Identificag@o de Necessidades dos
Usuérios e Requisitos de IHC



Introducéo

» Requisito do usuario:

» Se referem tanto aos objetivos dos usuarios que o produto deve apoiar, como
caracteristicas e atributos que um produto deve ter ou de que maneira deve se
comportar, do ponto de vista do usuario;

» Definicao do objetivo:
@ Envolve identificar as razdes para coletarmos dados;
» QObjetivo da coleta de dados:

@ Determinam quais dados devem ser coletados e quais técnicas de coletas de
dados podem ser utilizadas;

» Um relacionamento profissional entre as partes, bem como assegurar
aos participantes o uso adequado das informacdes que eles forne-
cam.
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Introducéo

» Triangulacao:

» E uma estratégia de utilizar mais do que uma técnica de co-
leta ou analise de dados para obter diferentes perspectivas
e confirmar as descobertas, permitindo obter resultados
mais rigorosos e validos;

» Estudo-piloto:

» E uma pequena prévia do estudo principal, com o objetivo
de assegurar gue o estudo € viavel e permitira coletar dados
desejados e realizar as analises planejadas.
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T Que dados coletar?

= A atividade mais essencial no desenvolvimento de um produto
de qualidade é entender quem s&o seus usuarios e de que
eles precisam, documentando o que tivermos aprendido;

= Em geral, sao coletados:
@ QO proprio usuario;
@ Sua relacao com tecnologia;
@ Seu conhecimento do dominio do produto;

» Seu conhecimento das tarefas que devera realizar e suas
motivacoes e valores.
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Que dados coletar?

Dados sobre o proprio usuario:

@ Dados demograficos: idade, sexo, status socioecondémico;
@ Educacao: grau de instrucao, area de formacéo, cursos realizados, alfabetismo:
@ O quao bem o usuario 1€?
@ Ele tem dificuldade com informacao impressa?
@ Tem experiéncia com textos complexos?
@ [Esta disposto a ler texto ao utilizar produtos como o que esta sendo projetado
@ Prefere aprender com outras pessoas?
@ Prefere aprender fazendo?
@ Ildiomas e jargoes:
@ Que idiomas o usuario conhece e utiliza fluentemente?

@ Ele possui um jargao profissional particular, um vocabulario proprio da empresa, da
sua atividade ou de algum grupo social relevante para o seu projeto?
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Que dados coletar?

» Dados sobre sua relacao com tecnologia:

» Experiéncia com computadores: alfabetismo computacional,
habilidade com computadores, anos de experiéncia,

» Que sistemas computacionais o usuario conhece?
» Quais deles costuma utilizar?
» Que hardware costuma utilizar?

» Experiéncia com um produto especifico ou ferramentas
semelhantes: experiéncia com produtos concorrentes e outros
produtos especificos do dominio, habitos de uso, preferéncias e
descontentamentos;

» Tecnologia disponivel: hardware (tamanho e resolucao do
monitor, velocidade do processamento etc.), software e outras
ferramentas aos guais tem acesso.
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Que dados coletar?

» Dados sobre seu conhecimento do dominio:

» Conhecimento do dominio:

» O gque e gquanto o usuario conhece sobre o assunto em
guestao?

» E especialista?
» E esperado que se torne um especialista?

22/01/14 7



==I

Que dados coletar?

» Dados sobre suas tarefas:
@ Objetivos:
@ Quais sao os principais objetivos dos usuario?
@ Como eles sao alcancados atualmente?
@ Tarefas:

@ Quais tarefas do usuario precisam ser apoiadas?

@ Quais dessas sao consideradas primarias, e quais sao secundarias? Ha quanto
tempo realiza essas tarefas?

@  Sao tarefas frequentes ou infrequentes?
@  S&o tarefas inovadoras? Que experiéncia ele possui em tarefas semelhantes?

@ Experiéncia no cargo que ocupa: cargo atual, experiéncia nesse cargo, tempo na
empresa, responsabilidades, trabalhos e cargos anteriores, plano de carreira;

@ Gravidade dos erros: em geral, as possiveis consequéncias dos erros de um
usuario;
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Que dados coletar?

= Dados sobre suas motivacoes e valores:

@ Motivacao para o trabalho:

@ O usuario se limita a cumprir a carga horaria ou trabalha além do expediente, por
prazer?

@ Gosta da interacdo social no local de trabalho?

@ Tem ambicao de ser promovido?
@ Treinamento:

@ O quanto o usuario valoriza treinamento?

@ Prefere um estilo de aprendizado visual, auditivo ou outro?

@ Pode investir tempo aprendendo a utilizar o produto em questao?
@ Atitudes e valores: preferéncias de produto, medo de tecnologia etc.:

@ O usuario costuma assumir riscos e explorar novas formas de fazer o mesmo
trabalho?

