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Resumo

Este artigo apresenta uma visdo das principais técnicas para coleta de dados em pesquisas de User
Experience (UX) na Ciéncia da Informacdo. O estudo consiste em uma pesquisa de natureza exploratdria,
descritiva e qualitativa, apoiada em publica¢es nacionais e internacionais sobre métodos de coleta de dados
em pesquisas de UX. Foram identificadas e analisadas as principais técnicas de coleta de dados utilizados
em pesquisas de UX, levando em consideracdo suas caracteristicas, vantagens e desafios. Os resultados
destacam técnicas de coleta de dados como entrevistas, observacao, testes de usabilidade, questionarios e
pesquisas on-line, entre outros. Conclui-se que a escolha do método de coleta de dados em pesquisas de
UX deve ser feita com base nas necessidades especificas do estudo e nas caracteristicas dos usuarios e
contexto de uso. Cada método possui suas vantagens e desafios, e a combinacdo de diferentes técnicas de
coleta de dados pode fornecer insights mais abrangentes sobre a experiéncia do usuario.

Palavras-chave: User Experience; Coleta de dados; Procedimentos metodolégicos; Ciéncia da Informac&o;
Pesquisa.
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Abstract

This article presents an overview of the main techniques for data collection in User Experience (UX)
research in Information Science. The study consists of exploratory, descriptive and qualitative research,
based on national and international publications on data collection methods in UX research. The main data
collection techniques used in UX research were identified and analyzed. characteristics, advantages and
challenges. The results highlight data collection techniques such os interviews, observation, usability
guestionnaires and online surveys, among others. It is concluded that the data collection method in UX
research should be based on the specific needs of the study and the the specific needs of the study and the
characteristics of the users and context of use. Each method has its advantages and challenges, and
combining of different data collection techniques can provide more comprehensive insights into the user
experience.

Keywords: User Experience; Data Collection; Methodologic Procedures; Information Science; Research.

1 Introducao

A pesquisa de User Experience (UX) assume um papel preponderante na Ciéncia da
Informacédo (CI) com o intuito de decifrar as interacBes entre usuarios e sistemas de informacédo
para aprimorar a qualidade da experiéncia dos mesmos. Aprofundar-se nas necessidades,
expectativas e percepcGes dos usuarios € essencial para o desenvolvimento de sistemas de

informacao eficientes e de qualidade.

As pesquisas focadas em UX dedicam-se em analisar os usuarios e suas necessidades,
buscando identificar problemas e oportunidades de design, além de captar percepgdes sobre
contextos especificos. Essa pratica combina técnicas de coleta de dados qualitativos e
quantitativos, assim como abordagens atitudinais (ou seja, 0 que 0s usuarios dizem) e
comportamentais (ou seja, 0 que os usuarios fazem) para capturar informacdes valiosas que podem

alimentar o processo de design (Foundation 2023).

A coleta de dados desempenha um papel crucial nas pesquisas de UX, pois oferece insights
sobre as percepcdes, acdes e emocgdes dos usuarios. Segundo Hassenzahl (2010), a importancia da
coleta de dados em pesquisas de UX se deve ao fato dela permitir aos investigadores acessar
empiricamente as experiéncias e necessidades dos usuarios. Através da coleta de dados é possivel
identificar pontos fortes e fracos de sistemas de informacdo, compreender as motivacdes dos

usuarios e propor melhorias que atendam as suas expectativas.
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Nielsen (2012) enfatiza que entrevistas e observagdo direta sdo métodos eficazes para
adquirir entendimentos qualitativos sobre as experiéncias dos usuérios, proporcionando um
conhecimento detalhado de suas necessidades e desafios. Adicionalmente, Tullis e Albert (2013)
destacam a importancia de testes de usabilidade e pesquisas online para mensurar a eficiéncia e

usabilidade dos sistemas de informagéo.

O objetivo deste artigo € discutir as principais técnicas de coleta de dados utilizadas em
pesquisas de User eXperience (UX) no contexto da Ciéncia da Informacdo. Para tanto, serdo
exploradas diferentes técnicas de coleta de dados que possibilitam a obtencéo de dados relevantes

para compreender as experiéncias dos usuarios em relacdo aos sistemas de informacéo.

A questdo norteadora abordada neste estudo é: Quais sdo as principais técnicas de coleta
de dados utilizados em pesquisas de UX que podem ser aplicadas aos estudos na Ciéncia da
Informacdo? Responder a essa pergunta € essencial para guiar os pesquisadores na selecdao das
estratégias mais adequadas para investigar a experiéncia dos usuarios e colher dados relevantes

sobre suas necessidades, expectativas, acoes e percepcoes.

Assim, essa pesquisa é definida por sua natureza exploratéria e descritiva e qualitativa,
apoiada em publicaces nacionais e internacionais sobre métodos de coleta de dados em pesquisas
de UX. A preferéncia pela abordagem qualitativa proporciona uma imersdo nas experiéncias e
comportamentos dos usuérios frente aos sistemas e servigos digitais (Denzin; Lincoln 2018). A
pesquisa exploratdria visa delinear um fenébmeno pouco conhecido ou elucidado, possibilitando a

emergéncia de novos insights e perspectivas analiticas (Creswell 2014).

