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APRESENTACAO

Este livro é resultado de uma pesquisa a respeito
de métodos de design feita para meu Trabalho de
Conclusio de Curso na Faculdade de Arquitetura e
Urbanismo e Design (FAUeD) da Universidade Fe-
deral de Uberlindia (UFU). A pesquisa contempla a
redagdo do presente livro, acompanhado dos cards,
além de um outro volume, a monografia, que abarca
aspectos tedricos e descritivos do desenvolvimento
do trabalho. Caso haja interesse, o material completo
encontra-se no repositdrio de trabalhos académicos
da UFU.

A ideia do livro surgiu a partir da investi-
gacdo das metodologias e ferramentas utilizadas no
campo do Design para o desenvolvimento de proje-
tos. Foi identificada a necessidade de material apro-
priado para o ensino e pratica de projeto através de
ferramentas comumente utilizadas por profissionais
para o desenvolvimento de seus processos. A pesqui-
sa se iniciou com a investigagdo do campo de estudo
e atuacao de designers, além de aspectos relevantes
para o desenvolvimento da disciplina e formagao de
profissionais.

A proposta de desenvolvimento de um livro
contendo ferramentas de design e cartas (cards) com
contetido resumido para aplicagio das mesmas, par-
tiu da observagdo da necessidade de algo que aten-
da 3 demanda de material que facilite o ensino e a
aplicacdo pratica em projetos de design. A partir da
anilise de similares, notou-se a predominincia de

materiais em lingua estrangeira, em geral estrutura-
dos em cards ou livros bastante resumidos.

O presente trabalho se propde a oferecer
uma alternativa em portugués do material pesqui-
sado, que contenha além do passo a passo sucinto
para aplicagdo (nos cards), o contetido explicativo que
auxilie tanto estudantes quanto designers atuantes a
compreender mais a fundo cada uma das ferramen-
tas. O material encontrado, em geral, suprime ques-
tdes cruciais para a boa aplicagio das ferramentas,
simplificando demasiadamente seu uso. Portanto, o
livro se coloca em uma posigao intermediaria entre
a bibliografia especializada (que se aprofunda em
cada aspecto dos métodos e técnicas de pesquisa) e
os cards, ou livros resumo (muito utilizados como
facilitadores de dinimicas de trabalho no campo do
Design).

O objetivo é aproximar os métodos e téc-
nicas da pratica projetual e de ensino, de forma que
estudantes tenham desde cedo familiaridade com as
ferramentas, e que profissionais que ji as utilizam,
consigam resgatd-las facilmente. Portanto, desen-
volveu-se um livro que explica de forma concisa,
porém completa como utilizar as ferramentas, sua
origem, suas possiveis subdivisdes e o que se pode
esperar como resultado de cada uma delas, ou seja,
como a utilizagio das ferramentas beneficia e enri-
quece o processo de projeto.

A anilise de similares e a revisio bibliogra-



fica funcionaram como drivers para a elabora¢do do
trabalho. Dentre as diversas abordagens metodol6-
gicas propostas por tedricos de Design, notam-se
indmeras semelhangas nas estruturas dos processos
projetuais. Ao compreender o valor de cada uma das
abordagens, a0 mesmo tempo em que consideramos
que cada projetista tem autonomia para criar ou
adaptar a metodologia para melhor atender sua for-
ma de trabalho ou solucionar o problema especifico,
entendemos que nao é necessdria a sugestao de um
novo sistema metodolégico, nem a redivisao do pro-
cesso projetual em fases muito detalhadas. Portanto,
para o desenvolvimento desse material, foi adotada
a metodologia proposta pelo Design Council, o Dou-
ble Diamond. Entende-se que a metodologia pro-
posta contempla de forma geral as grandes fases do
processo de design, facilitando a adaptabilidade do
processo a depender do tipo de projeto. Portanto, as
fases devem ser compreendidas como um guia e su-
porte para as ferramentas apresentadas, e cada uma
delas pode corresponder a etapas distintas ou subdi-
visdes de outras metodologias de design.

