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CariturLo 1

COLETA DE DADOS EM PESQUISAS DE
USER EXPERIENCE

Suellen Elise Timm Barros', Gustavo Camossi?,

Silvana Aparecida Borsetti Gregorio Vidotti® ¢ Cecilio Merlotti Rodas*

INTRODUCAO

A pesquisa de User Experience (UX) desempenha um papel funda-
mental na Ciéncia da Informagao (CI), uma vez que busca compreender as
interagdes entre os usudrios e os sistemas de informagao, visando melhorar
a qualidade da experiéncia do usudrio. Conhecer as necessidades, expec-
tativas e percepgoes dos usudrios é essencial para o desenvolvimento de
sistemas de informacio eficientes e de qualidade.

A pesquisa em UX, é um estudo que se concentra nos usuarios e em
seus requisitos, visando descobrir problemas e oportunidades de design,
bem como obter insights sobre um determinado contexto. Essa prética
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combina Técnicas de coleta de dados qualitativos e quantitativos, assim
como abordagens atitudinais (ou seja, o que os usudrios dizem) e com-
portamentais (ou seja, o que os usudrios fazem) para capturar informacoes
valiosas que podem alimentar o processo de design (Foundation, 2023).

A coleta de dados desempenha um papel crucial nas pesquisas de
UX, pois fornece informagoes valiosas sobre as percepgoes, comportamen-
tos e sentimentos dos usudrios. Segundo Hassenzahl (2010), a coleta de
dados desempenha um papel essencial na pesquisa de UX, possibilitando
aos pesquisadores obter informagdes empiricas sobre as experiéncias e ne-
cessidades dos usudrios. Através da coleta de dados, é possivel identificar
pontos fortes e fracos de sistemas de informagio, compreender as moti-
vagoes dos usudrios e propor melhorias que atendam as suas expectativas.

De acordo com Nielsen (2012), as entrevistas e a observagao direta
sdo técnicas de coleta de dados eficazes para obter insights qualitativos so-
bre as experiéncias dos usudrios, proporcionando uma compreensao apro-
fundada de suas necessidades e desafios. Além disso, testes de usabilidade e
pesquisas on-line sao importantes para avaliar a eficicia e usabilidade dos
sistemas de informaco, conforme mencionado por Tullis e Albert (2013).

O objetivo deste artigo ¢ discutir as principais técnicas de coleta
de dados utilizados em pesquisas de User Experience (UX) no contexto
da Ciéncia da Informagao. Para tanto, serdo exploradas diferentes técni-
cas de coleta de dados e técnicas que possibilitam a obten¢ao de dados
relevantes para compreender as experiéncias dos usudrios em relagao aos
sistemas de informacao.

A questao norteadora abordada neste estudo é: Quais sao as princi-
pais técnicas de coleta de dados de coleta de dados utilizados em pesquisas
de UX na Ciéncia da Informagao? A resposta a essa questao ¢ fundamental
para orientar os pesquisadores na escolha das técnicas de coleta de dados
de coleta de dados mais apropriados para investigar a experiéncia dos usu-
drios e obter informacoes relevantes sobre suas necessidades, expectativas,
comportamentos e percepgoes.

Portanto, para o desenvolvimento deste artigo, realizou-se uma revi-
sao de literatura, embasada em publicagoes nacionais e estrangeiras sobre
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técnicas de coleta de dados em pesquisas de UX na CI. A escolha da abor-
dagem qualitativa permite uma compreensio mais profunda das experi-
éncias e comportamentos dos usudrios em relagao aos sistemas e servicos
digitais (Denzin; Lincoln, 2018). A natureza exploratéria da pesquisa bus-
ca explorar um fendmeno pouco conhecido ou compreendido, permitin-
do a geragio de insights e a identificacao de novas perspectivas de andlise

(Creswell, 2014).

