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RESUMO: Atualmente, sites de busca e oferta de emprego tém se tornado
importantes artefatos comunicacionais que auxiliam individuos na recolocagdo no
mercado de trabalho. O presente estudo busca avaliar a experiéncia do usuario
(UX) frente ao Site do Balcdo de Oportunidades da Prefeitura Municipal de Birigui,
SP. Participaram da pesquisa individuos desempregados (n=5) que j& estavam
cadastrados no sistema. O estudo apontou uma série de oportunidades de melhoria

no design da plataforma, que teria impacto direto na experiéncia dos usuarios.

Palavras-chave: Experiéncia do usuario. Digital. Emprego. Servico.

ABSTRACT: Currently, employment search engines and offer websites have become
important communication tools that help people with their repositioning in the labor
market. The present study aims to evaluate the user experience (UX) at the Birigui City
Hall Opportunities Desk Website (in the state of Sdo Paulo). Unemployed people who
were previously registered in the system participated in the research (n=5). The research
pointed to several opportunities for improving the platform design, which would have a

direct impact on the users’ experience.

Keywords: User experience. Digital. Employment. Service.

1 INTRODUGCAO

Uma das preocupac¢des da sociedade atual é a substituicdo da mdo-de-obra humana
pela tecnologia. Isso tem sido tema de estudos académicos e mercadolodgicos
ao redor do mundo. Ha uma inseguranca em relagdo ao que a tecnologia pode

realmente trazer para a sociedade no futuro. A questao é saber quais as estratégias



a serem utilizadas para garantir que o homem esteja no controle. Uma iminente
premissa é a de que o homem deva ter, cada vez mais, dominio da tecnologia
disponivel para constantemente evoluir como ser humano.

Neste sentido, a relacdo trabalho e tecnologia deve ser tratada de
forma assertiva. O que se sabe é que crises econdmicas trazem consigo diversas
consequéncias, como o aumento da taxa de desemprego, que se reflete no
crescimento dos postos de trabalho informais e na maior rotatividade nos postos
assalariados formais (POCHMANN, 2009). Como exemplo, o niumero de pessoas
desocupadas, junto a populacdo em idade ativa no Brasil, passou de 6,75 milhdes
em 2014 para 13,23 milhdes em 2017. A faixa etaria da populacdo mais atingida
eram individuos com idades entre 18 e 24 anos (32,6%) e de 25 a 39 (34,7%) anos
(IBGE, 2018).

Sites de ofertas de emprego, objeto deste estudo, estdo alterando as
formas como as pessoas buscam por trabalho e as empresas identificam e buscam
por talentos (MANYIKA, 2017). Atualmente, para auxiliar a busca do individuo por
vagas de emprego disponiveis, existem iniciativas de agéncias governamentais.
Por exemplo, no Estado de Sdo Paulo, o “Portal Emprega Sao Paulo'”, disponibiliza
encaminhamentos a oportunidades de emprego. Portanto, trata-se de ferramentas
e tecnologias que utilizam técnicas de interacdo humano-computador para
fomentar o capital social, atender as necessidades dessa populagdo e promover o
desenvolvimento econdmico e sustentavel (JEN et al., 2014).

Afalta de infraestrutura esta atrasando os beneficios digitais para algumas
economias emergentes; parcerias publico-privadas podem ajudar a resolver
as falhas do mercado (MANYIKA, 2017). Com isso, entra em cena o termo User
Experience (UX), que é utilizado para sintetizar toda experiéncia com um produto
fisico ou digital, ndo somente suas funcionalidades, mas também o quanto um
sistema é agradavel ao usudrio (LOWDERNILK, 2013). Pesquisas em UX e o User

Interface (Ul) estdo entre os processos mais buscados por empresas como forma

[1] Pesquisado em: https://www.empregasaopaulo.sp.gov.br/imoweb/
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de aprimorar o design de produtos e sistemas, porém como destaca Nojimoto
(2009), essas propostas ndo se encerram no artefato em si, mas buscam no homem
a fonte para o desenvolvimento de seus produtos de maneira continua.