2 Técnicas para a coleta de dados em pesquisas de UX

User eXperience se tornou a palavra-chave para pesquisadores académicos e comerciais
que buscam estudar a interagdo humano-computador (Hassenzahl e Tractinsky, 2006),
especialmente a medida que as tecnologias passaram a ser pensadas para o uso diario, facil e
intuitivo. Segundo Moser e Korstjens (2018), as técnicas mais comuns de coleta de dados em

pesquisas cientificas sdo observacao, entrevistas e grupos focais, e isso se aplica tambem as
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pesquisas de UX. Além da escolha do método apropriado, é fundamental pensar e planejar a coleta
para que os dados possam ser preservados a curto e a longo prazo possibilitando futuros estudos
comparativos, replicabilidade ou reuso dos dados, além da possibilidade de os dados estruturados

serem interpretados por maquina (Barros et al. 2023).

A seguir, destacam-se as 10 técnicas fundamentais utilizadas em pesquisas com usuarios.
Este levantamento visa oferecer um panorama introdutério e orientar pesquisadores na selecdo do

método mais apropriado para seus estudos especificos.

2.1 Analise de tarefas (Task analysis)

Consiste no “processo de descricdo de tarefas (como os usudrios fazem as coisas) e seus
relacionamentos” e ¢ “[...] usado para impulsionar o projeto e construir modelos preditivos do
desempenho das tarefas dos usuarios” (Hartson e Pyla, 2012 p. 42). A analise de tarefas tem sua
base na combinagdo com as técnicas de coleta de dados qualitativos de entrevista e observacdo em

pesquisa de campo.

E importante que o usuario 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 ja conhece o problema,
mas quer diagnosticar problemas de usabilidade ou identificar novas oportunidades. E importante
também que o pesquisador conheca o publico-alvo e as tarefas que precisam ser cumpridas pelo

usuario.

Tullis e Albert (2013) sugerem que para avaliar o cumprimento de cada tarefa seja usado
um método de avaliacdo de quatro pontos, sendo: 1 — cumprimento satisfatério da tarefa; 2 —
cumprimento com pequenos problemas; 3 — cumprimento com problemas significativos; 4 — ndo

cumprimento.
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2.2 Classificagéo de cartbes (Card Sorting)

A coleta dos dados é realizada através de pesquisa com usuarios que recebem cartbes ou
post-its para organizar o conteido. E uma técnica rapida e de custo reduzido em que 0 USU&rio

precisa agrupar a informagdo em uma estrutura logica que auxilie navegagdo no website.

Segundo Babich (2017) este método é comumente usado para auxiliar no design ou
avaliacdo da Arquitetura da Informacao de um website. O usuario precisa agrupar o conteudo e
funcionalidades em categorias e através da avaliagcdo do resultado o pesquisador pode verificar
questdes como hierarquia e organizacgao (Babich 2017).

Existem trés tipos de pesquisas de classificacdo de cartdes, conforme destacado por

Guimarées (2018, ndo paginado):

1. Aberto: ¢ indicado no inicio de projeto para “[...] descobrir como as pessoas agrupam
0 contetdo e quais rétulos que atribuem a cada categoria que faca sentido para seu
modelo mental”. Os usudrios precisam organizar os cartdes em grupos € nomear cada

grupo criado;

2. Fechado: ¢ indicado para “[...] validar a eficiéncia da Arquitetura de Informacgao 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 foram propostas estdo
fazendo totalmente sentido para os usuarios”. Os usudrios podem concordar com a

classificacdo prévia ou criar novos nomes.

2.3 Entrevista

E uma das técnicas de coleta de dados mais comuns para reunir dados qualitativos em
pesquisas de UX e pode ser conduzida com 0s usuarios ou até mesmo stakeholders. Para facilitar,
0 pesquisador também pode, além das anotacdes, gravar em audio ou video as respostas. As

entrevistas podem ser realizadas pessoalmente, por telefone ou online. O recurso é comumente
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usado também apds técnicas de coleta de dados de observagdo como uma entrevista retrospectiva

em que o usuario responde questdes ap6s o0 uso de um website.

Segundo Wilson (2014), mesmo que a entrevista seja um método muito importante e usado

por pesquisadores em User eXperience, muitos ndo possuem o conhecimento necessario sobre as

técnicas de coleta de dados de entrevista. Como resultado, acabam coletando dados limitados que

nédo contribuem como poderiam para a pesquisa. Assim, o autor fornece algumas dicas para saber

quando é melhor usar cada um dos tipos de entrevista que pode ser estruturada, semiestruturada

ou ndo estruturada, como apresentado no Quadro 1.

Quadro 1 - Tipos e usos da entrevista na coleta de dados.

Estruturada

Semiestruturada

N&o estruturada

Obter informac®es gerais sobre
demografia, comportamentos e
relacionamentos.

Avaliar o conhecimento sobre
um assunto. Perguntas de
conhecimento sdo usadas para
determinar o nivel de
conhecimento de um individuo
ou grupo de individuos.

Reunir informagdes focadas
sobre as partes de interesse e
seus tragos em relacdo a um
produto, conjunto ou processo.

Fazer perguntas especificas
depois de compreender as
guestdes gerais de um dominio,
produto ou projeto em
particular.

Coletar dados uniformes de
uma grande amostra de
participantes e organizaces.

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

Reunir fatos, atitudes e opinides.

