ugestao raumentar tempo sem uso do sistema antes de se solicitar novo login.

]

D Youlube ™
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Proposta de priorizacao

PROPOSTA DE PRIORIZACAO DE PROBLEMAS

Relevancia
do problema

(D5 f 07
F2

SUGESTAO DE PRlORlZAGi\O
m [0 Altaprioridade
Média prioridade

Baixa prioridade

Complexidade da solugao
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Mapeia todos os pontos de contato entre 0 USUArio € 0 Servico;

JORNADA DO USUARIO
(ATUAL E IDEAL)

ldentifica lacunas e dificuldades dos usuarios em cada ponto;

|dentifica oportunidades de simplificacao do servico;

Apoia a priorizacao das acbes de melhoria do servico.
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JORNADA DO USUARIO
PARA ABRIR EMPRESA

ﬁ PESQUISA E TOMADA DE DECISOES

1 . Pesquisa sobre como
abrir uma empresa e
decide pelo negdcio

2. Toma decisoes

sobre a empresa

Animado

Confiante

« Portal da Redesim nao aparece nas
primeiras paginas de busca sobre
como abrir uma empresa.

« Portal da Redesim nao esta no
gov.br.

« Néo encontra informacdes que
o ajudem a tomar decisées que ja
sao demandadas na consulta de
viabilidade.

CONSULTA DE VIABILIDADE

| I COLETOR NACIONAL/ DBE

5. Acessa site da
Receita e preenche
formulario do Coletor

3. Acessa portal JCDF e
preenche formulério de
consulta de viabilidade

6. Acessa site da
Receita e baixa DBE.

4. Checa resultado da
consulta de viabilidade

PORTAL JCDF

PORTAL JCDF

&)

Confuso

« Ao acessar site, usudario ja deve ter
tomado uma série de decisdes sobre
a empresa, mas site da Redesim nao
o informa sobre isso.

- Site nao oferece ajudas contextuais
explicando regras para evitar erros
simples que acabam levando ao nao
deferimento do nome.

Ndmero de protocolo Redesim

Esperan¢oso

« Ao acessar resultado da consulta
de viabilidade, usuério nao recebe
orientagdes sobre a proxima etapa
do processo.

Nacional.

SITE DA RECEITA FEDERAL

-~ -
. o

Impotente

- Etapa desnecessaria. Informacoes
poderiam ter sido informadas em
formulario unico.

« Navegabilidade da pagina nao
intuitiva e ndo esta claro quais
sao os campos de preenchimento
obrigatério.

SITE DA RECEITA FEDERAL

PDF DBE

Desconfiado
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« Ajuda a conhecer o usuario, suas necessidades e expectativas em relacdo ao

PERSONA E Servico;
MAPA DE EMPATIA » Identifica diferentes perfis de usuario e suas necessidades especificas.
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Marcia Santana

Experiéncia no SINE:

Objetivos:
o Conseguir um emprego Marcia é Gerente de Vendas. Ja
o Terminar o curso de técnica trabalhou como auxiliar de limpeza e
de enfermagem empregada doméstica. Esta fazendo um
o Dar uma vida melhor aos curso de técnica de enfermagem.
filhos Procurou a agéncia do trabalhador por
indicacao de uma amiga. Vem aqui todo
T - dia para ver se acha alguma vaga. Queria
Casada, 2 filhos trabalhar na area de vendas até terminar
Mora em Taguatinga, Brasilia 0 curso, m,as aceita qualquer emprego
= porque esta precisando muito.
FrUStragoeS: A atendente falou do aplicativo uma vez,
“Ouero conseguir | um o ACOHCOF.rénCia para ela testou com ajuda do ﬁlh,o mas nao
Epiero b logo. T Esta cc.)r?segmr uma vaga deu.certo:h”Nt_Jnca tem Yaga la. Acho que
desempregada hs  dois o D|f|culda.de de mexer com aqui na agéncia tem mais vagas”.
tecnologia

anos e tenho dois filhos
para criar”.
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» Identifica problemas de navegacao e possiveis solucoes;

ANALISE DE USABILIDADE

) » Apoia o processo de construcéo e priorizacédo de backlog de
DE SITES E APLICATIVOS: s
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