De acordo com o exposto, o presente artigo baseia-se no contexto de Design
Centrado no Usuario e do UX, no tocante a avaliacdo de um portal de oportunidades
de emprego, de acordo com técnicas de pesquisa qualitativa, comumente utilizadas
em anadlises de experiéncia do usuario. Para tal, o objetivo foi avaliar a experiéncia
dos usuarios em relacdo ao website do Balcdo de Oportunidades Birigui e fornecer
diretrizes operacionalizaveis para o design da plataforma, melhorando a interface

de uso.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA - DESIGN CENTRADO NO USUARIO E UX

A aproximacao do design a areas como a psicologia, a engenharia de software,
a analise e desenvolvimento de sistema, a sociologia e outras mais tem deixado
sua atua¢do mais holistica e consciente na geracdo de solu¢des que envolvam a
tecnologia e as pessoas. O que se deve ter em mente acerca desta discussdo é a
importancia de se colocar as pessoas a frente dos projetos de design. E entender
gue o trabalho com o ser humano é algo sério e complexo, por isso, o proposito
do design com outras areas é, além de assumir suas limita¢Bes, trazer novos
conhecimentos e abordagens para o campo do design.

O que se conhece do design centrado no usuario surgiu da interacdo
humano-computador e consiste em uma metodologia de design de software para
desenvolvedores e designers, que os auxilia a criar aplicativos que atendam as
necessidades de seus usudrios. A questdo principal é a usabilidade que vai permitir
que se coloque os usuarios no centro de seu processo de desenvolvimento, eliminara
a ambiguidade e chegard ao ponto central de suas necessidades (LOWDERNILK,
2013). Para isso, o design necessita do apoio de areas que saibam pesquisar as
pessoas ndo apenas fisicamente, mas psicolégica e emocionalmente, somado ao

conhecimento de areas que saibam desenvolver tecnologia.



O UX, noentanto, se popularizounadécadade 90, com osavancosdainternet
e da informacdo, e na busca de melhorias dos produtos e servicos destinados aos
usuarios. Nasceu para suprir a necessidade de tornar as maquinas mais intuitivas
e faceis de serem operadas. Atualmente, o termo, ja popularizado, possui algumas
ramificaces, como Ul, UX Strategy, que também estdo direcionadas para a rela¢do
do produto/servigo com o usuario para garantir uma melhor experiéncia.

As experiéncias dos usuarios sdo subjetivas, profissionais de design
projetam a interface com o intuito de que o usuario obtenha uma relagao intuitiva
com a interface, sem precisar de auxilio externo (TEIXEIRA, 2013). Além de encontrar
a melhor solug¢do para os usuarios, o UX também define qual problema precisa ser
resolvido na interface, para quem esse problema precisa ser resolvido e qual o
melhor caminho para resolvé-lo. (HESS, 2010). Isso tem muita relevancia, tendo-se
em vista o fato de os usuarios de tecnologia estarem se tornando um grupo mais
experiente e mais exigente. Atualmente os usudrios esperam ter uma experiéncia
rica, desejam usar aplicativos que tenham sido pensados de forma inteligente e
que sejam agradaveis (LOWDERNILK, 2013).

A usabilidade e acessibilidade entram neste contexto, pois sdo termos que
se conectam, uma vez que cada uma delas apresenta um papel especifico para
estabelecer pleno uso do sistema. A usabilidade tem como preocupacdo central
garantir o uso de todos os potenciais de um dado sistema interativo, enquanto
a acessibilidade estabelece-se como garantia de que esse mesmo sistema é
universal e passivel de ser utilizado por todos os usuarios, independentemente
de suas limita¢gdes (RIBEIRO, 2012). Projecdo de artefatos que garantam ambas
qualificagdes deve, obrigatoriamente, alinhar-se as necessidades psicolégicas e
fisicas das pessoas operantes.

Para Nielsen (1993), a usabilidade e a qualidade de uso possuem os
mesmos principios. Para que um sistema seja bem-sucedido deve ser usavel e
util simultaneamente, deve providenciar as caracteristicas necessarias para que o
usudrio cumpra uma determinada tarefa e a consiga fazer de forma rapida, eficiente
e intuitiva. Os cinco principais atributos para a usabilidade, segundo Nielsen (1993),

sao:
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1. Capacidade de aprendizagem: sera a primeira experiéncia com o sistema.
Quanto mais rapida a capacidade de aprendizagem, maior sera o grau de satisfacao
e confianca com o qual o usudrio interage com o sistema.

2. Capacidade de memorizacdo: ao olhar para um website, quanto menos
complexo for a sua interface, maior a probabilidade de um usuario voltar a usar
depois de um tempo de inatividade sem a necessidade de ter que reaprender a
usar.

3. Eficiéncia na utilizagdo: o grau de rapidez e sucesso com que 0s Usuarios
atingem seus objetivos na interagdo com um sistema.