Como parte da pesquisa para a confec¢io
do livro foram utilizadas ferramentas de: estudo
de caso, observacao participante, entrevista, mapa
da jornada do usudrio, mapas visuais, protétipos e
analise de similares. Toda a pesquisa foi realizada
em parceria com os estudantes do curso de Design
da UFU, os quais foram entrevistados e observados
ao longo de dois semestres. O relato completo do uso
das ferramentas e do processo de desenvolvimento
do livro se encontram na parte tedrica do trabalho.

Para o desenvolvimento do livro foram rea-
lizadas pesquisas bibliogrificas tanto em dreas que
circundam a teoria do Design e seus desafios con-
temporaneos, quanto aquelas relacionadas & meto-
dologia de projeto de Design. Posteriormente, foram
analisadas mais profundamente referéncias andlo-
gas a proposta (livros contendo ferramentas de pro-
jeto para o desenvolvimento de projetos de design), e
a partir da escolha dessas ferramentas, foi realizada
uma pesquisa mais aprofundada a respeito das mes-
mas. Nessa etapa, foram redigidas a parte textual a
ser inserida no livro e o card resumo.

Dessa forma, na redagio do texto foram
utilizadas referéncias tanto no campo do Design
quanto fora dele principalmente para métodos ou
ferramentas que derivam de outras disciplinas, ou
que s3o amplamente utilizadas em dreas diversas.
Nessa fase da pesquisa foram utilizadas diversas re-
feréncias a respeito de pesquisa qualitativa de forma
geral como complementac¢io a utilizag¢do de biblio-
grafia especifica do Design. Buscou-se desenvolver
um material que fosse a0 mesmo tempo completo e
objetivo, para facilitar a compreensao de estudantes
e profissionais, 20 passo que permite a plena aplica-
¢do dos métodos.

Ana Carolina Tsatsakis
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NTRODUCAO

Com o avango dos meios de comunicagdo, das
tecnologias e da globalizagao, a grande quanti-
dade de informacgoes disponiveis se contrapoe a
dificuldade de construgio do conhecimento, ao
mesmo tempo em que a complexidade da rea-
lidade gera um sentimento de impoténcia. No
campo do Design, questdes técnicas se somam a
necessidade de preocupagio com a sustentabili-
dade, logistica, emprego de materiais, entre ou-
tros fatores, e a gestao desses problemas e dos
dados disponiveis a respeito deles, torna a tare-
fa de projetar cada vez mais desafiadora. O que
antes era consenso, no contexto atual se torna
algo relativo e nos obriga a investigar tudo mais
a fundo (CARDOSO, 2011). Esse cenario nos
obriga a buscar auxilio nas mais diversas disci-
plinas para resolver os problemas, estimulando
designers, tradicionalmente acostumados a tra-
balhar sozinhos, a buscar parcerias, afinal, “no
mundo complexo em que vivemos, as melhores
solugdes costumam vir do trabalho em equipe e
em redes” (CARDOSO, 2011, p.23).

A complexidade a que se refere Cardo-
so, dificulta o trabalho do designer, que se depa-
ra com cada vez mais restri¢oes e mais aspectos
a considerar no desenvolvimento de solugdes,
sejam elas de produtos, servigos, interfaces, etc.
Surge a necessidade de desenvolver o processo
de projeto de forma consciente, para que este

possa ser resolvido coletivamente, incluindo ndo
apenas os usudrios mas também especialistas
dos mais diversos campos do conhecimento e
todos os possiveis interessados na solugao; tam-
bém para que o designer consiga estabelecer as
conversas no tempo certo, alinhando entendi-
mentos e interesses de usuarios e stakeholders;
para manter a centralidade do usudrio como
foco do processo de design, garantindo que as
solugdes representam de fato seus interesses e
necessidades, e ndo apenas a imagem que te-
mos deles; e para obter resultados melhores,
que contemplem os novos desafios impostos
pela atuag¢ao em um sistema complexo, ou seja,
que nao sejam apenas tecnicamente melhores,
mas que também sejam social e ambientalmen-
te responsaveis, esteticamente agradaveis, fi-
nanceiramente sustentaveis, etc.