Reunir dados sobre tépicos em que 0
entrevistador esteja relativamente certo de
que as questdes relevantes foram
identificadas, mas ainda fornecem aos
usuarios a oportunidade de levantar novas
questdes que sdo 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 usuério.

Reunir informagdes sobre tarefas, fluxo de
tarefas e artefatos de trabalho, tais como
formulérios, documentos de melhores
préticas, 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
interagdes do usuario com a
tecnologia.

Investigar um novo produto e
obter uma nog&o das primeiras
impressdes e caracteristicas que
chamam a atenc&o do usuério.

Explorar um novo dominio em
gue vocé ndo esta certo das
principais questdes que 0s
usuarios enfrentam e outras
partes interessadas.

Reunir informagGes sobre temas
sensiveis.

Entender como o0s especialistas
resolvem os problemas.
Especialistas frequentemente
possuem muito conhecimento
t&cito que requer um
entrevistador qualificado e um
formato ndo estruturado.

Acompanhar uma entrevista
quantitativa onde alguns dados
qualitativos sdo necessarios para
esclarecer o significado dos
resultados quantitativos.

Fonte: Adaptado de Wilson (2014)

BARROS, Suellen Elise Timm; CAMOSSI, Gustavo, VIDOTTI, Silvana Aparecida Borsetti Gregorio; RODAS,
Cecilio Merlotti. Técnicas de Coleta de Dados em Pesquisas de User Experience (UX) no Contexto da Ciéncia
da Informacdo. Brazilian Journal of Information Science: research trends, vol. 18, publicacdo continua, 2024,
€024012. DOI: 10.36311/1981-1640.2024.v18.024012.



2.4 Rastreamento Ocular (Eye Tracking)

A tecnologia de Eye Tracking (ET) permite a observacdo do comportamento do olhar dos
usuérios enquanto realizam tarefas ou interagem com interfaces e produtos. O Eye Tracking é uma

metodologia que ajuda pesquisadores a entender a atengéo visual.

Com o Eye Tracking, nés podemos detectar onde os usuarios olham em um
determinado momento, quanto tempo eles olham para algo, e 0 caminho que seus
olhos seguem. O Eye Tracking tem sido utilizado em inimeros campos, incluindo
os fatores humanos, de psicologia cognitiva, marketing, e 0 amplo campo de
interagdo humano-computador. Na pesquisa de User eXperience, o Eye Tracking
auxilia os pesquisadores a entender a experiéncia completa dos usuarios, mesmo
aquela em que eles ndo conseguem descrever. (Schall e Bergstrom, 2014, p. 3,
traducdo nossa).

A partir de aspectos metodologicos e conceituais, Roa-Martinez e Vidotti (2020) propdem
um conjunto de sete passos para a execucao de pesquisas de rastreamento ocular para avaliar

usabilidade, sendo:

Definir o enfoque;

Definir o estimulo e a tarefa;

Combinar a técnica com outras técnicas de coleta de dados de avaliacéo;
Selecionar as métricas que estdo relacionadas aos objetivos propostos;

Fazer também uma avaliacdo qualitativa a partir dos videos e gravagoes;

2 e o

Fazer uma avaliacdo quantitativa a partir dos dados gerados pelo software da tecnologia
de Eye Tracking e com base nas métricas definidas;

7. Gerar a visualizacao dos dados.

Como destacado pelas autoras, o rastreador ocular permite a extracdo de dados
quantitativos e qualitativos. Isso porque com essa tecnologia é possivel observar as sacadas
(intervalo de tempo entre as fixacdes), fixacdes (tempo em que o usuario se fixa em um local para

codificar a informacéo) e dilatacdo da pupila (determina sentimento e carga de trabalho cognitivo).

VisualizagOes tipicas para os resultados, conforme descrito por Rodas, Marcos e Vidotti
(2015), compreendem mapas e videos. Os mapas de calor e mapas de opacidade, ou mapas de

calor invertido, oferecem uma perspectiva inicial ao sobrepor os mapas individuais de cada
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usuario, utilizando cor e intensidade para representar o nimero e a duracdo das fixacfes em cada
area da interface. A cor vermelha é especificamente utilizada para identificar os pontos de maior

fixacdo do olhar, conforme é apresentado na Figura 1.

Figura 1 - VisualizacGes do Eye Tracking: mapa de calor

I == — e
J E:“... = ‘
Mt - - :-

@x=z=| ™ < -

Fonte: Bojko (2013).

Ja 0 Gaze Plot ou ScanPaths documenta as sequéncias de fixacdes e sacadas do usuario,
sendo que o tamanho do simbolo indica a duragdo proporcional do tempo que o usuario focou em
uma area especifica. Adicionalmente, os videos de Gaze Plot possibilitam a visualizacdo das
gravacdes contendo fixacOes, sacadas e o percurso do olhar dos participantes, conforme

apresentado na Figura 2.
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Figura 2 - VisualizagGes do Eye Tracking: video de fixacdes.
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Fonte: Bojko (2013).

