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RESUMO

O estudo apresenta a evolugdo do GloboMail, a ferramenta
de email do portal Globo.com, ao longo de trés anos,
destacando os métodos de pesquisa e andlise da experiéncia
do usuadrio utilizados para aprimorar o produto.

Palavras chaves

Pesquisa qualitativa, teste de usabilidade, navegacdo
orientada por tarefas, grupo de foco, avaliagdo heuristica,
webmail, design centrado no usuario.

INTRODUGAO

Este estudo de caso descreve a evolucdo da ferramenta de
email da Globo.com, apresentando as principais questdes
que motivaram os redesenhos, assim como os métodos de
pesquisa envolvidos no seu desenvolvimento, enfatizando
os aspectos relacionados a experiéncia do usuario.

Sendo o email um dos aplicativos mais utilizados na
Internet', oferecer uma boa ferramenta de email passou a
ser uma preocupagio basica dos grandes portais® da
Internet. Se levarmos em conta o contexto de mercado do
inicio do ano 2000, quando a métrica de sucesso utilizada
pelos portais era basicamente a audiéncia de seus sites e
produtos, ¢ facil perceber a importancia estratégica que
uma ferramenta de email assumia, dado seu potencial de
fidelizagdo de usuarios. O portal Globo.com deu inicio a
suas atividades justamente nesse contexto, tendo como
objetivo atingir a lideranca do mercado de portais da
Internet brasileira. Por essa razdo, desde seu langamento
em mar¢o de 2000, a Globo.com contava com uma
ferramenta de email, o GloboMail, como peca fundamental
na briga por audiéncia.

Desde o langamento do portal para o publico até os dias de
hoje, o GloboMail passou por ajustes e revisdes, buscando
sempre melhorar o servigo oferecido aos seus usudrios. Ao

' De acordo com o site CyberAtlas, em setembro de 2002, 93% dos
usudrios de internet eram usudrios ativos de email. A projecao ¢ de que
em 2007 esse numero chegue a 98%. Disponivel em:
http://cyberatlas.internet.com/big_picture/applications/article/0.,,1301 1
462941,00.html

% Sdio denominados Portais os grandes sites da World Wide Web que se
propdem a ser pontos de partida para navegagdo dos usudrios,
oferecendo uma variedade de conteudos, servigos e ferramentas online.
No Brasil os maiores exemplos sdo Globo.com, UOL, IG e Yahoo.
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longo de trés anos, diferentes fatores impulsionaram as
alteragdes do projeto original. Da mesma forma, diferentes
abordagens foram utilizadas na resolucdo das questdes
levantadas a cada revisdo do produto. A variedade de
experiéncias acumuladas e os diversos métodos de pesquisa
utilizados durante o processo de redesenho, fazem do
GloboMail um exemplo interessante de como a pesquisa na
area de usabilidade traduz-se em resultados praticos no que
diz respeito ao aperfeigoamento da experiéncia do usudrio
de um produto web.

CONTEXTO E RESTRIGAO DO PROJETO

Usabilidade na Globo.com

A Globo.com ¢ o portal horizontal das Organizagdes
Globo. Além de ser a presenca online das empresas que
compde as Organizagdes Globo, oferece servigos de
noticias, email, chat, e-commerce, dentre outros. O portal
foi langado em margo do ano 2000 e desde entdo tem sido
desenvolvido um trabalho constante de avaliagdo e ajustes
em todos os produtos para que a experiéncia do usuario
seja continuamente melhorada.

A responsabilidade de desenvolvimento dos produtos é do
Departamento de Criacdo in-house, do qual faz parte a
equipe de Arquitetura da Informagdo e Design de Interface,
que trabalha com foco em usabilidade. Esse grupo ¢
responsavel tanto por desenvolver os projetos quanto por
planejar e conduzir avaliagdes com os produtos. As
metodologias utilizadas s@o baseadas principalmente em
conhecimento empirico, complementado por embasamento
tedrico especifico para cada caso. Para que seja possivel
planejar e executar avaliagdes com rapidez e baixo custo, a
equipe cria procedimentos para atender suas necessidades e
adapta métodos j& conhecidos, de acordo com os principios
de design centrado no usuario. O objetivo € criar uma
variedade de produtos que sejam faceis de usar,
consistentes entre si e que atendam as necessidades do
usuario. Procura-se criar um padrdo de interacdo para o
portal, de maneira que uma pessoa que aprenda a usar um
produto Globo.com tenha facilidade em usar todos os
outros.