4. Fiabilidade da utilizacdo: quantidade de ocasides em que ocorrem erros
e a facilidade com que séo resolvidos.

5. Satisfagdo do usuario: a satisfacdo do usuario é subjetiva. Para Nielsen
(1993), o grau de satisfacdo pode ter duas dimensdes: uma funcional, que mede
a capacidade do sistema em providenciar as ferramentas necessarias para que
0 usuario cumpra com sucesso as tarefas, e outra, visual, baseada na emocao
positiva ou negativa criada pelo design da interface, independentemente da sua

funcionalidade.

De acordo com Teixeira (2013), a melhor alternativa para uma boa
usabilidade é oferecer informag¢des em pequenas doses, ja que o usudrio é incapaz
de assimilar muitas informacg8es quando esta realizando alguma tarefa. A hierarquia
também favorece o usuario, utilizando diferentes estilos visuais para os elementos
da tela, de maneira a priorizar o que é mais importante, dessa maneira é possivel
guiar os olhos do usuario pelo caminho que ele deve percorrer.

Ao se analisar a experiéncia do usuario em um determinado software, deve-
se levar em consideragdo tanto os iniciantes quanto os usudrios experientes, e sua
interface deve propor diferentes meios para que ambos tenham facilidade de usar
suas fungdes, sem a necessidade de personaliza-las (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2015).
Por fim, além das questdes técnicas e quantificaveis, o designer de interfaces deve

ter como principio o entendimento das reais necessidades das pessoas, em todas



as suas vertentes, correlacionando essas informacdes as diretrizes ja estabelecidas

pela bibliografia, sobre o UX e design centrado nas pessoas.

3 MATERIAL E METODOS

Este estudo tem carater exploratério e qualitativo (CRESWELL, 2007), e
busca entender os significados que pessoas ou grupos ddo a um determinado
problema social. Neste caso, houve interesse em avaliar a experiéncia dos usuarios
do servico Balcdo de Oportunidades Birigui?.

O Balcdo de Oportunidades Birigui é um servico gratuito, lancado em
2015 pela Prefeitura Municipal de Birigui (SP), que tem como finalidade prestar
atendimento aos cidaddos que buscam oportunidades de emprego, cursos de
qualificagdo e capacitacao. O servico d& acesso a empresas que queiram divulgar
vagas de emprego e/ou buscam curriculos de profissionais. Parte do servico
prestado é virtual e pode ser acessada por meio de uma plataforma online. Contudo,
a efetivacdo do cadastro do curriculo é feita presencialmente. Embora o Balcdo de
Oportunidades Birigui seja destinado também as empresas, esta pesquisa avaliou
somente as experiéncias de individuos que estavam em busca de recolocagdo no

mercado de trabalho.

3.1 Procedimentos

O estudo apresentou nove etapas metodolégicas, sendo seu nucleo

caracterizado pelos tépicos de 4 a 8:

1. Planejamento: Nesta etapa, definiu-se o objetivo da pesquisa, o escopo,

0 cronograma, as técnicas, a equipe de profissionais, 0 que se buscava medir e a

[2] Consultado em: http://www.balcaodeoportunidadesbirigui.com/

VNI¥ANO1 3d 1vNnavis3 3avaisyaAinNn |



PROJETICA

REVISTA

caracterizacao da amostra. A equipe de levantamento de dados foi composta por
dois designers (um mestrando e um doutorando) e uma psicéloga.

2. Preparacdo: Nesta etapa, varios aspectos foram operacionalizados,
convertendo-se determinacdes estratégicas em itens praticos. Um deles foi a
definicdo de um local (sala isolada), na qual foi disposto apenas um notebook
com acesso a internet de qualidade. Outro aspecto foi a semi-estruturacao
do questionario para a entrevista, que ocorreu por meio de uma sessdo de
brainstorming com toda a equipe. Foram definidas para o questionario quinze
questBes-chave, que serviram de referéncia para a condug¢do da entrevista, com
campos relacionados ao estado emocional da pessoa em relacao ao desemprego,
ao conhecimento sobre o servico Balcdo de Oportunidades Birigui e a experiéncia
de uso. Além disso, definiu-se que apenas um dos pesquisadores iria conduzir
a técnica do Think Aloud, evitando qualquer desvio na abordagem. Para melhor
realizacdo da técnica, foi realizado um pré-teste, para que se pudesse aferir a
dindmica e o sistema de coleta de informacdes (MARCONI; LAKATOS, 2010), como a
definicdo das tarefas a serem executadas pelo participante e a captacao dos dados:
anotacgdes e gravacdo de audio.