As pesquisas de rastreamento ocular sdo realizadas em laborat6rio e os usuarios precisam
ser previamente selecionados, pois questdes como uso de lentes, 6culos ou cilios posticos podem
dificultar a calibragdo ou ainda ocasionar perda de dados em alguns modelos da tecnologia. Antes
do teste é importante preparar uma lista/roteiro de tarefas que o usuério precisa cumprir, calibrar
0 aparelho e pode ser realizado um teste piloto para garantir mais precisdo. Essas questfes
contribuem para evitar a perda de dados, além de que durante a coleta € importante o pesquisador
acompanhar em tempo real a fim de, se necessario, realizar ajustes para garantir a precisdo dos

dados obtidos na observagédo ocular (Bojko 2013).

Segundo Rodas (2017 p. 69), alguns aparelhos de ET ainda permitem coletar dados sobre
a observacao da dilatacdo da pupila, que podem “[...] revelar emocgdes que muitas vezes ndo sao
percebidas pelos usuarios e passariam despercebidas em avaliagdes por meio de questionarios,

entrevistas ou protocolo de verbalizagdo”. Barros et al. (2021) ainda completa que isso ocorre
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porque a pupila ndo apenas indica a direcdo do olhar, mas também reflete o estado do sistema

Nervoso.

2.5 Grupo Focal

Assim como as entrevistas, o grupo focal permite ao pesquisador colher dados qualitativos
de maneira aprofundada através do feedback dos usuarios. Para Oliveira e Freitas (1998) o grupo
focal € um tipo de entrevista aprofundada com um moderador que objetiva analisar a interacéo

entre 0 grupo.

Wilson (2014) explica que grupos focais podem ser Gteis para: reunir ideias, preferéncias,
opinides ou reacbes sobre um toépico ou produto; informacdes para a elaboracdo de um outro
estudo; para entender resultados de um estudo quantitativo previamente realizado; feedback sobre

a concorréncia; e problemas gerais de um produto ou servigo.

Esse método qualitativo geralmente retne de seis a 12 usuarios que representam o publico-
alvo e tem como beneficio investigar a reacdo do publico as ideias, prioridades e desejos

(Goodman, Kuniavsky e Moed 2012). Kuniavsky(2003) destaca quatro tipos de grupos focais:

1. Exploratdrios - com o objetivo de obter e compreender atitudes gerais em relacdo a um
produto ou servigco ou percepcdes sobre ele. Os resultados dos grupos focais
exploratérios podem ser usados como insumo para pesquisas ou outras técnicas de

coleta de dados.
2. Priorizacdo de recursos - para examinar quais recursos atraem seus Usuarios 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. Analise de tendéncias - para entender o que estad impulsionando uma tendéncia no

comportamento do usuario ou consumidor.

2.6 Protocolo Verbal

E uma metodologia muito usada em pesquisas que procuram investigar processos mentais

de representacdo da informagdo e estratégias (Fujita e Cervantes 2005). “O protocolo verbal ou
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‘pensar alto’ ¢ uma técnica introspectiva de coleta de dados que consiste na verbalizagdo dos
pensamentos dos sujeitos” (Fujita e Cervantes 2005 p. 37). Isso porque ela revela a introspeccao

do usuario durante o uso possibilitando uma contribuicdo mais precisa e natural.

Uma das questdes da inclusdo desse método em pesquisas em combinagdo com as técnicas
de coleta de dados de observacdo do usuario € quando realizar o protocolo verbal: durante a
observacdo ou depois de maneira retrospectiva? Segundo Bojko (2013), em pesquisas de UX é
possivel usar o protocolo verbal em tempo real em paralelo a execucgéo de tarefas ou de maneira

retrospectiva em que o usuario relembra e verbaliza o processo de cumprir a tarefa.

De maneira geral, em pesquisas sumativas, em que sao necessarias medidas precisas como
tempo para execucao de tarefas e total de erros, 0 mais indicado é usar o protocolo retrospectivo.
Bojko (2013) exemplifica, por exemplo, que em pesquisas com Eye Tracking € muito comum usar
esse método em conjunto com a verbalizacdo apds a execucao de cada tarefa e que é importante
fornecer uma “pista” (por exemplo um replay do video) que auxilie o usuario a lembrar

precisamente as ac0es e pensamentos que ele teve durante a execucéo da tarefa.

2.7 Questionarios

Uma das técnicas de coleta de dados mais simples em pesquisas de User eXperience em
que o usuario responde algumas perguntas fechadas/abertas, com Escala de Likert (escala que
precisa ter um ponto de equilibrio entre positivos e negativos e um neutro) ou com escala numérica.
A principal vantagem ¢ ter a resposta de um grande nimero de usudrios, porém ndo fornece uma

andlise mais aprofundada.

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

qualitativos.

Questionarios podem ser aplicados presencialmente ou virtualmente, o que é uma

vantagem especialmente para pesquisas comerciais. E importante planejar todas as perguntas de
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maneira que a coleta dos dados contribua para os resultados e analises que sdo objetivados na
pesquisa. Existem vérias ferramentas disponiveis para realizar pesquisas com usuérios por meio
de questionarios como o Google Forms, Typeform, User Experience Questionnaire (UEQ) ou
Wufoo.

2.8 Teste de usabilidade

Os testes de usabilidade podem ser realizados com varias técnicas de coleta de dados, como
observacdo, e podem incluir um ou mais processos. O objetivo desses testes € observar 0 Usuario
enquanto desempenha tarefas 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 avaliacdo de

usabilidade por meio das heuristicas propostas por Nielsen e Molich (1990).