TECNICAS PARA A COLETA DE DADOS EM PESQUISAS DE UX

User eXperience se tornou a palavra-chave para pesquisadores acadé-
micos e comerciais que buscam estudar a interagdo humano-computador
(Hassenzahl; Tractinsky, 2000), especialmente & medida que as tecnologias
passaram a ser pensadas para o uso didrio, ficil e intuitivo. Segundo Moser
e Korstjens (2018), as técnicas mais comuns de coleta de dados em pes-
quisas cientificas sao observagao, entrevistas e grupos focais, e isso se aplica
também as pesquisas de UX. Além da escolha do método apropriado, é
fundamental pensar e planejar a coleta para que os dados possam ser pre-
servados a curto e a longo prazo possibilitando futuros estudos comparati-
vos, replicabilidade ou retiso dos dados, além da possibilidade de os dados
estruturados serem interpretados por maquina (Barros ez al., 2023).

A seguir relacionamos 10 entre as principais técnicas usadas em pes-
quisas com usudrios com o objetivo de fornecer uma visdo inicial e au-
xiliar pesquisadores a entender a técnica que melhor se aplica ao estudo
pretendido.

ANALISE DE TAREFAS (TASK ANALYSIS)

Consiste no “processo de descrigao de tarefas (como os usudrios fa-
s, <

zem as coisas) e seus relacionamentos” e ¢ “[...] usado para impulsionar
o projeto e construir modelos preditivos do desempenho das tarefas dos
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usudrios” (Hartson; Pyla, 2012, p. 42). A andlise de tarefas tem sua base na
combinagao com as técnicas de coleta de dados qualitativos de entrevista e

observagio em pesquisa de campo.

-

E importante que o usudrio seja orientado por objetivos a serem
cumpridos e seja orientado durante o processo a fim de cumprir as tarefas
propostas. Assim, Goodman, Kuniavsky e Moed (2012) destacam que esse
método deve ser usado quando o pesquisador jd conhece o problema, mas
quer diagnosticar problemas de usabilidade ou identificar novas oportuni-
dades. E importante também que o pesquisador conhega o piiblico-alvo e

as tarefas que precisam ser cumpridas pelo usudrio.

Tullis e Albert (2013) sugerem que para avaliar o cumprimento de
cada tarefa seja usado um método de avalia¢io de quatro pontos, sendo:
1 — cumprimento satisfatério da tarefa; 2 — cumprimento com peque-
nos problemas; 3 — cumprimento com problemas significativos; 4 — nio

cumprimento.

CLASSIFICACAO DE CARTOES (CARD SORTING)

A coleta dos dados ¢ realizada através de pesquisa com usudrios que
recebem cartées ou post-its para organizar o contetdo. E uma téenica rdpi-
da e de custo reduzido em que o usudrio precisa agrupar a informacio em
uma estrutura légica que auxilie navegacio no website e, consequentemen-

te, contribui para uma melhor Arquitetura da Informagao.

Segundo Babich (2017) este método é comumente usado para auxi-
liar no design ou avalia¢io da Arquitetura da Informacao de um website. O
usudrio precisa agrupar o conteudo e funcionalidades em categorias e atra-
vés da avalia¢do do resultado o pesquisador pode verificar questoes como

hierarquia e organizacio (Babich, 2017).

Existem trés tipos de pesquisas de classificagao de cartdes, conforme

destacado por Guimaraes (2018):
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1. Aberto: ¢ indicado no inicio de projeto para “[...] descobrir
como as pessoas agrupam o conteddo e quais rétulos que atri-
buem a cada categoria que faca sentido para seu modelo mental”.
Os usudrios precisam organizar os cartoes em grupos € nomear
cada grupo criado;

2. Fechado: é indicado para “[...] validar a eficiéncia da Arquitetura
de Informagio do site”. O usudrio precisa colocar os cartdes em
um conjunto de grupos ou categorias previamente estabelecidos;

3. Hibrido: ¢ indicado para avaliar “[...] se as categorias que fo-
ram propostas estao fazendo sentido para os usudrios”. Os usu-
drios podem concordar com a classificagao prévia ou criar novos
nomes.

ENTREVISTA

2

E uma das técnicas de coleta de dados mais comuns para reunir
dados qualitativos em pesquisas de UX e pode ser conduzida com os usud-
rios ou até mesmo stakeholders. Para facilitar, o pesquisador também pode,
além das anotagoes, gravar em dudio ou video as respostas. As entrevistas
podem ser realizadas pessoalmente, por telefone ou on-line. O recurso ¢
comumente usados também apds Técnicas de coleta de dados de observa-
¢20 como uma entrevista retrospectiva em que o usudrio responde questoes
ap6s o uso da website.

