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Testes de usabilidade na pandemia

Validando solucdes com usuarios de forma remota.

Foto de Yasmina H

Ja faz mais de um ano que fomos atingidos pela pandemia da Covid-19. Neste cenario,
muitas empresas precisaram se reinventar, visto que o distanciamento social foi e é
necessario para a seguranca de seus funciondrios. Assim, novas rotinas surgiram como
o trabalho em regime home office, as reunioes por videoconferéncia e os happy hours
remotos @3.

Porém, haviam atividades que eram realizadas necessariamente de forma presencial,
4
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Nos, designers de experiéncia, sabemos que, uma das pesquisas aplicadas com
usudrios € o teste de usabilidade. Estes testes sdo sessdes onde convidamos alguns
participantes para testar solucoes projetadas. Nesta oportunidade, precisamos estar
proximos dos participantes para observa-los, captar o ndo-dito, entender seus
comportamentos, acoes e frustracoes, para que entdo, possamos confirmar/refutar
nossas hipdteses e captar insights.

Essa era uma pratica presencial, mas agora, existe a necessidade de uma adaptacao
para o contexto pandémico. Neste post, trago uma histdéria na qual realizamos testes de
usabilidade de forma 100% remota, com o objetivo de avaliar a usabilidade de um
aplicativo para um banco digital.

Foto de David Travis

Nas préximas secoes, serdo mostradas como as etapas de planejamento, recrutamento,

execucao, analise e resultados foram realizadas, os obstaculos enfrentados e quais as
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usabilidade, recomendo que leia este artigo antes de prosseguir. Agora que estamos todos

na mesma pdgina, vamos comecar.

Contexto
Atualmente, estou trabalhando na Bemol, a maior varejista do Amazonas. Atuo em um
setor chamado Bemol Digital, onde nossa responsabilidade é criar novas solucoes para

o meio digital, assim como, dar manutencao nos produtos ja existentes.

O produto no qual tenho trabalhado trata-se de um banco digital o qual ira fornecer
muitos beneficios para os empregados da empresa e para a populacdo. Apds terminar o
desenvolvimento das primeiras funcionalidades desse produto, nds designers (somos

3) decidimos fazer testes de usabilidade remotos com usuarios reais:

1. Planejamento dos testes

Para organizar nossa pesquisa com usudrios, elaboramos 2 documentos: (1)
planejamento do teste e (2) roteiro. Todos os documentos foram desenvolvidos
utilizando a ferramenta online Google Doc's, optamos por ela para que todos tivessem
acesso simultaneo ao conteudo escrito e pudessem dar suas contribuicées. Como tudo

estava sendo feito de forma remota, era essencial a rapidez no processo co-criativo.

O documento de planejamento era voltado para as definicoes de cronograma,
objetivos, metodologia, perfil/quantidade de participantes e métricas impactadas. Ja o
documento do roteiro, continha todo o script de execucéo do teste, desde a introducao,
entrevista quebra gelo, roteiro das atividades e debriefing. E um documento

tradicional que serve para guiar o facilitador no momento da execucdo do teste.

2. Recrutamento

— e 1 1 1 . 1 o« .
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Bemol, com 1dade entre Z8 € +50, com variacoes de genero € area de atuacao dentro

do grupo Bemol. Preferimos primeiramente testar com nossos colaboradores, visto que

eles sdo nosso publico-alvo e também porque facilitaria o recrutamento.

Como resultado, conseguimos elaborar um email que continha toda a contextualizacdo
sobre os testes e um convite aos colaboradores para participar. Ao final do email, o
colaborador tinha acesso a um questionario (feito no Google Forms) onde poderia
responder algumas perguntas como: area de atuacdo, género, faixa etaria, modelo de
celular e disponibilidade de datas e horarios. Apds responder o questiondrio, o

participante era considerado inscrito para os testes.

O email foi enviado para todos os colaboradores da empresa e acreditamos que esta
etapa foi um sucesso pelo fato de termos conseguido 856 participantes inscritos. Os
colaboradores realmente estavam engajados em nos ajudar, porém para os testes de
usabilidade uma amostra de 10 pessoas ja era o suficiente, entdo de 856 participantes

filtramos um total de 11 (1 para o teste piloto e 10 para os testes normais).

Essa filtragem foi realizada pelos designers do time na ferramenta online Google
Sheets. Nosso filtro de escolha foi composto por algumas categorias como: (1) género,
nods queriamos testar com um publico diverso; (2) area de atuagdo, queriamos pessoas
de diferentes areas para termos olhares diferenciados sobre o nosso produto e (3)
modelo de celular, precisdvamos testar em diferentes modelos para entender se havia
problemas de uma versao para outra. Por fim, conseguimos filtrar os 11 participantes

para os testes e estdvamos prontos para dar continuidade na execu¢do dos mesmos.