@ Ou evita novas experiéncias, preferindo caminhos ja percorridos e testados?

@ Ou prefere que alguém lhes mostre cada passo de uma nova tarefa sendo
aprendida?
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T De quem coletar dados?

» Dos usuarios finais e de pessoas interessadas no sistema
(stakeholders);

= O gue é importante investigar:
> Quem utilizara o sistema?

= Quem sera afetado por ele?

= Quem é responsavel por decidir quais objetivos o sistema
deve apoiar e quais funcionalidades ele deve ter?

> Quem definiu os processos a serem apoiados pelo sistema?
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De quem coletar dados?

» Podemos buscar a aprender sobre o produto através de dife-
rentes fontes:

o
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Feedback dos usuarios: pode-se precisar conduzir entre-
vistas ou estudos de campo junto ao usuarios para entender
melhor as questdes levantadas;

Arquivos de log: indicam o caminho que 0s usuarios per-
correram durante a interacao com a aplicacao;

Processos e normas: também €& um insumo importante
para a analise, pois define restricoes sobre que o usuario
podera ou nao fazer através do sistema;

Analise competitiva: pode ser uma forma eficiente de obter
vantagens sobre seus competidores.

Cuidado!
Algumas empresas proibem,
em sua licenca, a conducdo de
andlise competitiva de seus produtos
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Sue Aspectos éticos

» Precisamos cuidar dos aspectos éticos em qualguer pesquisa
envolvendo pessoas direta ou indiretamente;

» Pesquisas cientificas envolvendo pessoas devem seguir a
Resolucédo n° 196/96 do Conselho Nacional de Saude;

» Pesguisas com objetivos técnicos podem se orientar por essa
resolucao;
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Aspectos éticos

» Principio da autonomia: envolve o consentimento livre e
esclarecido dos individuos e a protecao a grupos vulnera-
veis e aos legalmente incapazes, tais como: menores de
iIdade, alunos ou subordinados;

» Principio da beneficéncia: envolve a ponderacao entre ris-
cos e beneficios, tanto atuais como potenciais, individuais
ou coletivos, comprometendo-se com o maximo de benefi-
cios e 0 minimo de danos e riscos.
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Aspectos éticos

Na pratica, geralmente:

-

Explicamos os objetivos aos participantes e de como devera ser a parti-
cipacao dele;

Garantimos a confidencialidade e a privacidade dos dados brutos cole-
tados;

Garantir o anonimato nos dados divulgados do usuario;
Solicitamos permisséao para gravar dados dos usuarios;

Realizar o estudo apenas com o consentimento livre e esclarecido, ge-
ralmente atestado com um termo de consentimento assinado;

Asseguramos que o0s participantes tém o direito e a liberdade de recu-
sar ou desistir de participar da pesquisa a qualguer momento;

Os usuarios devem ter autonomia plena para serem capazes de decidir
participar ou néo do estudo ou coleta de dados;

Pode-se combinar com o usuario formas de incentivo a participacao da
avaliacao, exemplo: brindes, livros etc.
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.=. Como coletar dados dos usuarios?

> Entrevistas,

» Questionarios;

» Grupos de Foco;

= Brainstorming de Necessidades e Desejos dos Usuarios;
» Classificacao de Cartoes;

» Estudos de Campo;

» Investigacao Contextual.

22/01/14

15



Entrevista

E uma conversa guiada por um roteiro de perguntas ou topicos, na
gual um entrevistador busca obter informacoes de um entrevistado

» Permite coletar muitas informacoes detalhadas e profundas de
usuarios individuais, mais do que questionarios e grupos de foco;

» Perguntas abertas tém natureza exploratoria, ndo ha qualquer res-
tricao sobre tipo ou tamanho de respostas;

Quais sao suas principais atividades?

» Perguntas fechadas apresentam um conjunto predefinido de repos-
tas dentre as quais o entrevistado conheca as respostas provaveis;

Vocé costuma...
( ) lecionar na graduacao
( ) lecionar na pdés-graduacao
( ) orientar alunos de iniciacao cientifica
( ) orientar alunos de mestrado
( ) coordenar o curso de graduacao
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Entrevista

» Entrevistas estruturadas o entrevistador se mantem fiel a um rotei-
ro, fazendo as perguntas previamente definidas na ordem especifi-
cadas;

» Entrevistas nao estruturadas o entrevistador realiza perguntas de
modo bastante flexivel, usando perguntas abertas e se aprofundando
mais em alguns topicos;

» Entrevistas semiestruturadas o roteiro € composto dos topicos ou
perguntas que devem ser enderecados nas entrevistas, em uma or-
dem logica;

» Roteiro de entrevistas pode conter perguntas completas ou apenas
0s topicos que devem ser enderecados durante a entrevista.
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Sos Parte de um Roteiro de Entrevista

Experiéncia como professor de curso (tempo - area - nivel):

Ha& quantos anos? Que area(s)?