Segundo Wilson (2014), mesmo que a entrevista seja um método
muito importante e usado por pesquisadores em User eXperience, muitos
nao possuem o conhecimento necessdrio sobre as técnicas de coleta de
dados de entrevista. Como resultado, acabam coletando dados limitados
que nio contribuem como poderiam para a pesquisa. Assim, o autor for-
nece algumas dicas para saber quando ¢ melhor usar cada um dos tipos de
entrevista que pode ser estruturada, semiestruturada ou nao estruturada,
como apresentado no Quadro 1.
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Quadro 1 — Tipos e usos da entrevista na coleta de dados

Estruturada

Semiestruturada

Nao Estruturada

- Obter informagoes
gerais sobre demografia,
comportamentos e
relacionamentos.

- Avaliar o conhecimento
sobre um assunto. Perguntas
de conhecimento sio

usadas para determinar o
nivel de conhecimento de
um individuo ou grupo de
individuos.

- Reunir informacées focadas
sobre as partes de interesse

e seus tragos em relagio a
um produto, conjunto ou
processo.

- Fazer perguntas especificas
depois de compreender

as questoes gerais de um
dominio, produto ou projeto
em particular.

- Coletar dados uniformes
de uma grande amostra de
participantes e organizagoes.

- Comparar resultados entre
diferentes grupos de usudrios
em um conjunto fixo de
respostas.

- Reunir fatos, atitudes e
opinides.

- Reunir dados sobre tépicos
em que o entrevistador
esteja relativamente certo de
que as questdes relevantes
foram identificadas, mas
ainda fornecem aos usudrios
a oportunidade de levantar
novas questoes que sao
importantes para eles através
de perguntas abertas.

- Reunir dados quando

vocé ndo puder observar o
comportamento diretamente
por causa de tempo, perigos,

privacidade, ou outros fatores.

- Compreender os objetivos
do usudrio.

- Reunir informagées sobre
tarefas, fluxo de tarefas

e artefatos de trabalho,

tais como formuldrios,
documentos de melhores
prdticas, diagramas de
fluxo de trabalho, placas,
equipamentos, fotografias e
cartazes.

- Reunir dados sobre temas
gerais em vez de perguntas
especificas.

- Desenvolver novos
conhecimentos sobre as
interagoes do usudrio com a
tecnologia.

- Investigar um novo
produto e obter uma nogio
das primeiras impressoes ¢
caracteristicas que chamam a
atengio do usudrio.

- Explorar um novo dominio
em que vocé nio esta certo
das principais questdes que os
usudrios enfrentam e outras
partes interessadas.

- Reunir informagées sobre
temas sensiveis.

- Entender como os
especialistas resolvem os
problemas. Especialistas
frequentemente possuem
muito conhecimento tdcito
que requer um entrevistador
qualificado e um formato nao
estruturado.

- Acompanhar uma entrevista
quantitativa onde alguns
dados qualitativos sio
necessdrias para esclarecer

o significado dos resultados
quantitativos.

Fonte: Adaptado de Wilson (2014).

Em suma, para Wilson na entrevista estruturada a coleta de dados é

organizada, o que facilita a sua posterior anélise. A semiestruturada segue

um planejamento das questoes de pesquisa, porém existe a possibilidade de
p ] q pesq p P

explorar novas questoes, caso seja necessario. Por fim, a nao estruturada é o

tipo de entrevista mais desafiador para o pesquisador, porém, quando bem

realizada, resulta em coletas excelentes de dados qualitativos.
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EYE TRACKING

A tecnologia de Eye Tracking (ET) permite a observagio do com-
portamento do olhar dos usudrios enquanto realizam tarefas ou interagem
com interfaces e produtos. O Eye Tracking é uma metodologia que ajuda
os pesquisadores a entender a aten¢do visual. Com o Eye Tracking, nds
podemos detectar onde os usudrios olham em um determinado momento,
quanto tempo eles olham para algo, e o caminho que seus olhos seguem. O
Eye Tracking tem sido utilizado em intimeros campos, incluindo os fatores
humanos, de psicologia cognitiva, marketing, e o amplo campo de intera-
¢20 humano-computador. Na pesquisa de User eXperience, o Eye Tracking
auxilia os pesquisadores a entender a experiéncia completa dos usudrios,
mesmo aquela em que eles nao conseguem descrever (Schall; Bergstrom,
2014, p. 3, tradugao nossa).