O GloboMail

No lancamento da Globo.com em margo de 2000, o portal
ja contava com um webmail gratuito, o GloboMail. Desde
entdo, seguiram-se redesenhos e ajustes no projeto original.



Os motivos que levaram as revisdes foram os mais variados
possiveis: altera¢do do sistema utilizado; reposicionamento
estratégico da empresa, implicando altera¢do de personali-
dade do produto e conseqiiente reflexo em sua apresen-
tagdo; ajustes de funcionalidades fomentados por teste de
usabilidade.

Para entender melhor como se deu a evolugdo desse
produto, vale esclarecer algumas das restrigdes envolvidas
no seu desenvolvimento.

Em um mercado concorrido como o dos portais da Internet
brasileira, as restrigdes de projeto geralmente sdo tempo e
recursos, sejam eles de natureza tecnoldgica, financeira ou
humana. Ao longo dos tultimos anos a briga por audiéncia
entre os portais tem sido uma constante preocupagdo e um
fator limitante no que se refere ao tempo disponivel para o
desenvolvimento dos produtos. Por melhor que seja o
planejamento, em determinados momentos faz-se
necessaria uma agdo rapida para reagir 8 movimentagdo da
concorréncia. Como o GloboMail é um produto com um
historico de trés anos, as diferentes versdes do projeto
ocorreram em cenarios distintos ao longo desse periodo.
Vale lembrar que se no inicio do ano 2000 o mercado de
Internet vivia uma expansdo financiada por investidores
estrangeiros, 2002 foi o ano em que “a bolha estourou”. O
cendrio era de recessdo, com pouco ou nenhum
investimento. Dessa forma, os recursos financeiros dispo-
niveis para o desenvolvimento do GloboMail oscilaram
junto com o mercado.

Num mercado recessivo e com necessidade de resposta
rapida as agdes da concorréncia, as equipes envolvidas no
desenvolvimento do GloboMail precisaram usar a criativi-
dade e investir em pesquisa para oferecer aos seus usuarios
o melhor email possivel, uma vez que tratava-se de um
produto estratégico para o sucesso do portal. Apesar de
todas as restrigdes de mercado, entendeu-se que a continua
realizagdo de pesquisas era fundamental para o aprimora-
mento do produto.

PROCESSO DE DESIGN E DESENVOLVIMENTO WEB

O processo de desenvolvimento do GloboMail segue um
padrdo ao longo do tempo, com pequenas variagdes de
acordo com as caracteristicas e demandas de cada versdo.
De modo geral podemos resumir o processo de design e
desenvolvimento web no seguinte fluxo:

1.  Demanda / Definigdo estratégica
2. Benchmark
3. Levantamento de funcionalidades desejadas
a. Macro Arquitetura da Informagao
4. Verificagdo de viabilidade tecnoldgica
Desenvolvimento do projeto
a. Detalhamento da arquitetura da informagéo

b. Desenho de experiéncia do usuario

6. Analise da experiéncia do usuario
7. Ajustes

8. Implementagdo

9. Langamento

Ao longo das diferentes versdes do GloboMail, os métodos
de avaliagdo e analise da experiéncia do usudrio variaram
de acordo com as necessidades e caracteristicas de cada
versdo. Para entender melhor o processo e as particula-
ridades de cada etapa, apresentamos um resumo de como se
deu o desenvolvimento do produto, ao longo desses trés
anos, destacando os métodos de pesquisa utilizados. O
detalhamento dos métodos sera tratado mais a frente.

2000 - Langamento do GloboMail

Em 2000 a Globo.com preparava-se para entrar no mercado
de portais. Como parte da estratégia de langamento, havia a
necessidade de desenvolvimento de um webmail,
ferramenta basica constante em qualquer portal existente
até entdo.

O primeiro passo foi realizar uma pesquisa da concor-
réncia, compilando uma lista com todas as caracteristicas
que a ferramenta deveria possuir para atender as demandas
do mercado. Foi feita também a verificagdo de viabilidade
junto a equipe de tecnologia. Baseado na lista de caracteris-
ticas desejaveis e nas restricdes da plataforma tecnologica
existente, partiu-se para o desenvolvimento de um projeto
inicial do GloboMail.