Rohrer (2014) destaca que nao é preciso elaborar testes caros e com muitos usuarios para
coletar dados que contribuam para a pesquisa, e que testes com apenas cinco pessoas podem
resultar em dados conclusivos praticamente na mesma propor¢do do que com grupos maiores.
Nielsen (1994) propde 10 principios gerais de design de interfaces que devem ser considerados

para desenvolver uma positiva usabilidade conforme apresentado na Figura 3.
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Figura 3 - Os 10 principios gerais de design de interfaces.
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Fonte: Armidoro (2021).

Para Tullis e Albert (2013), antes de comecar a coleta de dados é essencial analisar se o
teste de usabilidade é formativo ou sumativo. Em um teste formativo, o objetivo é o especialista
em usabilidade analisar periodicamente o produto enquanto ainda esta no processo de elaboracéao
para ajustar de maneira a potencializar os resultados. O estudo formativo responde questdes como:
quais problemas de usabilidade impediram o usuério de atingir os objetivos; quais aspectos
funcionaram como o esperado; quais 0s erros que 0s usuarios estdo comumente cometendo; que

problemas permanecerdo no produto ap6s o lancamento?

Ja um estudo sumativo objetiva avaliar o produto depois de lancado. Assim, responde
questdes como: atingimos os objetivos esperados; quais as vantagens do produto em comparacao
com o concorrente; foram realizados os aperfeicoamentos necessarios comparando o Ultimo

lancamento com o anterior? (Tullis e Albert, 2013).
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2.9 Analise de Redes Sociais

E um método que busca compreender a complexidade e padrdes nas interacdes sociais. A
despeito da complexidade, o site Think Design (2023) destaca trés beneficios do método para as
pesquisas de UX:

1. Reunir informacdes: Pode ser usado para individuos, organizac6es publicas e privadas
reunirem informac@es sobre suas organizacGes e 0s concorrentes para tomar decisdes

fundamentadas em dados.

2. Aplicagdes: Pode contribuir para avaliar a concorréncia, detectar influenciadores,

acompanhar o éxito de campanhas e lancamento de produtos, entre outros.

3. Previsdo: Pode possibilitar avaliar a rota mais adequada para o sucesso de uma

campanha ou estratégia.

Segundo Matheus e Silva (2006, ndo paginado) a diferenca principal do método é a énfase
“nas ligacdes entre os elos” como um “conjunto de atores e seus lacos”, além de o método também
propiciar a analise de “informacdes registradas e as relagdes entre elas e as pessoas”. Os autores
inclusive destacam que o método pode ser relevante para estudos na CI nas areas de “[...]
recuperacdo da informacéo, infometria e analise de cita¢des, fluxos de informacéo nos movimentos
sociais, colégio invisivel e comunidades de pratica, tomada de decisdo, gestdo do conhecimento,
socializacdo da informacdo, adoc¢éo e difusdo de novas tecnologias, o impacto de sistemas de
mensagens eletronicas nas organizagoes, dentre outros”. Partindo dessa perspectiva, o método

também pode contribuir para os estudos de User eXperience.

Mesmo que sua origem seja na Antropologia e Sociologia, a Analise de Redes Sociais
busca a aplicacdo de técnicas de coleta de dados das areas de Estatistica e Matematica para
compreender a ligagdo entre os atores. A coleta de dados se da por meio de “[...] questionarios,
entrevistas, diarios, observagdes e, mais recentemente, pelo monitoramento do computador”
(Marteleto e Tomaél 2005 p. 95). Posteriormente, a analise dos dados € realizada por meio de

softwares para a abordagem quantitativa; e a partir de interpretacOes para a abordagem qualitativa.
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2.10 Netnografia

A netnografia € uma abordagem de pesquisa qualitativa que utiliza técnicas etnograficas
para estudar o comportamento e as interacdes dos usuarios em ambientes online (Kozinets 2019).
Ela envolve a analise de dados coletados a partir de fontes online, como féruns, redes sociais, blogs

e outras plataformas de discussao.

Na Ciéncia da Informacéo, a netnografia tem sido aplicada com sucesso para investigar a
experiéncia do usuario em relacdo a informacdo, especialmente no contexto da UX. A aplicacao
da netnografia e UX na é&rea da Ciéncia da Informac&o permite capturar insights valiosos sobre as
necessidades, preferéncias e comportamentos dos usuarios no uso da informacéo, auxiliando na
melhoria do design de sistemas de informacdo, interfaces de usuéario e servicos digitais. Essa
abordagem possibilita uma compreensdo aprofundada do contexto em que 0s usudrios interagem
com a informac&o, identificando oportunidades de otimizacéo e personalizacdo para atender as

suas demandas (Burnett e Jaeger 2017).

Além disso, a netnografia aplicada a UX na Ciéncia da Informacao pode fornecer dados
qualitativos ricos que complementam as abordagens tradicionais de pesquisa, como questionarios
e entrevistas. Ela permite a observagdo direta e a analise de interacOes reais dos usuarios em
ambientes online, possibilitando uma compreensdo mais abrangente e contextualizada de suas

experiéncias (Alemneh e Assefa 2015).