A partir de aspectos metodoldgicos e conceituais, Roa-Martinez
e Vidotti (2020) propéem um conjunto de sete passos para a execugio
de pesquisas de rastreamento ocular para avaliar usabilidade, sendo: (1)
definir o enfoque; (2) definir o estimulo e a tarefa; (3) combinar a téc-
nica com outras técnicas de coleta de dados de avaliacao; (4) selecionar
as métricas que estao relacionadas aos objetivos propostos; (5) fazer tam-
bém uma avalia¢io qualitativa a partir dos videos e gravacoes; (6) fazer
uma avalia¢do quantitativa a partir dos dados gerados pelo software da
tecnologia de Eye Tracking e com base nas métricas definidas; (7) gerar a
visualiza¢io dos dados.

A tecnologia possibilita observar as sacadas (intervalo de tempo en-
tre as fixacoes), fixagdes (tempo em que o usudrio se fixa em um local para
codificar a informacio) e dilatacoes da pupila (determina sentimento e car-
ga de trabalho cognitivo) e os dados sao visualizados através de mapas (de
calor, de fixagao ou de sacadas) e videos que registram as fixacoes e sacadas,
e o percurso do olhar conforme apresentado na Figura 1.
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Figura 1 — Visualizagoes do Eye Tracking: mapa de calor e video de fixagoes
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Fonte: Bojko (2013).

As pesquisas sao realizadas em laboratério e os usudrios precisam
ser previamente selecionados, pois questdes como uso de lentes, 6culos
ou cilios posticos podem ocasionar perda de dados em alguns modelos da
tecnologia. Antes do teste ¢ importante preparar uma lista/roteiro de tare-
fas que o usudrio precisa cumprir, calibrar o aparelho e pode ser realizado
um teste piloto para garantir mais precisao. Essas questoes contribuem
para evitar a perda de dados, além de que durante a coleta é importante
o pesquisador acompanhar em tempo real a fim de, se necessario, realizar
ajustes para garantir a precisao dos dados obtidos na observacao ocular

(Bojko, 2013).
Segundo Rodas (2017, p. 69), alguns aparelhos de ET ainda permi-

tem coletar dados sobre a observagio da dilata¢io da pupila, que podem
“[...] revelar emogdes que muitas vezes nao sio percebidas pelos usudrios
e passariam despercebidas em avaliagdes por meio de questiondrios, entre-
vistas ou protocolo de verbalizagao”.
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Gruro FocAL

Assim como as entrevistas, o grupo focal permite ao pesquisador
colher dados qualitativos de maneira aprofundada através do feedback dos
usudrios. Para Oliveira e Freitas (1998) o grupo focal é um tipo de entre-
vista aprofundada com um moderador que objetiva analisar a interagao

entre o grupo.

Wilson (2014) explica que grupos focais podem ser tteis para: reu-
nir ideias, preferéncias, opinides ou reagoes sobre um tépico ou produto;
informagdes para a elaboragio de um outro estudo; para entender resul-
tados de um estudo quantitativo previamente realizado; feedback sobre a

concorréncia; e problemas gerais de um produto ou servico.

Esse método qualitativo geralmente retine de seis a 12 usudrios que
representam o publico-alvo e tem como beneficio investigar a reagao do
publico as ideias, prioridades e desejos (Goodman; Kuniavsky; Moed,
2012). Kuniavsky, 2003 destaca quatro tipos de grupos focais:

1. Exploratérios — com o objetivo de obter e compreender atitu-
des gerais em relagao a um produto ou servigo ou percepgdes
sobre ele. Os resultados dos grupos focais exploratérios podem
ser usados como insumo para pesquisas ou outras técnicas de
coleta de dados.

2. Priorizagao de recursos — para examinar quais recursos atraem

seus usudrios e clientes.

3. Andlise competitiva — para estimar o valor que as pessoas veem
em produtos competitivos ou mesmo abordagens diferentes para
um determinado projeto.