3. Execucao

Ferramentas e Agendamento

Antes de comecarmos as baterias de testes, precisdvamos definir quais ferramentas
irfamos utilizar nas sessoes. Entdo, para as reunides de videoconferéncia decidimos
utilizar o Google Meet e para o registro da utilizacao do produto pelo usudrio optamos

pela ferramenta Lookback.

(4
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Plataforma Lookback (O autor)

Essa ferramenta foi escolhida pois fornece recursos de gravacao de video do rosto do
participante no momento do teste, e da tela do dispositivo. Entdo ao final de cada teste,
teriamos dois videos: um da tela do celular e outro do rosto do participante. Também
usamos o bloco de notas para fazer anotacoes e o Google Forms para registrar as

escolhas dos usudrios em cada atividade e assim obter dados quantitativos.

Quanto ao agendamento dos testes, os questionarios respondidos nos deram acesso aos
contatos dos inscritos. Sendo assim, falamos individualmente com todos os

participantes para confirmar as datas do teste e da reunido pré-teste.

Reuniao pré-teste

Essa reunido foi realizada 2 dias antes das sessoOes e tinha o objetivo de preparar todo o
ambiente, para que no dia do teste ndo houvesse imprevistos e este pudesse ser
realizado de maneira fluida. Nesta reunido quase todos os participantes estavam

presentes juntamente dos designers do produto.

(4
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conseguiram por problemas técnicos. Por fim, reforcamos a importancia da

participacao de todos nessa pesquisa e continuamos dando suporte a quem nao

conseguiu configurar o ambiente apds a reunido.

O Teste Piloto

Realizamos um teste piloto para validar se nossa sessao estava adequada ao que

pretendemos descobrir, neste teste conseguimos entender algumas coisas como:

Quanto tempo em média pode durar uma sessao;

Em que partes o roteiro precisava ser ajustado;

Temos que ser dgeis com as ferramentas de registro como o Lookback;

Precisamos melhorar o contexto de algumas atividades, dando menos ou mais
detalhes;

Todos estes ajustes foram fundamentais para que pudéssemos realizar sessoes de testes
mais assertivas com os participantes. Sempre que puder, nao desperdice a
oportunidade, faca um piloto.

“O teste piloto oferece a oportunidade de validar o
enunciado das tarefas, entender o tempo necessario
para a sessao e, se tudo correr bem, pode atée
fornecer um ponto de dados adicional para o seu
estudo.”

— Amy Schade

Os Testes de Usabilidade
4
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Teste de usabilidade (O autor)

Ao total foram realizados 10 testes de usabilidade distribuidos em 2 dias, sendo 5
testes para cada dia. Sobre todo esse processo, tivemos algumas licdes aprendidas a
compartilhar:

e Logo no primeiro dia, tivemos um participante que teve problemas de infra e ele
ndo conseguiu baixar o aplicativo. Mesmo com uma reunido pré-teste para
solucionar esse tipo de problema, nao foi possivel tratar tudo com todos e
infelizmente tivemos que adiar este teste para o dia seguinte. Se isso acontecer, ndo
se desespere, no ambiente remoto € natural que esse tipo de imprevisto ocorra, mas

faca o possivel para evitar.

e Adiando um teste, ficamos sobrecarregados no segundo dia, visto que agora
terfamos que realizar 6 testes em um sé dia. Pesado hein! @ Cumprimos com a
missdo, mas a licdo aprendida aqui é que precisdvamos de mais espaco entre um
teste e outro para compilar as informacdes e descansar um pouco, portanto,
quando for agendar as sessoes deixe uma gordura de sobra, pois imprevistos
acontecem.

a Miitra nantn & n1e fi1i i farilitadar am tndnc nc tactac nn tarerairn tacta An Aia
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teste além de ter que gerenciar as ferramentas de gravacao, também tinha que

anotar os pontos destacados pelo participante. O ideal seria uma pessoa para cada
atividade.

¢ O Lookback é uma excelente ferramenta para registrar as sessoes, porém exige

uma certa complexidade de nossos participantes para a sua instalacdo.

Apesar de muitos pontos de melhoria, conseguimos realizar todas as sessoes,
obtivemos um numero significativo de dados para analisar e muito material registrado.
Ao final de cada teste, faziamos uma sessao de debriefing para saber a satisfacdo do
participante com toda a experiéncia vivida e entdo, o convidamos para fazer parte da
nossa comunidade de beta testers. Atualmente, ja temos 10 pessoas na nossa
comunidade.

4. Analise de dados

Para analisar os dados, assistimos todo o material que foi gravado e transcrevemos

todas as nossas anota¢oes para um board na plataforma Miro.