3 Metodologia

A fim de debater as principais técnicas de coleta de dados empregadas em pesquisas de UX
no ambito da Cl, este trabalho busca investigar os principais métodos que facilitam a obtencdo de

informacdes pertinentes as experiéncias dos usuarios com sistemas de informacao.

Diante desse cenario, a esta investigacdo e definida por sua natureza exploratoria e
descritiva. De acordo com Gil (2008), a finalidade da pesquisa exploratdria € “desenvolver,
esclarecer e refinar conceitos e ideias, visando a formulagéo de questdes mais precisas ou hipdteses

investigaveis para futuros estudos". Por outro lado, a pesquisa descritiva, conforme Gil (1991) tem

BARROS, Suellen Elise Timm; CAMOSSI, Gustavo, VIDOTTI, Silvana Aparecida Borsetti Gregorio; RODAS,
Cecilio Merlotti. Técnicas de Coleta de Dados em Pesquisas de User Experience (UX) no Contexto da Ciéncia
da Informacdo. Brazilian Journal of Information Science: research trends, vol. 18, publicacdo continua, 2024,
€024012. DOI: 10.36311/1981-1640.2024.v18.024012.



16

como objetivo descrever as caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou estabelecer
relacbes entre variaveis. Este enquadramento metodolégico € crucial para a compreensdo
aprofundada e a descricao precisa das dindAmicas em analise, contribuindo para a construcédo de

uma base sélida para investigacdes subsequentes.

Para isso, foram abordadas um conjunto de dez técnicas de coletas de dados em pesquisa
em pesquisa de UX, que seréo brevemente descritas e elencadas com a finalidade de colaborar
com o campo da Ciéncia da Informacao. As 10 técnicas foram selecionadas por sua eficacia em
fornecer insights abrangentes sobre a UX no contexto dos estudos da Ciéncia da Informacao. Cada
técnica tem seu préprio conjunto de vantagens e aplicacfes especificas (Quadro 2), permitindo aos
pesquisadores acessar diferentes dimensdes da interagdo humano-computador.

Ao explorar a aplicabilidade e a eficacia de métodos diversificados, desde entrevistas até a
netnografia, este estudo busca oferecer uma base metodoldgica concisa para pesquisas que buscam
investigar a interacdo entre usuarios e sistemas de informacdo. A integracdo dessas técnicas ndo
apenas amplia o entendimento sobre as necessidades, comportamentos e percepc¢des dos Usuarios,
mas também orienta o desenvolvimento de sistemas de informacdo mais intuitivos, acessiveis e

alinhados com as expectativas dos usuarios.

4 Discussao dos resultados

Devido as particularidades dos estudos de User eXperience, a observacdo e verbalizacéo
sdo as formas comumente usadas para garantir a confiabilidade e qualidade dos dados. E a
conhecida dicotomia “what they say vs. what they think”, ou seja, “o que o usuario fala versus o
que usuario pensa”. Em estudos de User eXperience € comum a utilizacdo de mais de um

instrumento para coleta, especialmente combinando observacgéo e verbalizacéo.

A coleta de dados desempenha um papel fundamental na pesquisa de UX na Ciéncia da
Informacgdo. Compreender as percepcdes, necessidades e comportamentos dos usuérios é essencial

para desenvolver sistemas de informacéo e servigos que atendam as suas expectativas e demandas.

BARROS, Suellen Elise Timm; CAMOSSI, Gustavo, VIDOTTI, Silvana Aparecida Borsetti Gregorio; RODAS,
Cecilio Merlotti. Técnicas de Coleta de Dados em Pesquisas de User Experience (UX) no Contexto da Ciéncia
da Informacdo. Brazilian Journal of Information Science: research trends, vol. 18, publicacdo continua, 2024,
€024012. DOI: 10.36311/1981-1640.2024.v18.024012.



Nesse contexto, diferentes técnicas de coleta de dados sdo utilizadas para obter informacdes

17

relevantes sobre a experiéncia dos usuarios.

Neste universo, especialmente no ambito das pesquisas de UX, a adocdo de técnicas
provenientes de diversas disciplinas tem se mostrado fundamental para enriquecer a coleta de
dados e a analise de interagdes entre usuérios e sistemas de informagdo. Essas técnicas, embora

originadas em areas distintas, como ciéncias sociais, marketing digital, design de interacdo, e até

neurociéncia, sao integralmente adaptadas para atender as necessidades especificas também da ClI.

Elas facilitam a compreensédo profunda das experiéncias dos usuarios, auxiliando pesquisadores e
profissionais a projetar e avaliar sistemas de informacdo de maneira eficaz. O Quadro 2, a seguir,
apresenta uma selecdo dessas técnicas transdisciplinares, destacando sua origem e aplicacao

pratica na Cl, demonstrando como cada uma contribui para entender melhor as necessidades,

comportamentos e percepcdes dos usuarios.

Quadro 2 — Técnicas de pesquisa em UX na Ciéncia da Informacéo e aplicagdes e fungoes.

Técnica

Funcéo Principal

Aplicagdo na Ciéncia da Informacéo

Analise de Tarefas

Decompor o trabalho do usuario em
tarefas menores para entender melhor
seus comportamentos.

Identificar requisitos e avaliar a eficiéncia
de sistemas de informacéo na facilitagdo de
tarefas especificas do usuério.

Classificacdo de
Cartdes (Card

Otimizar a arquitetura da informacéo
organizando conceitos ou itens.