4. Andlise de tendéncias — para entender o que estd impulsionando

uma tendéncia no comportamento do usudrio ou consumidor.
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Prorocoro VERBAL

E uma metodologia muito usada em pesquisas que procuram in-
vestigar processos mentais de representagio da informagio e estratégias
(Fujita; Cervantes, 2005). “O protocolo verbal ou ‘pensar alto’ é uma
técnica introspectiva de coleta de dados que consiste na verbalizagio dos
pensamentos dos sujeitos” (Fujita; Cervantes, 2005, p. 37). Isso porque
ela revela a introspecgao do usudrio durante o uso possibilitando uma con-
tribui¢o mais precisa e natural.

Uma das questoes da inclusio desse método em pesquisas em com-
binacio com as técnicas de coleta de dados de observaciao do usudrio é
quando realizar o protocolo verbal: durante a observagao ou depois de ma-
neira retrospectiva? Segundo Bojko (2013), em pesquisas de UX ¢ possivel
usar o protocolo verbal em tempo real em paralelo a execugao de tarefas ou
de maneira retrospectiva em que o usudrio relembra e verbaliza o processo
de cumprir a tarefa.

De maneira geral, em pesquisas sumativas, sao necessarias medidas
precisas como tempo para execucao de tarefas e total de erros, bem como o
comportamento do usudrio, o mais indicado é usar o protocolo retrospec-
tivo. Bojko (2013) exemplifica, por exemplo, que em pesquisas com Eye
Tracking é muito comum usar esse método em conjunto com a verbaliza-
G20 apds a execuglo de cada tarefa e que é importante fornecer uma “pista’
(por exemplo um replay do video) que auxilie o usudrio a lembrar preci-
samente as agoes ¢ pensamentos que ele teve durante a execuc¢ao da tarefa.

QUESTIONARIO

Um das técnicas de coleta de dados mais simples de coleta de dados
em pesquisas de User eXperience em que o usudrio responde algumas per-
guntas fechadas/abertas, com Escala de Likerr (escala que precisa ter um
ponto de equilibrio entre positivos e negativos e um neutro), ou com escala
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numérica. A principal vantagem ¢ ter a resposta de um grande niimero de
usudrios, porém nao fornece uma andlise mais aprofundada.

Laugwitz, Held e Schrepp (2008) apontam que ¢é possivel realizar
pesquisas usando apenas esse método quantitativo, porém ele oferece me-
lhores resultados e dados mais aprofundados quando combinado com ou-
tras técnicas de coleta de dados de coleta. Eles destacam a importancia de,
por exemplo, em testes de usabilidade combinar o questiondrio com outras
técnicas de coleta de dados qualitativos.

Questiondrios podem ser aplicados presencialmente ou virtual-
mente, o que é uma vantagem especialmente para pesquisas comerciais.
E importante planejar todas as perguntas de maneira que a coleta dos
dados contribua para os resultados e andlises que sio objetivados na
pesquisa. Existem vdrias ferramentas disponiveis para realizar pesquisas
com usudrios por meio de questiondrios como o Google Forms, Typeform,

UEQ ou Wafoo.

TESTE DE USABILIDADE

Os testes de usabilidade podem ser realizados com virias técnicas de
coleta de dados, como observagao, e podem incluir um ou mais processos.
O objetivo desses testes ¢ observar o usudrio enquanto desempenha tare-
fas com um produto de maneira a identificar os pontos fortes e fracos da
usabilidade. E um método comumente usado por designers, inclusive de
maneira a contribuir com o desenvolvimento de uma interface. Ressalta-se
que ¢é possivel realizar a avaliagio de usabilidade por meio das heuristicas

propostas por Nielsen e Molich (1990).