Em se tratando de processo e metodo-
logia de design, parte-se da premissa de que
cada projeto e cada projetista tem necessidades
distintas, e que dificilmente existird uma me-
todologia projetual que contemple tamanha di-
versidade. Portanto, assume-se que o designer
precisa conhecer a fundo e ampliar seu reper-
tério de ferramentas para se emancipar e con-
seguir eleger, ou até mesmo desenvolver as me-
todologias e ferramentas que mais se adaptam
a suas necessidades em cada projeto. Portanto,



nao sio propostas novas etapas, tampouco uma redivisao do processo de design, mas utiliza-se a me-
todologia ja existente e consolidada proposta pelo Design Council, que contempla quatro etapas dis-
tintas. O Double Diamond apresenta uma estrutura para a inovagao que consiste em duas fases basicas
(os diamantes), cada uma delas subdividida em duas etapas, a primeira, que desenvolve o pensamento
divergente (ao explorar de forma ampla a questao) e a segunda, convergente (ao dar foco a a¢ao), além
de incluir métodos de Design e principios chave a serem utilizados para que se alcance um impacto
positivo e duradouro. A estrutura da metodologia fica clara na figura o1.
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Conforme a metodologia, o pensamento diver-

gente e convergente ocorre duas vezes no pro-

cesso de Design, primeiramente para confirmar

a defini¢do do problema, e em seguida para

criar a solugdo. O processo criativo é iterativo e

nao linear, sendo que ao longo da aplicagao da

metodologia, novas descobertas podem direcio-

nar novamente ao inicio. As quatro etapas sao:

Discover (Descobrir), Define (Definir), Develop

(Desenvolver), Deliver (Entregar).
Discover: inicio do projeto. E nessa etapa que os designers tentam
olhar para o mundo de uma nova forma, investigando no campo estu-
dado novas oportunidades, insights, necessidades e acontecimentos.
Essa etapa tem como intuito a compreensao, ao contrario da simples
presuncao do real problema, ou seja, é a etapa na qual busca-se estar
préoximo daqueles afetados pelo problema, e ter uma visdo ampla de
tudo que o circunda.
Define: no segundo quarto do diamante estd o estagio de defini¢ao, no
qual se busca dar sentido a todas as possibilidades identificadas na
primeira fase. Os conhecimentos adquiridos na etapa de descoberta
serdo a base para a criagdo de um briefing criativo que defina o desafio
de uma forma diferente.
Develop: essa etapa representa o estagio de desenvolvimento, no qual
solugdes ou conceitos sdo criados, prototipados e iterados, na busca de
diferentes respostas para o problema definido anteriormente através
de inspiragdes de outras dreas e co-design, esse processo de tentativa
e erro ajuda os designers a melhorar e refinar suas ideias.
Delivery: o tltimo quarto do Double Diamond é o estigio de entrega,
no qual o projeto resultante (produto, servico ou ambiente por exem-
plo) é finalizado através de testes em pequena escala para identificar
problemas e oportunidades de melhoria para possivel producao e lan-
camento.



O Design Council aborda também quatro prin-
cipios do Design adotados para aumentar a efe-
tividade dos “problem-solvers”. Os principios sdo:

“Coloque as pessoas em primeiro lugar: busque primeiro compreender
as pessoas que utilizam o produto ou servigo, suas necessidades, forcas e
aspiragoes.

Comunique-se visualmente e inclusivamente: ajude as pessoas a ter um
entendimento compartilhado dos problemas e ideias

Colabore e co-crie: trabalhe junto e se inspire pelo que os outros estdo fa-
zendo.

Itere, itere, itere: faca isso para detectar erros mais cedo, evitar riscos e
construir confian¢a em suas ideias.”