3. Amostragem: Os participantes atenderam aos requisitos de classificagao
para o estudo.

4. Think aloud/Observacdo: O método Think Aloud, traduzido literalmente
como pensar em voz alta, consiste na obtencdo de dados sobre um processo
cognitivo. Através dele, a tarefa pode ser automatizada ou verbalizada por uma
pessoa. Trata-se de um protocolo relevante no tocante aos aspectos referentes
a resolucdo de problemas e que sdo acessiveis para verbalizacdo (SOMEREN;
BARNARD; SONDBERG, 1994).

Assim sendo, foi solicitado aos participantes da pesquisa que, ao realizar
algumas tarefas no sistema, fizessem comentarios sobre suas opinides acerca
das acBes realizadas. Dessa forma, pode-se observar as tarefas e relaciona-las

aos apontamentos dos participantes. Neste caso, as tarefas definidas foram: 1° -



Navegacao livre pelo site; 2° - Busca por uma vaga; 3° - Candidatura a uma vaga
através do Login; 4° - Alteracdo de dados cadastrais. As tarefas eram apresentadas
e ndo havia manifestacdo quanto a plataforma ou ddvidas de usabilidade. Além
disso, o participante era constantemente estimulado a relatar verbalmente o que
estava pensando e a descrever as a¢Bes que estava executando. Fez-se uso da
gravacao de audio e das anotagdes do pesquisador.

5. Entrevistas/Observagdo: As entrevistas semi-estruturadas ocorreram
logo ap6s o Think Aloud, para tornar o processo mais agil e obter informagdes mais
recentes da memoria do participante. A psicéloga conduziu a pesquisa estimulando
a contagdo de historias acerca das situagdes solicitadas, deixando a entrevista mais
natural e menos inflexivel.

6. Interpretacdo: Ap0s realizadas as duas técnicas com cada participante,
os audios foram compartilhados com os membros da equipe que, individualmente,
faziam anota¢des de suas percepc¢des. Na sequéncia, foram realizadas reunides
para compartilhamento e discussao, a fim de se estabelecer o consenso acerca das
informacdes-chave coletadas.

Mapa da experiéncia do usudrio: Mapas de experiéncia concentram-
se na visualizagdo das experiéncias de usudrio em ordem cronolégica durante
um processo de utilizagdo de um sistema. Seu principal objetivo é entender o
comportamento humano frente a essa vivéncia (GIBBONS, 2017). A fim de se
facilitar a apreciacdo dos dados, os estagios do mapa foram divididos em itens e

subdivididos em touchpoints, de acordo com a tabela 1.

Tabela 1 - Planejamento do mapa de experiéncia do usuario

Estagio Busca por vagas Candidatura Alteragao de dados cadastrais
Touchpoint | Procura | Vagas | Andlise | Login E-mail de Login/ | Campo a | Encerramento
por confirmagdo | Alterar ser
vagas dados | alterado

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A questado principal é a usabilidade que vai permitir
quese coloque os usudrios no centro de seu processo
de desenvolvimento, eliminara a ambiguidade e

chegard ao ponto central de suas necessidades
(LOWDERNILK, 2013)
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7. Triangulacdo: A triangula¢cdo é uma importante estratégia de validagao
para a confirma¢do de dados coletados utilizando diferentes procedimentos
de forma combinada ou mista, cujo propdsito é obter estudos e procedimentos
revisados e corrigidos pelos préprios participantes. Dessa forma, para garantir a
confiabilidade e a confirmabilidade, a descricdo detalhada dos resultados pode ser
transferivel entre os pesquisadores e os individuos estudados, da mesma forma
que os resultados sejam sujeitos as mudancgas e a instabilidade (CRESWELL, 2007).

Para tal, os dados coletados pelos métodos think aloud, entrevistas,
observacdo e mapa de experiéncia foram depurados e avaliados, de forma
a promover maior heterogeneidade de interpretagdo, analise a fim de evitar
o enviesamento. Com isso, foi possivel classificar as respostas, para que se
identificasse padrées ou similaridade conceitual, de forma a reduzir as varia¢des
de dados e melhor organiza-los para a redagdo do relatério.

8. Relatério: Construgdo do relatério final da pesquisa.

3.2 Amostra

Participaram voluntariamente, ap6s a assinatura do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), cinco individuos ja cadastrados na
plataforma do Balcao de Oportunidades Birigui, todos adultos, com idade entre 18
e 40 anos. Todos eram alfabetizados e apresentavam familiaridade com o uso da

internet e eram desempregados (Tabela 2).

