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A17. CLIENTE HEAVY USER
A59. CLIENTE LIGHT USER

A61. CLIENTE SINGLE USER
A127. NAO CLIENTES

A168. CREDENCIADOS
178. COLABORADORES
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Objetivos

» Testar a usabilidade dos ambientes e solugoes do G e ral S

Sebrae-SP no sistema AMEI, com o objetivo de
identificar pontos de dificuldades de uso e potenciais
melhorias.

« Verificar se as funcionalidades atendem as
necessidades dos empreendedores clientes e nao
clientes do Sebrae-SP.

« Mapear a jornada dos usuarios (clientes e ndo clientes)
nos ambientes e solucoes do AMEI, com atencao nos
pontos de dificuldade.
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Metodologias

* Entrevistas em profundidade (teste monitorado): as
entrevistas com clientes e nao clientes tiveram como
objetivo mapear a jornada dos usuarios. Ja com
colaboradores dos escritérios regionais, as entrevistas
tiveram o objetivo de identificar as dificuldades que os
empreendedores relatam e como solucionam os
problemas trazidos pelos clientes.

« Comunidade online (teste nao monitorado): com
empreendedores clientes e nao clientes, para testar a
usabilidade do ambiente e das solucoes Sebrae no
sistema AMEI, e com colaboradores dos escritorios
regionais para demonstrarem como solucionam os
problemas trazidos pelos clientes.
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RELACIONAMENTO COM O SEBRAE

Amostra-. =J >AD , LG .
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Amostra- Perfil
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RELACIONAMENTO COM O SEBRAE
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Amostra- Perfil
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A transformacao digital é essencial para o Sebrae-SP atender as

demandas crescentes dos empreendedores, oferecendo 3 -
solucdes mais acessiveis e eficientes. Problemas como D I g I ta

dificuldade de acesso ao sistema AMEI e outros obstaculos na
jornada do cliente destacam a necessidade de adotar praticas e
tecnologias que simplifiquem os processos, tornando-os mais

intuitivos e inclusivos. Além de modernizar sistemas, a
digitalizacao permite ao Sebrae-SP entender melhor as
necessidades dos clientes por meio de dados e insights. Isso
possibilita decisoes mais informadas e solucoes
personalizadas, fortalecendo o relacionamento com os
empreendedores e garantindo um atendimento de exceléncia
em um ambiente empresarial cada vez mais competitivo.




O Sebrae-SP identificou desafios enfrentados por
empreendedores ao acessarem o sistema AMEI, como
dificuldades na navegacao, reset de senhas e identificacao de
contas. Esses problemas, reportados por colaboradores e clientes
durante o planejamento de 2024, evidenciam a necessidade de
aprimorar a jornada digital e as funcionalidades do sistema,
garantindo uma experiéncia mais intuitiva e eficiente para os
usuarios.

Para mapear essas dificuldades e propor melhorias, a pesquisa
foca na avaliacao da usabilidade do sistema AMEI. Por meio de
testes de usabilidade e entrevistas em profundidade com clientes,
nao clientes e colaboradores regionais, sera possivel
compreender a jornada dos usuarios, identificar pontos criticos e
coletar insights que orientarao solucdes mais acessiveis e
funcionais, reforcando o papel do Sebrae-SP como parceiro
estratégico dos empreendedores.
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HEAVY USER
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A plataforma foi considerada funcional e eficiente para quem ja tem
familiaridade com tecnologia. Os usuarios tiveram observacdes tanto
positivas quanto negativas sobre os mesmos aspectos: login, logout,
recuperacao de senha, navegacao e suporte.

Os aspectos positivos geraram sentimentos de confianca e seguranca,
sobretudo, com relacao ao suporte oferecido, pela confirmacao em duas
etapas no login, pela recuperagao de senha via SMS e geragao de
numero de protocolo.