Rohrer (2014) destaca que nio ¢é preciso elaborar testes caros e com
muitos usudrios para coletar dados que contribuam para a pesquisa, e que
testes com apenas cinco pessoas podem resultar em dados conclusivos pra-
ticamente na mesma propor¢ao que com grupos maiores. Nielsen (1994)
propée 10 principios gerais de design de interfaces que devem ser conside-
radas para desenvolver uma positiva usabilidade:
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* Visibilidade do status do sistema

* Correspondéncia entre o sistema e o mundo real
* Controle e liberdade para o usudrio

* Consisténcia e padroes

* Prevencao de erros

* Reconhecimento no lugar de memorizagao

* Flexibilidade e eficiéncia de uso

* Estética e design minimalista

° Ajude os usudrios a reconhecerem, diagnosticarem e recupera-
rem-se de erros

* Ajuda e documentagio

Para Tullis e Albert (2013), antes de comegar a coleta de dados ¢é
essencial analisar se o teste de usabilidade é formativo ou é sumativo. Em
um teste formativo, o objetivo ¢ o especialista em usabilidade analisar pe-
riodicamente o produto enquanto ainda estd no processo de elaboracio
para ajustar de maneira a potencializar os resultados. O estudo formati-
vo responde questées como: quais problemas de usabilidade impediram
o usudrio de atingir os objetivos; quais aspectos funcionaram como o es-
perado; quais os erros que os usudrios estdo comumente cometendo; que
problemas permanecerio no produto apés o langamento?

J4 um estudo sumativo objetiva avaliar o produto depois de langado.
Assim, responde questdes como: atingimos os objetivos esperados; quais
as vantagens do produto em comparagio com o concorrente; foram reali-
zados os aperfeicoamentos necessirios comparando o tltimo lancamento
com o anterior? (Tullis; Albert, 2013).
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ANALISE DE REDES SOCIAIS

E um método que busca compreender a complexidade e padroes nas
interagdes sociais. A despeito da complexidade, o site Design Think destaca
trés beneficios do método para as pesquisas de UX:

1. Reunir informagoes: Pode ser usado para individuos, organi-
zagoes publicas e privadas reunirem informagoes sobre organi-
zagdes e concorrentes para tomar decisdes fundamentadas em

dados.

2. Aplica¢des: Pode contribuir para avaliar a concorréncia, detectar
influenciadores, acompanhar o éxito de campanhas e lancamen-
to de produtos, entre outros.

3. Previsao: Pode possibilitar avaliar a rota mais adequada para o
sucesso de uma campanha ou estratégia.

Segundo Matheus e Silva (2006) a diferenga principal do método ¢é
a énfase “nas ligacoes entre os elos” como um “conjunto de atores e seus la-
¢os”, além de o método também propiciar a andlise de “informagées regis-
tradas e as relagoes entre elas e as pessoas”. Os autores inclusive destacam
que o método pode ser relevante para estudos na CI nas dreas de “recupe-
racao da informacio, infometria e andlise de citagoes, fluxos de informa-
¢a0 nos movimentos sociais, colégio invisivel e comunidades de prética,
tomada de decisao, gestao do conhecimento, socializagao da informagao,
adocao e difusao de novas tecnologias, o impacto de sistemas de mensagens
eletronicas nas organizagoes, dentre outros. Partindo dessa perspectiva,
certamente o método pode contribuir para os estudos de User eXperience.

Mesmo que sua origem seja na Antropologia e Sociologia, a Anilise
de Redes Sociais busca a aplicagao de Técnicas de coleta de dados das dreas
de Estatistica e Matemdtica para compreender a ligagio entre os atores. A
coleta de dados se dd por meio de “[...] questiondrios, entrevistas, didrios,
observacoes e, mais recentemente, pelo monitoramento do computador”
(Marteleto; Tomaél, 2005, p. 95). Posteriormente, a andlise dos dados ¢é
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realizada por meio de softwares para a abordagem quantitativa; e a partir
de interpretagoes para a abordagem quantitativa.

INETNOGRAFIA

A netnografia ¢ uma abordagem de pesquisa qualitativa que utiliza
técnicas etnogréficas para estudar o comportamento e as interagdes dos
usudrios em ambientes on-line (Kozinets, 2019). Ela envolve a andlise de
dados coletados a partir de fontes on-line, como féruns, redes sociais, blogs
e outras plataformas de discussao.