Tabela 2 - Dados dos participantes da pesquisa (n=5)

Participantes Género Idade Escolaridade Desemprego
(anos) (meses)
P1 M 24 Graduacado 12
P2 F 25 Graduagao 1
P3 F 28 Técnico 12
P4 M 27 Ensino Médio 1
P5 F 36 Graduacdo 2

Fonte: Elaborado pelos autores.
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4 RESULTADOS

4.1. Think Aloud/Observacao

Poucos problemas técnicos foram identificados na plataforma. Os usuarios, em
sua totalidade, a interface agradavel e de facil navegacdo. No entanto, ao tentar
utilizar os filtros, a maior parte dos participantes demorou para escolher a cidade
onde gostaria de ver as vagas, e um deles relatou “Esta parte me deixa confusa”.
Isso ocorreu, pois a interface apresenta dois campos diferentes de filtro para
localidades, como indicado na Figura 1, pelas demarcag¢des A e B. Os usudrios ndo
sabiam se era correto digitar o cargo e filtrar o Estado ou, clicar diretamente no

filtro B, para aqueles que moravam em Birigui.

Figura 1 - Tela de busca de vagas do Balcdao de Oportunidades

Birigui, com as observacdes “A” e “B” (em vermelho).

Buscar Vagas u

Digite L SIS O ETREER BU SIEHiMRING Sespeiong um 43S « | b um Nivel Hosiegden | muscar

Resultade da Pesquisa: 2 Vagas

-
coomn o GFD EMAR  LOCAL O TRABALWO [

Fonte - Adaptado pelos autores, 2018.

Outro aspecto relatado pela maioria dos participantes foi o fato de haver
vagas expiradas no site, em que alguns deles ja tinham se candidatado ha alguns
meses, e ndo receberam retorno até aquele momento. Houve questionamento

acerca do acompanhamento das vagas por todos os participantes, que apontaram a



falta de transparéncia e de respeito em ndo dar um retorno final sobre sua situacéo
no processo seletivo. Alguns relatos foram: “A vaga ndo expira”; “Como posso
saber se a empresa recebeu meu e-mail?”; “Apés o login, minhas candidaturas nao
aparecem no perfil”.

A plataforma se mostrou bem conhecida no meio das pessoas que buscam
emprego na regido, no entanto, para os usuarios desempregados, ha mais de seis
meses, que sao usuarios recorrentes da plataforma, o servico deve estar ficando
obsoleto, pois as vagas ndo se renovam e eles acreditam que as empresas nao
devem estar utilizando o sistema. Essa afirmacdo surgiu de pelo menos dois
entrevistados, que relataram utilizar outro servigo virtual regional e privado de
vagas de emprego, a Solutudo?. Para os usuarios, as vagas da Solutudo, além de
serem em nUmero muito maior“, sdo renovadas constantemente e divulgadas nas
redes sociais.

Outro aspecto criticado por dois participantes foi o fato de o perfil exigir
uma quantidade muito grande de informac®8es pessoais, até mesmo documentagao.
Um dos entrevistados fez o seguinte relato: “A dlvida que tive era se o site era
confiavel, porque tém campos que pedem seu nome, RG, CPF[...]". O entendimento
dos participantes é o de que a internet é perigosa e estes dados podem deixa-los
vulneraveis.

Uma duvida que os participantes tinham, durante o acesso ao site pelo
notebook, foi o fato de ndo saberem se a plataforma tinha um aplicativo para
smartphone. Com excecdo de um participante, eles ndo sabiam se era possivel
acessar pelo celular, pois realizaram o cadastro e fizeram suas buscas, até o
momento, pelo notebook. O participante que tentou acessar pelo celular reportou
a seguinte critica: “[...] no celular, quando eu me candidato, eu tenho dificuldades

[...], ai 0 aviso de se candidatar aparece bem pequeno e eu achei meio ruim [...]".

[3] Acesso a plataforma: www.solutudo.com.br

[4] No dia 12/01/2019, data de finalizagdo deste artigo, foram apontadas 50 vagas
de emprego na plataforma Solutudo, enquanto o Balcdo de Oportunidades Birigui
dispunha de apenas duas.
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Como pontos positivos, os participantes acharam a interface muito clara e
simples, pois ndo apresenta complexidade nas operagdes. Além disso, quando as
candidaturas sdo realizadas, eles recebem um e-mail de confirmagdo da empresa
que desenvolveu e hospeda a plataforma, a Elancers. Isso, por outro lado, gerou
um questionamento na equipe, pois um entrevistado fez questdo de falar que o
remetente ndo era o Balcdo de Oportunidades Birigui.