Melhorar a usabilidade e a navegagéo de
websites e sistemas, garantindo uma

através de conversas diretas.

Sorting) estrutura logica que reflita o pensamento
do usuario.
Entrevista Coletar dados qualitativos detalhados Entender profundamente as necessidades,

motivacgdes, e percep¢des dos usuérios
sobre um sistema de informagéo.

Rastreamento Ocular
(Eye Tracking)

Observar e registrar onde e como 0s
usuarios olham em uma interface.

Analisar a atencéo do usuério, a eficacia do
layout de uma pégina e identificar pontos
de melhoria na interface.

Grupo Focal

Discussdo em grupo para coletar
percepgdes, opinides e atitudes.

Obter insights coletivos sobre preferéncias
dos usuarios e reacdes a conceitos ou
protétipos de sistemas de informagé&o.

Protocolo Verbal

Coletar dados sobre o pensamento do
usuario ao verbalizar suas agles e
pensamentos.

Entender o raciocinio por tras das acles e
decisOes dos usuarios ao interagir com um
sistema.

BARROS, Suellen Elise Timm; CAMOSSI, Gustavo, VIDOTTI, Silvana Aparecida Borsetti Gregorio; RODAS,
Cecilio Merlotti. Técnicas de Coleta de Dados em Pesquisas de User Experience (UX) no Contexto da Ciéncia
da Informacdo. Brazilian Journal of Information Science: research trends, vol. 18, publicacdo continua, 2024,

€024012. DOI: 10.36311/1981-1640.2024.v18.e024012.




18

Questionarios Obter respostas de um grande nimero Coletar dados quantitativos e qualitativos
de pessoas sobre um conjunto sobre as experiéncias, satisfacdo, e
especifico de questdes. feedback dos usuérios de sistemas de

informacé&o.

Teste de Usabilidade | Avaliar como os usuarios interagem Melhorar o design e a funcionalidade de
com um sistema e identificar problemas | sistemas de informag&o, assegurando uma
de usabilidade. experiéncia do usuario positiva.

Anélise de Redes Examinar as relacdes entre entidades, Compreender como 0S USUArios se

Sociais pessoas ou conceitos em redes. conectam e compartilham informacgdes em

ambientes online, influenciando a
disseminagéo de informagdes.

Netnografia Aplicar técnicas etnogréaficas ao estudo | Investigar o comportamento dos usuérios e
de comunidades e culturas online. a cultura em ambientes virtuais,
fornecendo insights profundos sobre a
experiéncia do usudrio online.

Fonte: Elaborado pelos autores.

O Quadro 2 destaca a diversidade de técnicas empregadas para entender e melhorar a
experiéncia do usuario em pesquisas na Ciéncia da Informacdo. Cada técnica oferece uma lente
Unica através da qual pode-se observar e interpretar a interacdo dos usuarios com sistemas de

informacéo, permitindo aos pesquisadores desenhar solugdes mais eficazes e centradas no usuario.

A seguir, apresenta-se 0 Quadro 3 que oferece um panorama abrangente das principais
técnicas de coleta de dados empregadas em pesquisas de UX dentro do campo da Cl. O Quadro 3
foi meticulosamente organizado para fornecer uma visdo simplificada, distribuida em colunas, que
detalha o método, descricdo, vantagens, bem como as limitacGes e consideracdes éticas de cada
técnica. Cada linha é dedicada a um método especifico de coleta de dados, anteriormente
mencionado, com o intuito de destacar ndo apenas 0s beneficios praticos, como a identificacao de
problemas de usabilidade e a compreenséo de padrdes de interagdo social, mas também os desafios
e questdes éticas, incluindo a influéncia do ambiente de teste e as preocupa¢des com a privacidade
dos usuarios. Esta organizacao facilita a compreensdo dos pesquisadores sobre qual técnica melhor
se adequa aos seus objetivos de estudo, equilibrando entre a eficacia da coleta de dados e a

responsabilidade ética.
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Quadro 3 - As principais técnicas de coleta de dados de coleta de dados em pesquisas de UX.

Método Descrigdo Vantagens Limitacdes e
Consideracdes Eticas
Anélise de Observacdo e registro das atividades | Identifica problemas de | Requer participantes
tarefas do usuério durante a realizacdo de usabilidade e fluxos de experientes e pode gerar

tarefas especificas.

trabalho eficientes

artificialidade

Classificacao
de cartdes

Os participantes agrupam e
organizam cartdes com informacdes
para revelar padrdes de organizacdo
mental.

Permite a organizacéo e
compreensdo das
informacdes do usuario

Dependente da
interpretacdo do
pesquisador e pode ser
demorado

Entrevistas

Conversas estruturadas ou semi-
estruturadas com os usuarios para
coletar informag@es sobre suas
experiéncias e percepcoes.

Permite obter
informagdes detalhadas
e em profundidade dos
usuérios

Pode sofrer influéncia de
viés de resposta e requer
tempo e recursos

Eye Tracking | Utilizag&o de tecnologia para rastrear | Fornece insights sobre a | Requer equipamentos
e registrar os movimentos oculares atencdo visual e padrbes | especificos e pode gerar
do usuério durante a interacdo com de leitura desconforto nos
um sistema ou interface. participantes

Grupo Focal Discussfes em grupo com Facilita a obtengéo de Pode haver influéncia de
participantes selecionados para diferentes perspectivas e | dindmicas de grupo e nao
explorar opinides, experiéncias e interac@es sociais representa a opinido de
percepcdes sobre um tépico todos o0s usuarios
especifico.