Na Ciéncia da Informagao, a netnografia tem sido aplicada com su-
cesso para investigar a experiéncia do usudrio em relagio a informagio,
especialmente no contexto da UX. A aplicagdo da netnografia 3 UX na
Ciéncia da Informagdo permite capturar insights valiosos sobre as necessi-
dades, preferéncias e comportamentos dos usudrios no uso da informagio,
auxiliando na melhoria do design de sistemas de informagao, interfaces de
usudrio e servigos digitais. Essa abordagem possibilita uma compreensao
aprofundada do contexto em que os usudrios interagem com a informagao,
identificando oportunidades de otimizagio e personalizacio para atender
as suas demandas (Burnett; Jaeger, 2017).

Além disso, a netnografia aplicada a2 UX na Ciéncia da Informagio
pode fornecer dados qualitativos ricos que complementam as abordagens
tradicionais de pesquisa, como questiondrios e entrevistas. Ela permite a
observacio direta e a andlise de interagoes reais dos usudrios em ambientes
on-line, possibilitando uma compreensao mais abrangente e contextuali-
zada de suas experiéncias (Alemneh; Assefa, 2015).

RESULTADOS E DISCUSSOES

Devido as particularidades dos estudos de User eXperience a ob-
servagao e verbalizagio sdo as formas comumente usadas para garantir
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a confiabilidade e qualidade dos dados. E a conhecida dicotomia “whar
they say vs. what they think”, ou seja, “o que o usudrio fala” versus “o que
usudrio pensa’. Em estudos de User eXperience é comum a utilizac¢io de
mais de um instrumento para coleta, especialmente combinando obser-

vacio e verbalizacio.

A coleta de dados desempenha um papel fundamental na pesqui-
sa de UX na Ciéncia da Informagao. Compreender as percep¢oes, ne-
cessidades e comportamentos dos usudrios é essencial para desenvolver
sistemas de informagio e servicos que atendam as suas expectativas e
demandas. Nesse contexto, diferentes técnicas de coleta de dados de co-
leta de dados sao utilizadas para obter informagées relevantes sobre a

experiéncia dos usudrios.

O Quadro 1 apresenta uma visao geral das principais técnicas de
coleta de dados de coleta de dados em pesquisas de UX na Ciéncia da
Informagao e demonstra de forma simplificada em colunas as “Vantagens”
e “Limitagoes e Consideragoes Eticas”. Cada linha da tabela corresponde
a um método de coleta de dados mencionado anteriormente. Na coluna
“Vantagens”, sao destacados os beneficios de cada método, como identifi-
cagdo de problemas de usabilidade, compreensao dos padroes de interacio
social, entre outros. Na coluna “Limitacoes e Consideracoes Eticas”, sio
apresentados os desafios de cada método, como influéncia do ambiente de

teste, questdes éticas de privacidade, entre outros.

Quadro 1 — As principais técnicas de coleta de dados de coleta de dados

em pesquisas de UX
Método Descrigao Vantagens Limitag5es ¢
§ 8 Consideragées Eticas
Observagio e registro . .
i L .. | Identifica problemas Requer participantes

Andlise de das atividades do usudrio s .

S de usabilidade e fluxos | experientes e pode
tarefas durante a realizagio de

tarefas especificas.

de trabalho eficientes

gerar artificialidade

Classificagio de
cartoes

Os participantes
agrupam e organizam
cartbes com informacoes
para revelar padroes de
organizagao mental.

Permite a organizagio
e compreensio das
informacoes do
usudrio

Dependente da
interpretagio do
pesquisador e pode ser
demorado
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Limitagoes e

Método Descrigao Vantagens . =
§ 8 Consideragées Eticas
Conversas estruturadas .
; Permite obter S A
ou semi-estruturadas . p Pode sofrer influéncia
(. informacoes .,
. com os usudrios para de viés de resposta
Entrevistas . ! detalhadas e em
coletar informagdes . e requer tempo e
A profundidade dos
sobre suas experiéncias e (- recursos
. usudrios
percepgoes.
Utilizacao de tecnologia
ara rastrear e registrar o Requer equipamentos
b . & Fornece insights sobre quer eqtip
. os movimentos oculares - especificos e pode
Eye Tracking (. a atencdo visual e
do usudrio durante ~ - gerar desconforto nos
- - padrées de leitura L.
a interagdo com um participantes
sistema ou interface.
Discussées em grupo
com participantes Pode haver influéncia
selecionados para Facilita a obtencio de | de dinimicas de grupo
Grupo Focal explorar opiniées, diferentes perspectivas | e nio representa a

experiéncias e percepgdes
sobre um tépico
especifico.

e interagoes sociais

opinido de todos os
usudrios

Protocolo Verbal

Solicita aos usudrios
que expressem seus
pensamentos e agoes
em voz alta enquanto
realizam uma tarefa.