Uma das etapas do desenvolvimento foi a andlise da
experiéncia do usudrio pelo responsavel pelo projeto,
procedimento extremamente simples de checagem do
projeto, para encontrar eventuais falhas numa fase inicial
de desenvolvimento. Outra metodologia utilizada para
validar o projeto foi a avaliacdo heuristica. A avaliagdo
foi feita por pessoal ndo envolvido no projeto, realizada
individualmente e discutidas com o responsavel direto.

Apds esses ajustes, baseados no conhecimento empirico e
nas observagdes feitas por outros profissionais da equipe,
foi langada a versao 1.0 do GloboMail.

O primeiro redesenho do GloboMail

Apds o lancamento, em margo de 2000, percebeu-se que
seria necessario buscar uma alternativa ao sistema
escolhido para sustentar o webmail (a aplicag@o fazia parte
do pacote conhecido como MCIS - Microsoft Commercial
Internet System). Havia limitagdes no sistema inicialmente
escolhido no que se refere a escalabilidade, que poderiam
comprometer o produto a longo prazo, com o esperado
crescimento do niimero de usudrios. Foi especificado um
novo sistema, o Nplex Global Messaging System da Critical
Path, que além de resolver o problema de escalabilidade,
oferecia algumas funcionalidades a mais que o sistema
anterior, implicando necessariamente uma revisdo no
projeto como um todo.

Em paralelo ao trabalho de desenvolvimento em tecnologia
para a migracdo dos sistemas, foi feita uma andlise do



ponto de vista de IHC dessa primeira versdo do GloboMail.
Essa analise foi registrada na forma de uma listagem com
os problemas de IHC encontrados, relacionando-os a uma
escala que avaliava os graus de prioridade de
desenvolvimento e implementagdo. O grau de prioridade
era composto de trés variaveis:

e relevancia para usuario;
e relevancia para empresa;
e complexidade de desenvolvimento.

Essa listagem foi a base para a especificagdo do projeto
ideal de webmail para a Globo.com. Fez-se um planeja-
mento que levava em conta a disponibilidade de recursos, o
plano de migra¢do do sistema e a capacidade de desen-
volver todas as funcionalidades conforme especificado.
Vale destacar que algumas das funcionalidades especifi-
cadas ndo eram nativas do sistema a ser implementado, o
que demandaria um projeto especifico para desenvolvé-las.
Ficou claro que o GloboMail seria um projeto em constante
evolugdo, e que sucessivas versdes seriam lancadas,
buscando o aprimoramento do produto.

Passados alguns meses do langamento da Globo.com, ja se
sentia necessidade de obter feedback direto de usudrios
sobre o funcionamento da ferramenta de email, assim como
de outras areas do portal. Assim sendo, realizou-se em
junho de 2000 o primeiro teste de usabilidade geral da
Globo.com. A partir do teste, foram feitas recomendagdes
de ajustes no produto, que se somaram ao macropla-
nejamento de redesenho. Vale destacar que como o teste de
usabilidade nio era exclusivamente sobre o GloboMail,
exploraram-se principalmente os procedimentos relativos
ao cadastro de novos usudrios no webmail e outros
processos anteriores ao login no sistema e conseqiiente
utilizag@o da ferramenta de email propriamente dita.

O primeiro redesenho do GloboMail foi langado no inicio
do ano 2001, de acordo com o planejamento para migragao
dos sistemas. Além da mudanga do sistema, foram feitas as
alteragcdes recomendadas ap6s o primeiro teste de usabili-
dade. Novas funcionalidades foram introduzidas, como a
possibilidade de acesso a contas de email externas a
Globo.com e uma melhor utilizagdo da “lixeira”, o que
permitiu aos usudrios melhor gerenciar o espago disponivel
para armazenamento de mensagens. Além disso, foi feito
um reajuste na interface grafica, com agrupamento de
informagdes de maneira mais consistente na tela e uma
revisdo da linha grafica utilizada nos icones de maneira a
deixé-los mais sintéticos e diretos.

“GloboMail de cara nova”

2001 foi um ano de mudangas para a Globo.com. Se o
primeiro ano da empresa foi marcado pela estruturagdo da
operagdo que viabilizou o langamento do portal, o segundo
ano sem duvida foi marcado pela meta de aumentar a
audiéncia dos produtos na briga pela lideranga do mercado.

No que se refere ao GloboMail, foi entendido que o
primeiro passo para melhorar o produto, visando aumentar

sua base de usuarios, era compreender qual a percepgdo
dos internautas sobre o GloboMail e sobre os servigos de
webmail que utilizavam, destacando o que consideravam
diferenciais e beneficios.