Protocolo Solicita aos usuarios que expressem Permite compreender o Depende da capacidade do

Verbal seus pensamentos e acdes em voz processo de tomada de usuario expressar seus

alta enquanto realizam uma tarefa.

decisdo do usuario

pensamentos verbalmente

Questionario

Conjunto de perguntas estruturadas
para coletar informagdes sobre a
experiéncia do usuério.

Permite coletar dados
quantitativos e obter
uma viséo geral

Pode ser limitado em
termos de profundidade de
informagdes e qualidade das
respostas

Teste de Avaliacdo da usabilidade de um Identifica problemas de | Requer planejamento

usabilidade sistema ou interface por meio da usabilidade e valida cuidadoso e pode gerar
observagdo direta do comportamento | solugdes propostas influéncia do pesquisador
do usuério e através das heuristicas.

Analise de Coleta e analise de dados das Identifica padrdes de Requer acesso aos dados

Redes Sociais

interagdes sociais dos usuarios em
plataformas de redes sociais.

interacdo social e
comportamentos de
USUArios

das redes sociais e
consideraces de
privacidade

Netnografia

Estudo da cultura e comportamento
online por meio da observagéo e
andlise de comunidades virtuais.

Permite estudar
comportamentos e
interacGes em
comunidades on-line

Requer andlise ética dos
dados coletados e
consideracdo da privacidade
dos participantes

Fonte: Elaborado pelos autores.

Cada método tem sua abordagem especifica para compreender as experiéncias dos

usuarios, e a escolha do método adequado dependera dos objetivos da pesquisa, do contexto e das
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caracteristicas dos usuarios envolvidos. E importante ressaltar que o Quadro 3 é apenas uma
sistematizacdo para representacdo visual e ndo abrange todos os detalhes e nuances de cada

método, uma visdo mais detalhada foi apresentada anteriormente.

Ressalta-se que a triangulacdo de métodos emerge como uma estratégia vital para
enriquecer a compreensdo das experiéncias dos usuarios. Ao combinar técnicas quantitativas,
como questionarios, com métodos qualitativos, como entrevistas ou grupos focais, 0s
pesquisadores podem obter uma visdo holistica da experiéncia do usuario. Essa abordagem
multifacetada permite validar os dados coletados por meio de diferentes lentes, aumentando a
robustez e a confiabilidade dos resultados. Além disso, a triangulacdo ajuda a identificar
discrepancias ou convergéncias nas percep¢des dos usuarios, fornecendo insights mais profundos

que podem orientar o desenvolvimento de solu¢des mais eficazes e centradas no usuario.

O uso de tecnologias como eye tracking e sensores biométricos amplia as possibilidades de
entender as reacOes sutis e ndo verbalizadas dos usuarios, oferecendo uma camada adicional de
dados que captura a verdadeira esséncia da experiéncia do usuério. Essas inovacdes tecnoldgicas
ndo apenas agilizam o processo de coleta e analise de dados, mas também abrem novos caminhos

para explorar a complexidade da experiéncia humana com sistemas de informacao.

Ao considerar essas técnicas de coleta de dados em pesquisas de UX na Ciéncia da
Informacdo, é fundamental escolher a abordagem mais adequada para responder a questdo de
pesquisa e atender aos objetivos da pesquisa. Além disso, é essencial observar as consideracdes
éticas para proteger a privacidade dos participantes, garantir seu consentimento informado e tratar

os dados de forma confidencial.

5 Conclusao

Este artigo aborda as principais técnicas de coleta de dados utilizadas em pesquisas de
Experiéncia do Usuario (UX), com possibilidade de aplicabilidade em estudos no campo da
Ciéncia da Informagdo. Entre as técnicas destacadas, incluem-se a analise de tarefas, classificacéo

de cartbes, entrevistas, eye tracking, grupo focal, protocolo verbal, questionéarios, teste de
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usabilidade, andlise de redes sociais e netnografia. A sistematizacdo apresentada evidencia que
cada método apresenta vantagens e limitacdes especificas, além de demandar consideragdes éticas,

notadamente no que concerne a privacidade e ao consentimento dos participantes.

No cenario da Ciéncia da Informacdo, as pesquisas de UX podem ser relevantes,
especialmente para compreender as experiéncias dos uUsuarios e promover aprimoramentos
constantes na usabilidade e eficacia dos sistemas de informacgdo. A convergéncia de diversas
técnicas de coleta de dados proporciona uma abordagem mais abrangente, permitindo a obtengéo

de resultados mais precisos, principalmente ao integrar analises observacionais com dados verbais.

Em sintese, ao empregar tais técnicas de coleta de dados de maneira diligente e ética, os
profissionais da area estdo capacitados a catalisar o desenvolvimento de sistemas de informacéo
mais acessiveis, eficientes e satisfatorios. Essa abordagem contribui de forma significativa para
otimizar a interacdo entre os usuarios e as informacdes disponiveis, alinhando-se aos principios

fundamentais da Ciéncia da Informacéo.
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