Por fim, o levantamento através do Think Aloud trouxe uma série de
qguestionamentos da equipe de pesquisa, mesmo diante da tranquilidade dos
usuarios durante o teste. Estes apontamentos deixaram claro que a plataforma

ndo contempla todas as necessidades dos usuarios.

4.2. Entrevista/Observacdo

Uma das caracteristicas mais marcantes desta etapa é o fato de que as pessoas
relatam mais a experiéncia total e o impacto dela em suas vidas, dando menor
importancia a detalhes do uso. Indiretamente, os entrevistados apontaram o
quanto seu lado emocional esta abalado, em fun¢do do desemprego e o quanto ha
frustragcdes na busca de empregos através da plataforma Balcao de Oportunidades
Birigui.

O grande descontentamento pelos usuarios é: “Ndo sei como acontece
o tramite por trds da plataforma”, isto é, o site ndo da detalhes do envio e
confirmacgdo de recebimento, por parte da empresa. Além disso, ndo ha recursos de
acompanhamento do processo seletivo e tampouco amarragdes entre a chamada
para as entrevistas presenciais e o site. Dois candidatos relataram ja terem passado
por entrevistas e ndo saberem se o convite se originou pelo site ou pelo envio de
curriculos. O envio de curriculos foi outra questdo levantada na pesquisa, pois
dois usuarios assumiram enviar o curriculo por e-mail, mesmo tendo realizado a

submissdo pelo site. Isso denota a falta de confianca na plataforma.



Por ndo serem chamados ou ndo terem um retorno da finalizacdo
do processo seletivo, os usudrios assumiram se sentirem frustrados, pois as
expectativas criadas foram grandes. A auséncia de feedback e o nimero reduzido
de vagas se sobressairam nos discursos, durante a entrevista. Os usuarios, em sua
maioria, sentem que a plataforma é pouco explorada pelas empresas e alguns ndo
sabem quem cuida do sistema.

Relatos positivos também foram muito observados na entrevista, como o
fato de os entrevistados acharem a plataforma importante, pois facilita muito a vida
de quem procura emprego. Um entrevistado relatou sobre a vantagem de usar o
site da seguinte forma: “E uma oportunidade para quem est4 procurando emprego
de ndo sé ficar batendo perna na rua, porque a gente ficar s6 batendo perna narua,
ndo sei se surte tanto efeito quanto o site”. No entanto, a necessidade apontada
por eles é o acesso pelo celular, pois facilitaria a busca em fungdo de estarem o
dia todos conectados, diferentemente do notebook, pois o site ndo é responsivo
(ajustavel a tela do celular).

De modo geral, os relatos positivos giraram em torno da qualidade
visual e da simplicidade da plataforma, da esperanca que ela cria ao apresentar
oportunidades para aqueles que procuram emprego. Contudo, como relatado
anteriormente, hd necessidade de uma revisao do fluxo do servico, tanto nos
pontos virtuais quanto presenciais, e principalmente na questdo transparéncia nas
informacdes. A plataforma ndo deixa claro o processo seletivo e ndo da qualquer
feedback para o usuario, que possivelmente vai transformar sua esperanca em

frustragdo.

4.3 Troca de Percepgdes

Esta reunido ocorreu com a equipe que realizou a pesquisa diretamente com os
usuarios, e seu objetivo foi gerar discussdo sobre os dados coletados, por meio

da troca de percepgdes, visando o consenso no entendimento dos pontos criticos.
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Ao se analisar a experiéncia do usudrio em
um determinado software, deve-se levar em
consideracdo tanto os iniciantes quanto os usudrios
experientes, e sua interface deve propor diferentes
meios para que ambos tenham facilidade de usar
suas funcbdes, sem a necessidade de personaliza-
las (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2015).
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Outro aspecto importante destes encontros é o alinhamento dos pesquisadores
em relacdo a importancia das informacg8es geradas e o olhar para as hipéteses

iniciais, de forma coletiva.

Como apresentado na figura 2, a sessdo foi realizada para o
compartilhamento das percep¢bes dos pesquisadores e da psicologa, acerca da
entrevista e do Think Aloud. Foram discutidas todas as informac8es relevantes,
anotadas durante as técnicas e durante a audi¢do das gravag¢des de voz. O objetivo

deste encontro foi identificar padrdes de respostas entre os usuarios.

Figura 2 - Sessdo de troca de percepg¢des e analise das informagdes.