Que nivel (graduacao/pds-graduacao/extensao)?

Funcao (atividades - frequéncia - satisfacao)

Quais as principais atividades? Quais as mais frequentes? E as menos frequentes?
De quais gosta mais de realizar? E de quais gosta menos? Por qué?

Divisdao de responsabilidades (divisao - responsavel - satisfacao - desejos)
[professor, coordenacao, suporte, universidade]

Quem faz o qué (definicao do programa, critério de avaliacao)?

Satisfacao com a divisao atual? Delegaria o qué? Centralizaria o qué?

Utilizacao de tecnologias computacionais para apoiar o seu trabalho (tecnologia/atividade - frequéncia - sa-
tisfacao - desejos) Usa?

SIM:

Quais? Para qué? Com que frequéncia? O que mais gosta? O que menos gosta? O que faria diferente?
NAO:

Ja usou? Por que nao usa (mais)? O gque precisaria ter para vocé usar?

Sistema ideal

Comentarios adicionais
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Questionario

E um formuldrio com perguntas a serem respondidas

» Permite coletar rapidamente dados de muitos usuarios;

» Geralmente € um meio rapido, facil e barato se obter e analisar
dados em maior escala,;

» Tende a ser menos detalhado e mais superficial, quando comparado
a entrevistas e grupos de foco;

» Quem elaborar o questionario deve ser experiente para evitar
perguntas ambiguas ou que induzam certas respostas.
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zmm Tipos de Perguntas de Questionario

» Escolha de um ou mais valores:

Sexo: O masculino O feminino O prefiro ndo informar

Quais atividades vocé realiza mais frequentemente on-line? (marque até duas opcoes)

(] e-mail
[ leitura de noticias
[ transacoes bancarias

[ participaciao em redes sociais

» [Faixa de valores:

Idade: O abaixode21 O 21-30

22/01/14

[ pesquisas gerais
[ compra de produtos
[ contrato de servicos

D outros

031490 O41-50 QO acimades0
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o Tipos de Perguntas de Questionario

» Escala de Likert:

E facil encontrar o produto desejado navegando pelas secdes do site:
O concordo plenamente
O concordo parcialmente
O nao concordo nem discordo

O discordo parcialmente
O discordo totalmente

Escala de diferenciais semanticos:

Para cada par de adjetivos a sequir, marque o valor correspondente a sua opi-
nido sobre a pagina de um produto do site:

atraente O O O O (O feia
cdara O O O O (O confusa
atil O O O O O indtil

22/01/14
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o Tipos de Perguntas de Questionario

» Perguntas abertas (informacoes livres e detalhadas):

(a)  Oque vocé acha do mecanismo de busca do site?

(b) O quevocé acha do mecanismo de busca do site?

22/01/14
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Grupo de Foco

Diversas pessoas (geralmente entre trés e dez) s&o reunidas por
uma ou duas horas numa espécie de discussao ou entrevista coleti-

va, guiada por um moderador experiente

» Permite obter, em pouco tempo, multiplos pontos de vista de um gru-
pPo de pessoas;

» O moderador deve assegurar que pessoas mais quietas ou timidas
participem e evitar que as extrovertidas e agressivas dominem a dis-

cussao:;
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ESe Questdes Tipicas de Grupos de Foco

» Um “dia tipico” de um usuario ou o dia de trabalho mais recente;
» As tarefas que os usuarios realizam e como eles as realizam;

» O dominio em geral (terminologia, procedimentos etc.);

» Preferéncias e aversdes dos usuarios

» Resultados desejados ou objetivos dos usuarios

» Reacles, opinides ou atitudes dos usuarios sobre um determinado
produto ou conceito;

» Resultados desejados para novos produtos ou funcionalidades.
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Brainstorming de Necessidades e Desejos
dos Usuérios

Busca levantar de forma bastante livre um conjunto grande
e abrangente de opinides dos participantes em torno de um
tema

» Pode ser utilizado para aprender sobre as informacoes, tarefas ou
caracteristicas desejadas num produto;

» Cada sessao geralmente envolve de 8 a 12 usuarios orientados por
um moderador;

> O moderador introduz o tema do brainstorming, orienta uma parte
Individual e depois uma coletiva;

» (Os participantes nao devem se censurar ou aos outros;

» O objetivo € explorar necessidades e desejos dos usuarios, € nao
projetar o sistema (nao € design participativo).
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Classificacéo de Cartoes