Design Council, 2015 — tradugdo da autora

Além dos principios, sao utilizadas ferramentas ao longo do processo
para identificar os desafios e endereca-los para atingir um resultado
satisfatério. As ferramentas auxiliam a explorar desafios, necessida-
des e oportunidades; dar forma a protétipos, descobertas e visdes; e
construir ideias, planos e conhecimento.

Portanto, serdo apresentadas a seguir as ferramentas que dao
suporte a metodologia.

11






ESTUDO DE
CASO



O uso de estudos de caso como ferramenta de pesquisa é ampla-
mente difundido nas mais diversas areas do conhecimento. Desde
direito e administracao as areas médicas, a ferramenta é de grande
valia em todas as etapas da pesquisa (YIN, 2001). Atualmente tem-se
valorizado a utiliza¢ao do método também na area de Design, como
forma de enriquecer o processo de projeto. Segundo Hanington e
Martin, no ambito do Design “Case studies are useful in exploratory
research for understanding existing phenomena for comparison,
information or inspiration, but can also be used to study the effects
of change, new programs or innovations” (HANINGTON; MAR-
TIN, 2012).

O método consiste na profunda investigacao de eventos
especificos em seu contexto, os quais podem ser analisados indi-
vidualmente (estudos de caso Gnicos) ou em conjunto (estudos de
caso multiplos), com a utiliza¢do de diversas fontes, sejam elas o
levantamento e andlise de dados, fontes documentais, entrevistas,
etc. (HANINGTON; MARTIN, 2012). Essa metodologia fornece as
ferramentas necessarias para a compreensiao de fenémenos com-
plexos de forma holistica, analisando além do fenémeno em si, tam-
bém seu contexto. A técnica pode ser valiosa tanto para o desenvol-
vimento de teorias especificas, que podem explicar casos anilogos,
como para a avaliagio de programas e desenvolvimento de inter-
vengoes (BAXTER; JACK, 2008). Para Yin, a

“[...] clara necessidade pelos estudos de caso surge do desejo de se com-
preender fendmenos sociais complexos. Em resumo, o estudo de caso per-
mite uma investiga¢do para preservar as caracteristicas holisticas e signi-
ficativas dos eventos da vida real — tais como ciclos de vida individuais,
processos organizacionais e administrativos, mudangas ocorridas em re-
gides urbanas, relagdes internacionais e a maturagdo de alguns setores”.
(YIN, 2001)



Robert Yin (2001) enfatiza a importincia de analisar previamente as
caracteristicas da pesquisa para definir o método a ser utilizado e
uma vez definido, planejar a realizacao do estudo de caso de forma
cuidadosa. A forma como a pesquisa é desenhada define seu sucesso e
mitiga suas limitagdes. Segundo o autor, para a escolha do método de-
vem ser analisados trés aspectos: 1. O tipo de questao da pesquisa; 2. O
controle que o pesquisador possui sobre os eventos comportamentais;
e 3. O foco em fenémenos histéricos em oposi¢ao a fenémenos con-
temporaneos. A consideragio desses trés elementos é necessiria para
a correta eleicao do método de pesquisa, levando-se em consideragao
de que forma o mesmo pode contribuir para a pesquisa e como as pos-
siveis desvantagens de cada método podem influir no resultado final.
A escolha incorreta do método pode trazer limitagdes ao pesquisador
e a pesquisa e seu resultado.

Observando os aspectos mencionados acima, o método de es-
tudo de caso é aplicado preferencialmente nos casos em que as ques-
toes colocadas sao de “como” e “por que”, quando nao ha necessidade/
possibilidade de controle sobre eventos comportamentais, e quando
os acontecimentos observados e/ou o objeto principal da pesquisa
se relacionam predominantemente com acontecimentos contempo-
raneos. Esse método é preferido por observar o objeto de anilise em
meio a seu contexto, proporcionando uma perspectiva geral na busca
pela solugio do problema, por nao exigir controle de varidveis, e con-
tar com fontes contemporaneas, como a observagdo direta e a série
de entrevistas. Contudo, é importante ressaltar que em diversos casos
as técnicas de pesquisa se sobrepoem, e mais de um método pode ser
utilizado para analisar o mesmo assunto.