Agrupamento das informacdes por similaridade e hierarquizagdo.

Fonte - os autores, 2018.

Para o desenvolvimento desta sessdo, foi determinado que cada
pesquisador relatasse uma percepcdo por vez, que deveria ser conferida pelos
outros participantes da sessdo, a fim de se obter o consenso do grupo em relacdo a
manutencdo, ajuste ou exclusdo da informacdo. Neste sentido, poucas informacgdes
foram excluidas, algumas alteradas e a maioria colocada em post-its e fixadas

no painel. Apés inseridas todas as informac8es de cada usuario, estabeleceu-se
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a conexdo entre algumas informag¢des por meio da similaridade, em que foram
formados grupos de post-its. Cada grupo constitui uma caracteristica da experiéncia
de cada usuario, que foram hierarquizados de acordo com grau de importancia,
dado pelo grupo, em relacao a experiéncia global do usuario.

Os temas identificados em cada usuario foram alinhados aos mesmos
dos outros usuarios, facilitando a identificacdo dos padrdes e corroborando a
percep¢do dos pesquisadores em relagdo aos pontos criticos do servico. Mesmo
gue com poucos usuarios, os temas-chave foram se repetindo em todos os
participantes, apontando-se similares nas insatisfacdes e nos pontos positivos. Por
isso, a participacdo de uma psicologa foi importante para o processo, pois ajudou
os pesquisadores a melhor entender causa e efeito de algumas externaliza¢des

verbais dos entrevistados.

4.4 Mapa da Experiéncia dos Usuarios

Apos realizada a sessdo de troca de percepgdes entre os pesquisadores, foi
criado o mapa da experiéncia dos usuarios do Balcao de Oportunidades Birigui, em
que foi possivel identificar cada momento em que algumas observacdes, criticas e
elogios dos participantes surgiram. Das técnicas utilizadas neste estudo, o mapa
se destaca como a forma mais visual e quantitativa empregada, pois parte do
preenchimento de campos padrfes para todos os dados, dando condi¢do de se
identificar as diferencas entre os participantes.

O mapa utilizado neste estudo é composto por cinco campos principais
(figura 3), sendo eles os Estagios, que sdo as tarefas solicitadas aos participantes,
os Touchpoints, que sdo os contatos com os recursos da plataforma, o Touchpoint
Info, que se refere ao detalhamento do Touchpoint, as A¢Bes, que sdo as atividades

executadas pelos usudrios e o campo Experiéncia Emocional, que é onde cada um
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teve medido o seu nivel de satisfacdo ao passar por diversas etapas das tarefas.
Os quatro campos superiores foram organizados com base na experiéncia dos
pesquisadores com a plataforma, juntamente com o sequenciamento das agdes

dos usuarios, durante a pesquisa.

Figura 3 - Mapa da experiéncia dos usuarios

usuArios. | 1NN I IR

ESTAGIO ‘ BUSCA POR VAGA ‘ CANDIDATURA ‘ ALTERAGAD DE DADOS CADASTRAIS

Fonte - os autores, 2018.

Os niveis de experiéncia de cada etapa, identificados por cores diferentes
para cada usudrio, foram determinados apds andlise dos dudios dos Think Alouds
por todos os pesquisadores e, durante a sessdo de troca de percep¢des, cada
Touchpoint foi discutido separadamente e sua respectiva pontuacgdo foi discutida
até que se chegasse ao consenso. Cada usuario ganhou sua curva de experiéncia
a partir do cruzamento das informacdes das duas técnicas, pois a entrevista semi-
estrutura reforcou uma série de apontamentos do Think Aloud.

Observando-se o campo Experiéncia Emocional, mesmo sendo uma andlise,
de certaforma, subjetiva, nota-se que poucos momentos apresentaram experiéncias

muito positivas para os usudrios. Na verdade, ha uma concentra¢do maior de
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classificagdes neutras (linha mediana) e negativas, principalmente no ultimo estagio
“Alteracdo dos dados cadastrais”. Para alguns usuarios, ndo foi possivel inserir foto
pessoal, pois o sistema apresentava erro, havendo criticas nesta funcionalidade e
outro relatou ndo conseguir ver todo o curriculo. Nesta etapa, foram apontadas,
ainda, as questdes dos dados pessoais, pois sdo solicitadas muitas informagdes.
O contraponto para que o mapa tivesse uma classificacgdo mediana-negativa foi a
avaliagdo do usuario de cor azul (P001), que, neste caso, € um jovem formado em
Analise e Desenvolvimento de Sistemas, e tem alto conhecimento em informaética.
Isso pode ser um fator influenciador na avaliagdo, pois alguns problemas técnicos
foram facilmente superados.