A variedade e a qualidade dos cursos nao gerou nenhum tipo de
frustracao. Os usuarios se sentiram satisfeitos, entusiasmados e
apoiados pelo Sebrae-SP no aprendizado e reintegracao ao mercado de
trabalho.

Os aspectos negativos geraram sentimentos de inseguranca, angustia e
frustracao relacionados, principalmente, ao login automatico e envio de
e-mails para a caixa de Spam, na demora de respostas e auséncia de
orientacgdes visiveis.
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LOGIN E SENHA
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De modo geral, o processo de
login foi considerado intuitivo e
funcional, com preenchimento
automatico e validacao rapida de
e-mail sendo destacados. A
jornada é, em sua maioria, fluida,
mas pode ser impactada por
falhas na interface ou por
questOes de seguranca e
usabilidade.

JORNADA:

A  =KKG = * G; 9 D@ WR®dolc@necaacessaB@ A Bitg por meio de
um link fornecido, um navegador de busca ou diretamente, dependendo da
situacao.

A.J==F; @AE = F L Gem aMun&dasdos, dnavegador armazena as
credenciais (email, CPF e senha) e preenche automaticamente os campos de
login, facilitando o processo.

A' FK=J 6 L Gguan@oFo idréeDoimento automatico ndo esta disponivel, o
usuario insere manualmente suas credenciais, commail, CPF ou senha.

A4 9 DA< 9 6 L GAlguss usulries@acepbemmails de validacéo ou
confirmacao apos o login. A validacao e geralmente rapida e eficiente.

Al GF>AJE96L G <= Emaguis Gasos,apds BldgiB,/ms usuarios sao
direcionados a paginas de confirmacao de termos de uso ou atualizacéo de
informacdes, como dados de contato ou perfil.

A : =KKG K :QdéndoDto@rlébersucedido, os usuarios geralmente se
sentem aliviados e satisfeitos com a experiéncia. Uma vez logados, 0s usuarios
acessam a plataforma, podendo consultar informacdes de perfil, buscar cursos ou
realizar outras acdes na plataforma.




LOGIN E SENHA
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A falta de informacoes salvas,
interrupgdes inesperadas para
atualizacao de dadose a
confusao durante o login foram
0s principais pontos de
insatisfacao.
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A Impacto da Falta de Dados no Fluxo de LoginEm alguns casos, 0S USUArios
percebem que certos dados, como informacgdes do perfil, ndo estédo salvos, o que gera
iInterrupcao no fluxo de login e requer acdes adicionais (como consultar outras fontes
de dados ou preencher informag¢ées manualmente).

A' FL=JJMHG6Q=K FG *G?AF "=NA<G K ObréBsagda L 96

login pode ser interrompido quando o sistema solicita uma atualizacao de dados sem
aviso prévio, o que gera frustracdo momentanea, principalmente quando nao ha
sinalizacéao clara sobre a obrigatoriedade da atualizacao.

Al GF>MKLG F9 ' F KlguhsSusu@riosrelatam @likic@déades em entender
exatamente onde devem inserir seus dados (como CPimadl ou senha) devido a falta
de clareza nos campos.

A" =K; GF=PL G AlyhsGuEuériosfopsermam que, apds um periodo de
inatividade, a plataforma os desconecta automaticamente, o que pode gerar confusao
sobre se dogofffoi feito intencionalmente ou nao.

A Melhorar a Visibilidade dos Campos de Loginfornecer avisos claros sobre
atualizacoes obrigatérias de dados e considerar melhorias na seguranca, como a
autenticacao em duas etapas.

A ML =FLA; 96 A maictisddBs-uBudriésiconsidera o processo de login simples,
mas alguns sugerem melhorias na seguranca, como a implementacao de autenticacao
em duas etapas, para garantir maior protecao.
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Login

Achados referentes aos testes nao monitorados
realizados por meio de uma comunidade online
com heavy users que utilizaram o computador
como dispositivo.
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