Contrariamente a abordagem que classifica métodos cienti-
ficos de forma hierdrquica, considera-se atualmente que os estudos
de caso podem ser desenvolvidos tanto em pesquisas explanatdrias,
quanto exploratdrias e descritivas.

15



DETERMINAN

A partir da escolha do método de estudo de caso é necessario definir
as questdes que guiam a pesquisa e definir o caso a ser estudado. A
elaboragdo da pergunta de pesquisa é determinante para a escolha do
caso e para a forma como se dard a investigagao e o processo de pes-
quisa. Para auxiliar na formulagdo das questdes mais relevantes para
determinado tépico pode-se recorrer a revisdo da literatura, buscando
desenvolver perguntas mais objetivas e relevantes a respeito do tema
(YIN, 2001).

O caso pode ser definido como “a phenomenon of some sort occur-
ring in a bounded context. The case is in effect your unit of analysis” (MILES;
HUBERMANN, 1994 apud BAXTER; JACK, 2003. p.545). Para definir
o que sera estudado, sua unidade de andlise, o questionamento acer-
ca do que se quer analisar pode facilitar a determinagao do estudo de
caso. Seria a andlise de um individuo, programa, ou processo? Bus-
ca-se compreender a organizagao, o produto, ou a reag¢ao dos indivi-
duos? A resposta a essas questdes podem auxiliar no direcionamento e
escolha do caso. A sele¢ao do objeto de estudo e seu enfoque principal
se definird justamente a partir das questdes de pesquisa.

DELIMITANDO O CASO

16

A correta formulagdo das perguntas nos leva a
determinagio do que serd o estudo de caso, e
para tanto é importante estabelecer também o
que nio serd o estudo. E comum que se propo-
nham perguntas muito amplas, ou que se esta-
belecam muitos objetivos para o estudo, contu-
do é importante manter as questdes concisas e
objetivas, de forma a colocar limites ao que sera
estudado.

Algumas sugestdes de formas de deli-
mitacio do estudo de caso sdo por tempo e es-
pago, tempo e atividade, e defini¢ao e contexto.
O posicionamento de limites ao caso facilita a
aderéncia ao escopo de pesquisa e o atendimen-
to de seus objetivos além disso, indicam a am-
plitude e a profundidade do estudo.
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Adepender do propésito do estudo define-se o tipo do estudo de caso a ser utilizado. Yin (2001) classifi-
ca os estudos entre explanatérios, exploratdrios ou descritivos e os diferencia entre inicos e multiplos.
Os estudos de caso explanatdrios seriam utilizados em pesquisas que buscam explicar rela-
¢Oes causais complexas de intervengdes na vida real. Esse tipo de pesquisa busca propor explanagoes
concorrentes para o mesmo conjunto de eventos verificando qual das explicagdes seria mais adequada
a partir da observagao de dados e eventos. Nesse tipo de estudo indica-se como essa explanagdo pode
ser aplicada a outras situagdes, ou seja, a partir de um estudo de caso pode-se propor uma teoria que
oferega uma explicagio dtil para casos semelhantes ou situagdes em contextos semelhantes. E impor-
tante ressaltar que a generaliza¢ao de resultados obtidos através de estudos de caso nao se dd conforme
generalizacOes estatisticas, sendo incoerente analisar casos como unidades de amostragem.

“Sob tais circunstincias, o método de generalizagdo é a ‘generalizagdo analiti-
ca, no qual se utiliza uma teoria previamente desenvolvida como modelo com
o qual se deve comparar os resultados empiricos do estudo de caso. Se dois
ou mais casos sdo utilizados para sustentar a mesma teoria, pode-se solicitar
uma replicagao. Os resultados empiricos podem ser considerados ainda mais
fortes se dois ou mais casos sustentam a mesma teoria, mas nao sustentam
uma teoria concorrente igualmente plausivel.” (YIN, 2001, posi¢ao 846)