Foi organizado um grupo de foco, no qual foram analisados
comparativamente os webmails BOL, GloboMail, Hotmail,
IG Mail, Yahoo!Mail, Zipmail. As informagdes levantadas
durante o grupo de foco foram subsidios para um
redesenho preliminar, sem grandes alteragdes estruturais
em relagdo a versdo que estava no ar até entdo. As
mudancas buscavam melhorar a percep¢do do produto
principalmente no que se refere aos aspectos emocionais,
de comunicacdo — mudanga na paleta de cor, no desenho
dos icones e na disposi¢do de algumas informagdes na tela.
Em termos de funcionalidades, pode-se dizer que ndo
houve mudangas que afetassem significativamente a
experiéncia do usuario. Essa versio foi ao ar ainda em
2001, e internamente ficou conhecida como a versao 1.5 do
GloboMail.

Em seguida, foi organizado um teste de usabilidade com
navegag¢do orientada por tarefas, comparativo entre
Yahoo!Mail, Hotmail, AOL e o GloboMail, em uma versao
que ja refletia algumas das mudangas sugeridas apés o
grupo de foco. Os resultados dos testes de usabilidade,
somados a algumas das consideragdes do grupo de foco,
foram subsidio para uma nova proposta de redesenho do
GloboMail, a versdo 2.0 do produto.

GloboMail 2.0

Ap0ds o teste de usabilidade, ficou patente a necessidade de
uma nova versdo do GloboMail. Algumas funcionalidades
novas foram desenvolvidas — como por exemplo, a
possibilidade de bloquear remetentes indesejados, a
utilizagdo de filtros automaticos para auxiliar a organizacdo
das mensagens de acordo com critérios definidos pelo
usuario, a introdu¢do de uma busca interna, importagdo e
exportacdo de lista de contatos, entre outras novidades.
Além da introducdo das novas funcionalidades, uma série
de ajustes foram feitos na interface do webmail baseados
nos resultados dos testes.

Essa foi a versdo disponibilizada durante o ano de 2002.
Ao longo do tempo, pequenos ajustes foram feitos para
resolver eventuais problemas relatados pelos usuarios,
através do call-center da Globo.com e do Férum do portal,
que contava com um canal de discussdo exclusivo sobre o
GloboMail. Muitas das observagdes relatadas nesses dois
canais de comunica¢do foram sendo refletidas no produto
ao longo do tempo, solucionando eventuais problemas de
usabilidade e do sistema.

GloboMail Premium — email exclusivo para assinantes

Em meados de 2002 a Globo.com prepara a sua operacao
de ISP (Internet Service Provider), deixando de ser apenas
um portal para tornar-se um provedor de acesso pago. As
implicagdes dessa mudanga estratégica no que se refere ao
webmail foram significativas: o GloboMail deixa de ser um
webmail gratuito para tornar-se parte de um pacote de



servicos oferecidos ao assinante. A relacdo deixa de ser
com usuarios ¢ passa a ser com clientes, o que muda a
abordagem utilizada no produto.

Uma nova versdo do webmail era parte desse novo
posicionamento da Globo.com. Com isso, em 2003 surge o
GloboMail Premium, com mais espago em disco e possibi-
lidade de acesso via POP3. Em termos de funcionalidades,
ndo houve alteragdo significativa em relacdo a versdo
anterior. As mudangas concentraram-se na interface do
produto. A partir de uma avaliagdo heuristica feita pela
equipe de arquitetura da informacao e design de interface,
ajustes foram feitos para tornar o webmail mais facil de
usar, entre eles uma revisdo completa da “Ajuda” com
utilizagdo de infograficos, melhor sistematizagdo na
organiza¢do dos eclementos de interagdo da Caixa de
Entrada, ¢ o aumento da area de visualizagdo com a
remogdo dos banners e redesenho geral do site.

SELECAO DE METODOS

Descrevemos anteriormente a evolugdo do GloboMail,
citando métodos de andlise e pesquisa utilizados no
processo. Apresentamos aqui com mais detalhes cada uma
das técnicas utilizadas, os motivos que levaram a escolha
de determinada metodologia em detrimento de outra.

