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A EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO

“Design de experiência do usuário é a 

arte e a ciência de gerar emoções 

positivas nas pessoas que interagem 

com um produto ou serviço”. 

(Tomer Sharon)

“A experiência do usuário abrange todos os 

aspectos da interação do usuário com a 

organização, seus serviços e seus produtos.”

(Nielsen & Norman)
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EM UMA EXPERIÊNCIA ÓTIMA COM OS SERVIÇOS PÚBLICOS, O USUÁRIO:

1. 
Sabe como requisitar o 

serviço e é comunicado 

sobre o passo a passo, o 

tempo de espera e o 

andamento do processo.

2. 
Encontra canais de 

comunicação disponíveis 

para tirar dúvidas ou 

fazer reclamações.
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EM UMA EXPERIÊNCIA ÓTIMA COM OS SERVIÇOS PÚBLICOS, O USUÁRIO:

3. 
Não precisa percorrer um 

número excessivo de 

balcões, filas ou de 

plataformas digitais; 

4. 
Apresenta somente o 

número de documentos 

necessários para 

requisição dos serviços;



Análise UX
Análise da experiência do usuários nas interações com os serviços públicos

EM UMA EXPERIÊNCIA ÓTIMA COM OS SERVIÇOS PÚBLICOS, O USUÁRIO:

5. 
Compreende bem a 

linguagem usada pelo 

órgão prestador do serviço 

e sabe quais expectativas 

podem ser geradas;

6. 
Paga, quando for o caso, 

valor conveniente para 

acessar o serviço.
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O QUE FAZ A PESQUISA 

DE EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO?  
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PESQUISA DE EXPERIÊNCIA DOS USUÁRIOS

Levantamento 
de dados 

Desenho da pesquisa Acompanhamento

COMO FUCIONA A PESQUISA:

Garantir público adequado e número 
de participantes suficiente.

Definir técnicas e ferramentas a 
serem utilizadas: 
• entrevista, 
• grupo focal, 
• teste de protótipo, 
• imersão etnográfica,
• Shadowing, etc.

Conhecer como se dá o serviço 
atualmente.

3 meses

Pesquisa de campo Relatório

Comunicar os resultados da 
melhor forma possível. 

Auxiliar, em nível 
estratégico, na 
implementação das 
melhorias. 

a definir
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1. Relatório / apresentação

contendo :

• Identificação dos problemas;

• Descrição com ilustração dos problemas;

• Sugestões para resolução;

• Classificação quanto à relevância do problema e complexidade da 

solução;

• Proposta de priorização.

PRINCIPAIS ENTREGAS
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Relatórios
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Página de Relatório
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Proposta de priorização
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2. JORNADA DO USUÁRIO

(ATUAL E IDEAL)

• Mapeia todos os pontos de contato entre o usuário e o serviço;

• Identifica lacunas e dificuldades dos usuários em cada ponto;

• Identifica oportunidades de simplificação do serviço;

• Apoia a priorização das ações de melhoria do serviço. 
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3. PERSONA E 

MAPA DE EMPATIA

• Ajuda a conhecer o usuário, suas necessidades e expectativas em relação ao 

serviço; 

• Identifica diferentes perfis de usuário e suas necessidades específicas.
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4. ANÁLISE DE USABILIDADE 

DE SITES E APLICATIVOS:

• Identifica problemas de navegação e possíveis soluções;

• Apoia o processo de construção e priorização de backlog de 

desenvolvimento. 
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