Estudos de caso podem ser também exploratdrios, que sao aqueles utilizados em situagdes
nas quais a intervengao analisada nio possui um conjunto claro e tnico de resultados. Ha também os
estudos de caso descritivos, utilizados para descrever uma intervengao ou fenémeno e o contexto real
no qual ocorreu.
Ha ainda segundo Yin a diferenciagdo entre casos Gnicos e maltiplos. A natureza da pesqui-
sa, bem como as questdes propostas auxiliardo o pesquisador a decidir qual tipo se adequa melhor a
suas necessidades, e trard um melhor entendimento do fendmeno estudado. Casos Gnicos podem ser
realizados quando hd uma situagao tinica ou extrema, ou quando o caso em si é de interesse. Ha ain-
da a possibilidade de realizar um estudo de caso tnico com unidades embutidas para verificar como
aspectos contextuais especificos podem alterar os resultados. A andlise pode ser entdo realizada nas 17
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subunidades (within case analysis), entre as subunidades (between case
analysis) e através delas (cross-case analysis). E importante contudo que
ao analisar as subunidades o pesquisador ndo perca a questao global a

qual se propds inicialmente.

Estudos de caso multiplos s3o aqueles nos quais ha mais que
um caso tnico e quando o contexto é diferente para cada um deles.
Esse tipo de estudo permite ao pesquisador a andlise entre e através
de diferentes cendrios, enquanto um estudo de caso Gnico com uni-
dades embutidas permite apenas a compreensao de um caso critico
anico. “In a multiple case study, we are examining several cases to understand
the similarities and differences between the cases” (BAXTER; JACK, 2008,

P.550).

ES OU QUESTOES

A elaboracio de proposigoes para os es-
tudos de caso auxilia o pesquisador no estabe-
lecimento e no respeito aos limites de escopo,
e tornam mais factivel a execugdo do projeto.
Apesar disso, eles nem sempre estio presentes,
e isso pode ndo ser um problema. As proposi-
¢oes podem ser feitas a partir da literatura ja
existente acerca do tema pesquisado, de expe-
riéncia profissional e pessoal dos pesquisado-
res, além de teorias e generalizages baseadas
em dados empiricos (BAXTER; JACK, 2008).

O pesquisador pode estabelecer diver-
sas proposigdes para guiar o estudo, desde que
cada uma delas tenha um enfoque e uma fina-
lidade distinta. “Each proposition serves to fo-
cus the data collection, determine direction and
scope of the study and together the propositions
form the foundation for a conceptual structure/
framework” (BAXTER; JACK, 2008, p.552). No
entanto é importante nao estabelecer proposi-
¢Oes em excesso, pois a pesquisa pode se tornar
muito extensa na fase de andlise de dados e re-
porte.



C j “‘ \,/‘Tx‘,/‘ R A |

A formulagdo de proposigoes leva a delineagao da estrutura conceitual,
que serve a diversos propdsitos, como a identifica¢ao de quem serd ou
nao incluido no estudo, a descrigio de quais relacionamentos podem
estar presentes e permite ao pesquisador a oportunidade de organizar
construgOes gerais em “caixas intelectuais”.

A estrutura conceitual do projeto auxilia o pesquisador ao lon-
go de todo o processo e serve como dncora para o estudo, evoluindo e se
completando a medida em que os dados sio analisados, evidenciando
o relacionamento entre as construgdes conceituais e garantindo que a
pesquisa se mantenha dentro do escopo inicial a partir do retorno as
proposigoes, além de fornecer a estrutura para o relatério final, sendo
retomada na fase de interpretagao de dados.

E importante se atentar para possiveis limitagdes decorrentes
da defini¢do da estrutura conceitual, pois é possivel que o pesquisador
se guie excessivamente pela mesma e que seu pensamento se torne
dedutivo. Para minimizar o risco, é aconselhavel que haja a discussao
das conclusoes de estudo com pares.