Um conjunto de cartdes ou fichas sao preparados com amostras ou
descricbes de conteudo e fornecidos a um grupo de pessoas que de-
vem organiza-los em grupos, de acordo com a similaridade entre os

cartoes

» Permite aprender sobre como as pessoas pensam em categorias e
conceitos, como o0s descrevem e quais informacdes pertencem a

guais categorias;

» E utilizada principalmente para informar ou guiar o projeto da arquite-
tura de informacao de um produto:

» Por exemplo:

» Estrutura de menus e submenus numa aplicacéao;

» Navegacao em um Web site;
» Navegacao em um sistema de ajuda on-line;
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Atividades para Classificacéo de Cartoes

Enumera-se 0s seguintes passos para
a conducdo de uma classificacdo de
cartoes:

1) Decidir o que queremos descobrir;

2) Selecionar o método (individual ou em
grupo; presencial ou remoto; manual
ou por software);

3) Selecionar o conteudo;
4) Selecionar e convidar os participantes;

5) Conduzir a sessao de classificacao de
cartoes e registrar os dados;

6) Analisar os resultados;
7) Utilizar os resultados no seu projeto.

27



Estudos de Campo

Durante um estudo de campo, um pesquisador visita usuarios
finais no seu proprio ambiente (e.g., lar ou local de trabalho) e os
observa enquanto desempenham uma atividade

» Permite entender o comportamento natural do usuario final no con-
texto do seu proprio ambiente de atuacao;

» Fornece informacoes que afetam o uso de um produto — incluindo
InterrupcoOes, distracdes e outras demandas de tarefa — e contexto
adicional que nao podem ser capturados ou replicados num ambien-
te de laboratorio.
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Estudos de Campo

» Os estudos de campo permitem alcancar diferentes objetivos:

-

r
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ldentificar novas funcionalidades:

Desfiar ou verificar suposicdoes que as partes interessadas tenham sobre
0S usuarios, suas tarefas e seu ambiente;

|dentificar uma falta de correspondéncia entre a forma como 0 usuario
trabalha e pensa e a forma como as ferramentas e os procedimentos
lhes obrigam a trabalhar;

Entender os objetivos dos usuarios;

|dentificar os materiais de treinamento necessarios;
Criar designs iniciais;

Desenvolver um inventario das tarefas;

Definir uma hierarquia das tarefas;

Coletar artefatos (objetos ou itens que os usuarios utilizam para
completar suas tarefas, ou que resultam de suas tarefas)
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Estudos de Campo

s Verificar se 0s usuarios correspondem aos perfis de usuarios
tracados inicialmente;

» Elaborar personas a partir de observacoes de usuarios reais;

» Coletar informacdes necessarias para outras atividades voltadas
a qualidade de uso.
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=E- Formas de Estudos de Campo

> Existem varias formas de estudo de campo, alguns
exemplos sao:

@ QObservacao pura, sem interacao do observador com os partici-
pantes;

@ QObservacao participante, com interacao do observador;
» Entrevistas no ambiente do usuario;
» Diarios de atividades;

» Investigacao contextual.
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Investigacéo Contextual

Um estudo de campo com o envolvimento intenso do investigador
como um participante aprendiz, incluindo entrevistas e observacao

> Obtém dados sobre a estrutura do trabalho na pratica, em vez
de uma caracterizacao de marketing abstrata ou dissociada da
pratica real;

» Torna explicito o conhecimento tacito e n&o articulado sobre o
trabalho, para que os designers, que nao o realizam, possam
entendé-lo;

» Permite conhecer os detalhes do trabalho que se tornaram ha-
bituais e invisiveis.
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Modelo Mestre-Aprendiz da
L

Investigacéo Contextual

» O entrevistador observa o trabalho do usuario, exercendo o papel de
aprendiz;

» O usuario ensina seu trabalho ao entrevistador enquanto o realiza,
exercendo o papel de mestre;

@ O conhecimento € compartilhado um modo mais simples e natural;

» Na entrevista contextual, o entrevistador tem a oportunidade de en-
trevistar o usuario, observa-lo e aprender sobre o trabalho do usuario
enguanto ele o realiza.
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o8 Principios Basicos da Investigacéo
T Contextual

» Contexto: coletar informacdes concretas e detalhadas sobre o con-
texto de trabalho dos usuarios;

» Parceria: estabelecer uma parceria com 0s usuarios para obter as in-
formacdes necessarias, através do modelo mestre-aprendiz;

» [Interpretacao: construir com o usuario um entendimento comparti-
Ihado sobre os aspectos relevantes do trabalho;

» Foco: a investigacao deve ser guiada pela necessidade de um en-
tendimento claro do trabalho.
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