Teste de usabilidade: modelo misto (navegacéao livre /
uso natural + navegacao orientada por tarefas)

O primeiro teste de usabilidade da Globo.com foi um baldao
de ensaio, partindo do objetivo primdrio de avaliar a
eficiéncia da Home do portal e posteriormente expandindo
a avaliagdo para outras areas do portal. As tarefas foram
desenhadas a partir de operagdes basicas necessarias para
usar os produtos/sites. Como se tratava do primeiro teste de
usabilidade da empresa, optou-se por um modelo misto, de
maneira que fosse possivel avaliar questdes especificas de
um determinado numero de produtos através da navegagdo
orientada por tarefas, e também colher informagdes
espontdneas através da navegagdo livre. A experiéncia
acumulada nesse teste serviu como referéncia para o
desenvolvimento dos testes posteriores da empresa.

Grupo de foco

Ao iniciar o projeto de redesenho do GloboMail, sentiu-se
necessidade de obter informagdes mais qualitativas sobre
os valores que orientavam os usudrios na escolha de um
webmail em detrimento de outro. A idéia era identificar a
percepgdo dos usudrios sobre o produto, comparando-o aos
principais concorrentes no segmento. Para tanto, a melhor
alternativa foi o grupo de foco, durante o qual um grupo de
usuarios de diversos webmails foram estimulados a discutir
entre si questdes que pudessem esclarecer quais eram esses
valores. Durante o grupo de foco, além de comentarios e
respostas as perguntas pré-definidas, os participantes
“projetaram” o que seria um webmail ideal (design
participativo). Os resultados do grupo de foco foram ao

mesmo tempo insumos para o redesenho e para o
reposicionamento do GloboMail no mercado.

Teste de usabilidade: comparativo, com navegacao
orientada por tarefas.

O segundo teste de usabilidade procurava identificar os
pontos fortes e deficiéncias de alguns webmails disponiveis
no mercado. Partiu-se para um teste de usabilidade
comparando Hotmail, Yahoo!Mail, AOL e GloboMail.

A partir da experiéncia do primeiro teste de usabilidade,
percebemos que o modelo orientado por tarefas traria mais
resultados. Além disso, por tratar-se de um teste
comparativo, era necessario manter um roteiro idéntico
para todos os produtos, de maneira que os critérios de
analise fossem os mesmos. A opg¢do por um teste orientado
por tarefas equalizava os critérios de analise.

Andlise da experiéncia do usuario

Ao longo do desenvolvimento dos produtos sdo feitas
analises da experiéncia do usuario por membros da equipe.
O profissional coloca-se no lugar do usudrio e executa
algumas tarefas comuns a utilizacdo do produto. Podemos
encontrar semelhancas com o método conhecido como
“percurso cognitivo”. Muito utilizado devido a facilidade
de execucdo, ¢ um procedimento rapido e barato, que por
sua simplicidade acaba sendo incorporado ao modo de
projetar da equipe. Ou seja, ¢ feito naturalmente, sem
necessidade de planejar uma fase para sua execucdo dentro
do cronograma de desenvolvimento.

Avaliagao heuristica

Apbs a conclusdo do projeto, membros da equipe que nao
estdo diretamente envolvidos no desenvolvimento fazem
uma avaliacdo heuristica. A analise desses profissionais,
especialistas em suas areas, além de trazer bons resultados
para o projeto, tem custo baixo e rapida execugdo. Even-
tualmente sdo feitos prototipos para auxiliar a avaliagdo,
mas em geral sdo utilizadas apenas telas impressas.

APLICAGAO DOS METODOS

Os procedimentos mais utilizados foram as andlises inter-
medidrias € avalia¢bes heuristicas, devido a facilidade de
coloca-los em pratica pois t€ém baixo custo e podem ser
feitos rapidamente, sem necessidade de contratar recursos
externos. Essas atividades sdo realizadas por membros da
equipe de arquitetura da informacdo e design de interface,
envolvidos ou ndo no desenvolvimento do projeto. Podem
ser utilizados roteiros previamente estabelecidos para os
testes, mas ndo € uma pratica obrigatoria.

Outros procedimentos utilizados foram grupo de foco e
testes de usabilidade. Esses procedimentos sdo organizados
e conduzidos pela equipe de arquitetura da informagdo e
design de interface e pelo departamento de pesquisas da
Globo.com.