A caracteristica principal dos estudos de caso é a utilizacao
de diversas fontes de dados, o que também reforca sua credibilida-
de. Algumas das possiveis fontes de informagao sio documentacao,
registros de arquivos, entrevistas, artefatos fisicos, observacao direta
e observagdo participante, entre outros (BAXTER; JACK, 2008). Nos
estudos de caso é possivel coletar tanto dados qualitativos quanto
quantitativos, e a analise de todas as fontes converge e se da de forma
holistica, levando a um completo entendimento do caso.

No entanto, é preciso se atentar para que nao haja uma cole-
ta excessiva de dados, e que o pesquisador se perca em meio a tantas
informagdes. Portanto, é consenso que o uso de computadores e sof-
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twares especificos para organizagao e classificagdo de dados se torna cada vez mais necessario. Tao
relevante quanto a coleta dos dados é a organizagiao dos mesmos, dado que a analise ocorre em geral
concomitantemente.

A organizagdo efetiva dos dados é de grande importancia para o estudo como um todo. Uma das van-
tagens do uso de bases de dados é a possibilidade de avalia¢des independentes dos dados e a melhoria
na confiabilidade do estudo, na medida em que o pesquisador consegue organizar e buscar facilmente
as fontes de dados bem como notas, documentos chave, narrativas, fotografias e arquivos de dudio.
Com relagao a andlise dos dados coletados, Yin argumenta que se deve preferencialmente estabelecer
previamente uma estratégia analitica geral, que pode ser ou baseada em proposigoes tedricas ou come-
car com uma abordagem descritiva do caso. Adotando-se qualquer das estratégias apresentadas, po-
dem ser utilizados quatro métodos principais de analise, sendo eles: adequagao ao padrao, construcao
da explanagio, anilise de séries temporais e modelos légicos de programa.

O relatério do estudo de caso é uma das fases mais complicadas
de toda a pesquisa, e pode ser apresentado tanto na forma escrita
quanto oral, no entanto, algumas etapas devem ser seguidas duran-
te 0 processo:

“identificar o publico almejado para o relatério, desenvolver uma estrutura
de composicao e adotar certos procedimentos (como pedir para pessoas
informadas revisarem o estudo de caso do qual foram objeto de estudo)”
(YIN, 2001, posi¢ao 2829).

O relato de um caso precisa ser feito de forma concisa e objetiva, ao
mesmo tempo em que é compreensivel para o leitor, de forma que
ele possa ter a sensagdo de que participou da pesquisa e que ele con-
siga decidir se os resultados encontrados na mesma sao aplicaveis
oundo a sua situagdo. Para sua composigao, o ideal é que comece-se
a produzi-lo ao longo do estudo, e partes como a bibliografia e a



metodologia ja sejam iniciados antes do final do processo.

A composicao é sempre desafiadora, contudo pode ser vantajoso que o pes-
quisador inicie a redagdo antes mesmo do término da coleta e analise de dados, uti-
lizando-se de anotagdes, minutas, a utilizagio de frases claras e palavras adequadas
e o estabelecimento de etapas bem definidas para execugio do relatério. Yin propde
seis alternativas para estruturas de composi¢ao, sendo elas: “analitica linear, compa-
rativa, cronoldgica de construgdo de teoria, de “incerteza” e estruturas nao sequen-
ciais” (YIN, 2001, posigao 2838).

21






OBSERVACAO
PARTICIPANTE



24

Nao se pode falar de observagio participante
sem antes falar de etnografia. O método etno-
grafico comegou a ser utilizado originalmente
por antropdlogos, entre o fim do século XIX e
o inicio do século XX para o estudo de grupos
humanos. A etnografia consiste na descrigio
de um povo, é o estudo descritivo das diversas
etnias e de sua cultura material. Uma forma
inicial de pesquisa etnografica foi desenvolvi-
da para estudar as colonias britanicas na busca
de, através do trabalho de campo, compreender
melhor esses grupos. Assumiu-se que apenas ao
trabalhar diretamente com as pessoas era pos-
sivel fornecer uma visdo realista de um grupo
(ANGROSINO, 2009).