O que se nota, de modo geral, é que a experiéncia ndo é totalmente
negativa para os usuarios. Isso corrobora as afirmagdes dadas pelos participantes,
de que o site é simples e de facil uso. A interface, mesmo apresentando algumas
incoeréncias, tem bom desempenho perante aqueles que a utilizam. Entretanto,
h& uma série de oportunidades, de facil implementacdo, que poderiam aumentar
o grau de satisfacdo e confiabilidade dos usuarios, especificamente durante a

jornada na plataforma virtual.

4.5 Triangulacdo

O compartilhamento dos dados foi realizado com todos os integrantes do grupo de
pesquisa e as informagdes provindas de cada técnica foram confrontadas. De modo
geral, os pesquisadores concordaram com as conclusdes da sessdo de troca de
percepg¢des e com a construcdo do mapa da experiéncia do usuario. Entretanto, foi
sugerido que alguns campos fossem adicionados ao mapa, mais especificamente
campos de indica¢do de oportunidades. Neste caso, foi adicionada uma se¢do com
campos para que se acrescentassem ideias de melhoria na plataforma, que foram

definidas consensualmente entre os pesquisadores (figura 4).
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Figura 4 - Identificacdo das oportunidades de melhoria na experiéncia
do usuario.

BUSCA POR VAGA CANDIDATURA ALTERAGAD DE DADOS

ToucpoinT PR Vagas Andlise Login Emalde ~ LoginAhersr  Compodser g ecg

confimacse dados  aferado

Fonte - Elaborado pelos autores, 2018.

As sugestdes apresentadas na figura 5 sdo apenas acerca da plataforma,
contudo, hd uma enormidade de melhorias e oportunidades de inovac¢do
identificadas pelos pesquisadores em relagdo a todo o servico prestado pelo
Balcdo de Oportunidades Birigui. Pontos como feedback periéddico do processo
seletivo, e-mails com oportunidades de emprego, geracdo de contelido e/ou blog
com dicas de desenvolvimento profissional, parceria com institui¢des de ensino etc.
Especificamente sobre a interface, os pontos indicados na tabela visam minimizar
as insatisfagdes mais latentes dos usuarios, como a possibilidade de acompanhar
visualmente seu processo de candidatura, reduzir o nimero de informacdes
pessoais solicitadas, pois isso ndo é relevante durante o processo, mas sim, apenas

depois da contratagdo, e outras sugestdes mais, de facil implementacdo.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A busca por empregos pela internet é uma atividade muito comum na
atualidade e tem substituido substancialmente a interacdo entre trabalhadores

desempregados e setores de Recursos Humanos. A tecnologia tem se mostrado
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uma importante ferramenta para aqueles que buscam recoloca¢do no mercado,
devido a possibilidade de filtragem e agilidade no processo. Este estudo, de carater
qualitativo, avaliou a experiéncia de usuarios de uma plataforma virtual de busca
de empregos, chamada Balcdo de Oportunidades Birigui. Para o desenvolvimento
do estudo, foram utilizadas técnicas da area de UX e design centrado no usuario.

Os resultados apresentam uma série de insatisfacbes dos usuarios em
relacdo tanto a plataforma quanto ao servigo, que se estende presencialmente.
Especificamente a plataforma, sdo identificados problemas de usabilidade e
funcionalidade, como a inadequacdo ao uso pelo celular, problemas no cadastro
de informacgdes pessoais e outros. Contudo, os principais problemas apresentados
sdo de ordem psicolégica e emocional, impactados pela falta do uso de principios
basicos de UX no design da interface, como por exemplo, a possibilidade de o
usuario acompanhar o processo seletivo ao qual se candidatou.

Os principios de UX indicam que, primordialmente, os usuarios devem se
sentir satisfeitos ao utilizar um sistema, funcional e emocionalmente. Isso ndo ocorre
com o Balcao de Oportunidades Birigui, pois deveria gerar esperanca nas pessoas
desempregadas, mas que, por falta de feedback, transparéncia e consisténcia na
prestacao do servico, causa frustracdo para aqueles que ndo obtém resposta (tanto
positiva quanto negativa). Por fim, é importante frisar, que o servico tem um alto
potencial de adesdo da populagdo, pois tem um papel muito importante econdmica
e socialmente. No entanto, sdo necessarias adequacdes no design da interface da

plataforma, considerando a aplicagdo dos principios de UX.
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