Permite compreender
o processo de tomada
de decisao do usudrio

Depende da
capacidade do
usudrio expressar
seus pensamentos
verbalmente

Conjunto de perguntas

Permite coletar dados

Pode ser limitado
em termos de

S estruturadas para coletar o profundidade
Questiondrio . , quantitativos e obter . P
informagoes sobre a L de informagoes
A C uma visdo geral .
experiéncia do usudrio. ¢ qualidade das
respostas
Avaliagao da usabilidade
de um sistema ou .
. . . Requer planejamento
interface por meio da Identifica problemas :
Teste de 2 s . cuidadoso e pode
s observagao direta do de usabilidade e valida g
usabilidade ) gerar influéncia do
comportamento do solugdes propostas .
o . pesquisador
usudrio e através das
heuristicas.
Coleta e andlise de dados | Identifica padrées Requer acesso aos
Andlise de Redes | das interagoes sociais dos | de interacio social e dados das redes sociais
Sociais usudrios em plataformas | comportamentos de ¢ consideragoes de

de redes sociais.

usudrios

privacidade
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Limitagoes e

Método Descrigao Vantagens . =
§ 8 Consideragées Eticas

Estudo da cultura e
comportamento online

Requer andlise ética

Permite estudar
dos dados coletados

comportamentos

Netnografia por meio da observagao . ) e consideracio da
- ; e interagoes em L
e andlise de comunidades . . privacidade dos
S comunidades on-line L
virtuais. participantes

Fonte: Autores.

Cada método tem sua abordagem especifica para compreender as
experiéncias dos usudrios, e a escolha do método adequado dependerd dos
objetivos da pesquisa, do contexto e das caracteristicas dos usudrios envol-
vidos. E importante ressaltar que o Quadro 1 é apenas uma sistematizacio
para representagdo visual e nao abrange todos os detalhes e nuances de
cada método — uma visao mais detalhada foi apresentada anteriormente.
Ao considerar essas técnicas de coleta de dados de coleta de dados em pes-
quisas de UX na Ciéncia da Informagao, é fundamental escolher a aborda-
gem mais adequada para responder & questao de pesquisa e atender aos ob-
jetivos da pesquisa. Além disso, é essencial observar as consideragées éticas
para proteger a privacidade dos participantes, garantir seu consentimento
informado e tratar os dados de forma confidencial.

CONCLUSOES

Neste artigo discutimos as principais técnicas de coleta de dados de
coleta de dados utilizados em pesquisas de UX na Ciéncia da Informacio
— andlise de tarefas, classificagio de cartoes, entrevistas, eye tracking, grupo
focal, protocolo verbal, questiondrios, teste de usabilidade, andlise de redes
sociais e netnografia. A partir da sistematizacao apresentada neste trabalho
percebeu-se que cada método possui suas vantagens e limitacoes especi-
ficas, assim como consideragdes éticas que devem ser levadas em conta,
inclusive garantindo a privacidade e o consentimento dos participantes.

As pesquisas de UX sao extremamente relevantes na Ciéncia da
Informagao, especialmente para compreender as experiéncias dos usudrios

31



Fdbio Mosso Moreira, Helen de Castro S. Casarin, José Augusto Chaves Guimaries,
Luana Maia Woida e Ricardo César Gongalves SantAna [Org.]

e garantir a melhoria continua da usabilidade e eficdcia dos sistemas de
informacdo. A combinacio de técnicas de coleta de dados pode garantir
ainda dados mais precisos, especialmente ao combinar a andlise observa-
cional com a verbal.

Em suma, ao empregar essas técnicas de coleta de dados de maneira
adequada e ética, os profissionais da drea podem promover a criagdo de sis-
temas de informacio mais acessiveis, eficientes e satisfatdrios, contribuindo
para aprimorar a interagao entre os usudrios e as informagdes disponiveis.
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