O grupo de foco foi um dos insumos para o desen-
volvimento do projeto atual. Foi o momento onde
obtivemos feedback direto dos usuarios. Os critérios para
selecdo dos participantes foram: homens e mulheres da
faixa etaria entre 21 e 34 anos; pertencentes as classes A/B;
usuarios dos webmails Globomail, Zipmail, iG, Hotmail,
Bol e Yahoo!Mail; freqiiéncia de uso de no minimo 2 vezes
por semana. Foram selecionados 18 participantes, 9
homens e 9 mulheres, que foram divididos em dois grupos.
O teste foi realizado no Rio de Janeiro ao longo de dois
dias, com a participagdo de um mediador contratado. A
atividade envolveu a criagdo de um roteiro que foi utilizado
pelo mediador do grupo, fichas de acompanhamento ¢ a
preparagdo de impressdes de telas chave de cada
ferramenta de email para que os usuarios pudessem fazer
comentarios. Durante o grupo de foco os usudrios foram
estimulados a projetar um modelo de ferramenta de email
ideal, o que foi um subsidio importante para a equipe.
Neste teste participaram dois profissionais da equipe de
arquitetura de informago e design de interface, mais um
profissional da 4area de pesquisa de marketing. Os testes
foram realizados em uma sala de pesquisa alugada.

Os testes de usabilidade também foram de grande valia
para a melhoria do projeto. Através de sessdes individuais
com usudrios selecionados de acordo com perfis de
recrutamento estabelecidos pela equipe, foi avaliada a
eficiéncia das interfaces desenvolvidas. Pelas agdes e
reagdes dos usudrios chegou-se a conclusdes que ajudaram
no desenvolvimento do produto atual. Também foram
criados roteiro, fichas de acompanhamento e contratado
recurso externo, sem nenhum envolvimento com o projeto,
para conduzir os testes. O recrutamento também foi feito
por uma empresa especializada.

O primeiro teste de usabilidade foi organizado exclusiva-
mente pela equipe de arquitetura de informagdo e design
interface, j4 que a empresa ndo contava ainda com uma
equipe de pesquisa. O teste foi feito no Rio de Janeiro e em
Sdo Paulo. Os usuarios foram selecionados de acordo com
os seguintes critérios: homens e mulheres da faixa etaria
entre 19 e 40 anos; pertencentes as classes A/B; usuarios
freqiientes do portal Globo.com. Foram selecionados 80
participantes, 40 homens e 40 mulheres, separados em
grupos por faixa etaria (um grupo de 19 a 25, outro grupo
de 26 a 40) e localizagdo (Rio de Janeiro e Sao Paulo).
Neste teste participaram 4 profissionais da equipe de
arquitetura da informag@o e design de interface. Os testes
foram realizados em salas de pesquisa alugadas, no Rio de
Janeiro e em S@o Paulo.

O segundo teste de usabilidade, comparativo entre Hotmail,
Yahoo!Mail, AOL ¢ GloboMail, foi realizado no Rio de
Janeiro, ao longo de trés dias. Os wusudrios foram
selecionados de acordo com os seguintes critérios: homens
e mulheres da faixa etaria entre 18 ¢ 49 anos; pertencentes
as classes A/B; usuarios freqiientes do portal Globo.com.
Foram selecionados 16 participantes, 8 homens e 8§
mulheres, que foram divididos entre os 4 webmails
testados. Neste teste participaram dois profissionais da
equipe de arquitetura da informagdo e design de interface e
dois profissionais da equipe de pesquisa de marketing. Os
testes foram realizados no laboratério de usabilidade da
Globo.com.

COMUNICAGAO DOS RESULTADOS DE ESTUDO

Os resultados obtidos através das pesquisas podem ou ndo
ser comunicados formalmente. No caso do percurso
cognitivo, ndo ha comunicacdo formal, uma vez que os
problemas sdo observados pelo responsavel do projeto, o
mesmo que fara as alteragdes. Pode existir registro caso o
responsavel deseje, mas néo ¢ obrigatorio.

Os outros tipos de pesquisa da experiéncia do usuario
podem ser comunicados através de:

e  Relatério com fatos observados

e  Relatorio com fatos observados e sugestdes de alteragdo
do produto

e Listagem de problemas com graus de prioridade de
desenvolvimento/implementacdo

e  Propostas de redesenho, com wireframes tela a tela.

e  Apresentacdo simplificada incluindo esquemas do tipo
“problema / sugestao”

e  Apresentagdo completa dos fatos observados, incluindo
imagens ilustrativas dos problemas e quando possivel a
apresentacdo da solucdo

e  Apresentagdo para toda a equipe
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