%, TRANSCRIGAO
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2 [ =l — + 1%
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Analise de dados (O autor)

Nossa avaliacao de usabilidade foi feita através de discussoes entre os designers sobre
os problemas de experiéncia apontados pelos participantes, onde cada erro era
classificado de acordo com um grau de severidade definido por Nielsen. Por fim,
conseguimos classificar todos os problemas de experiéncia apontados pelos

participantes e obtivemos um board com post-its no seguinte formato:

(4
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— Frequéncia - numero de

Descrigdo Lo
do
problema

Severidade do
problema

Esquema de grau de severidade e frequéncia (O autor)

Outro fator que ajudou na andlise foram as informac¢oes advindas dos formularios,
como expliquei anteriormente, utilizamos o Google Forms para marcar as escolhas dos
usuarios e obter dados quantitativos. Desta forma, obtivemos alguns graficos para nos

orientar com relacdo a frequéncia de erros, como mostra o exemplo abaixo:

CNH - Teve problemas com...

6 respostas

Numero da CNH
Data de Emissao

3 (50%)
1(18,7%)
1(18,7%)

Informacgdes de suporte
Posicionamento do documento 2 (33,3%)
Lado do documento 1(16,7%)
1(16,7%)
1 (16,7%)
1 (16,7%)
1(16,7%)

1(16,7%)

ndo teve problemas
néo leu as informagdes, tirou a...
sobre o numero da CNH, ele ja...
sentiu falta da dica de qual é o...

deu uma dica para usar uma fo...

Frequéncia de erros na CNH (O autor)

De modo geral, tenho alguns pontos de atencao sobre a etapa de analise:

(4
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1SS0 nos custou tempo.

e Devido a transcricdo ter demorado muito, algumas atividades transbordaram e
tivemos que fazer hora extra para que pudéssemos fechd-las no prazo. Deviamos

ter nos planejado melhor &).
¢ Se pudéssemos voltar no tempo:

e Poderiamos ter envolvido nosso time de pesquisa nesta etapa, assim teriamos mais

auxilio na transcricao das informacdes e até mesmo na detec¢do de insights.

e Poderiamos fazer a transcricdo das entrevistas ao final de cada teste e ndo no outro
dia.

Contudo, a andlise de dados gerou muitos insights e trouxe debates relevantes para a

melhora de nosso produto.

5. Resultados
Como principais resultados deste teste de usabilidade, tivemos:

¢ Uma lista de erros de usabilidade classificados com um grau de severidade. Estes

erros foram apresentados para o time e priorizados para serem corrigidos.
e Uma lista de insights e sugestoes de novas funcionalidades.
e Um grupo de beta testers formado.
e Conseguimos validar nossas hipoteses e cumprir com nossos objetivos.

e Apresentamos nossos resultados para a diretoria da empresa. Na oportunidade
mostramos a importancia das pesquisas com usudrios e como isso pode impactar

nosso produto.

Lista de Ferramentas
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. Google Forms

. Google Sheets

. Google Meet

e Google Presentation

o Lookback
. Testflight
. Miro

Essas foram as ferramentas que funcionaram pra gente, mas lembre-se, existem véarias
plataformas disponiveis, e fica a seu critério decidir o que melhor se encaixa para seu

contexto.

Conclusao

A aplicacao de testes de usabilidade remoto proporcionou uma experiéncia de
aprendizagem sobre cada uma das etapas. Desde o planejamento com o
desenvolvimento dos documentos de forma compartilhada, o recrutamento realizado
junto com o time de marketing, a execucao de testes piloto, definicdo de ferramentas e
coleta de dados através de entrevistas em profundidade nos fez compreender os
obstaculos em realizar pesquisas com usudrios a distancia. A andlise dos dados nos
trouxe varios insights, erros de usabilidade e principalmente licbes aprendidas. E por

fim, os resultados que obtivemos foram essenciais para o aprimoramento do produto.

Toda essa experiéncia permitiu entender na prdtica o que muda de uma abordagem
presencial para outra a distancia. Espero que através de nossos erros e acertos
mostrados aqui, possamos auxiliar designers e pesquisadores na realizacao de

pesquisas com usudrios de forma remota.

Por fim, gostaria de agradecer a Bemol Digital por apoiar essa pesquisa e aos meus

colegas Bruce e Sabine que foram incriveis na realizacao deste trabalho.
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¢ Elvys Soares - Teste de usabilidade a distancia (remoto), 2020.

e Gabriela Vieira - O que eu aprendi com a aplicacio de teste de usabilidade remoto

no meio da quarentena, 2020.

¢ Jakob Nielsen - Classificacoes de gravidade para problemas de usabilidade, 1994.

e Kate Moran - Teste de usabilidade 101, 2019.

¢ Luana Sena - Como foi a experiéncia de fazer um Teste de Usabilidade remoto,
2020.

O UX Collective doa US$1 para cada artigo publicado na nossa plataforma. Esse artigo contribuiu para a
World-Class Designer School: uma escola de design gratuita de nivel universitario, com foco em preparar
designers africanos jovens e talentosos para o mercado de produtos digitais local e internacional. Construa
a comunidade de design na qual vocé acredita.
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