Em etnografia existem atualmente di-
versas abordagens distintas, as quais analisam
e se preocupam com diferentes aspectos do
estudo, considerando os dados coletados sob
dticas especificas. Além disso, para a realizagio
de um estudo etnografico utilizam-se diferen-
tes técnicas para a coleta de dados, que podem
se dar tanto por meio de contato direto com o
grupo estudado através da observagao partici-
pante, quanto por meio de técnicas tradicionais
que nao exigem que o pesquisador esteja inloco.
Dessa forma, a observagao participante pode
ser considerado um “contexto comportamental
a partir do qual o etnégrafo usa técnicas especi-
ficas para coletar dados” (ANGROSINO, 2009,
p-34).

Ao mesmo tempo em que a observagdo partici-
pante é o meio mais natural de coleta de dados
qualitativos, é também o mais desafiador, por
conectar o pesquisador as experiéncias huma-
nas mais bdsicas, levando-o a descobrir a partir
de participagdo e imersao o “como” e “porqué”
do comportamento humano em um contexto
especifico. E um comportamento natural, dado
que todos temos feito isso ao longo de nossas vi-
das, ao nos adaptarmos e aprendermos a viver
como membro de familias, grupos de trabalho
e circulos de amizade, e é desafiador por exigir
que além de participar e observar, seja feita cer-
ta sistematizacao e organizacao a medida que
tomamos notas, gravamos sons e imagens, e
investigamos através de perguntas e entrevis-
tas o significado por trds dos comportamentos.
(GUEST; NAMEY; MITCHELL, 2013).

Com o passar do tempo, a etnografia e
mais especificamente a observagao participan-
te, deixaram de ser utilizadas apenas para o es-
tudo de sociedades tradicionais, e se desenvol-
veram nos mais diversos contextos e disciplinas,
inclusive em Design. Atualmente as técnicas s3o
utilizadas em varias pesquisas comerciais, de
politicas publicas ou sem fins lucrativos, e ape-
sar de remeter a ideia de longos periodos de ob-
servagdo em comunidades remotas, as técnicas
sao bastante flexiveis, e podem ser empregadas
para sanar uma série de problemas de pesqui-
sa. Na maioria das vezes os estudos sao consi-
deravelmente mais curtos, e abarcam um esco-



po menor de investigagdo em locais mais comuns, com o objetivo
de investigar temas bastante especificos. Mas ainda assim, nao se
pode ignorar a forga dessa técnica para a compreensao do contexto,
e para o surgimento de insights.

A observagio participante pode se dar de diferentes formas.
Uma das classificagdes a respeito dos tipos de observagio partici-
pante segundo os diferentes graus de participacao do investigador
na vida do grupo estudado é apresentada por Standford (2015), que
compara dois sistemas distintos de classificagdo. Um deles, segun-
do Gold (1958) e o outro, que serd apresentado no presente texto,
segundo Spradley (1980). De acordo com essa classificagao, as pes-
quisas poderiam se encaixar em cinco niveis:

Nao participacao: a pesquisa é normalmente executada através de
algo que separe o investigador dos individuos observados, pode ocor-
rer por meio de videos gravados ou atividades televisionadas
Participacao passiva: a observagiao acontece no campo, contudo
o observador evita intera¢des com os individuos observados tanto
quanto possivel, talvez atuando como “sombra”

Participacao moderada: acontece quando hd uma participagio do
pesquisador em certo grau nas atividades observadas. Podem aconte-
cer mudangas sutis de papéis, sendo que o observador sai de um papel
majoritariamente passivo para tomar parte em algumas atividades.
Participacao ativa: o pesquisador busca ativamente fazer e experi-
mentar o que aqueles que estao sendo observados estao fazendo, algu-
mas vezes buscando aprender uma habilidade associada com o grupo
com o intuito de obter um melhor entendimento.

Participacao completa: tende a ocorrer quando o pesquisador et-
nografico estd estudando um contexto do qual ele ja participa, trans-
formando uma situagao ordindria da qual é membro em tema de pes-
quisa.
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O espectro proposto é bastante flexivel e prevé que o investigador
possa se mover na escala entre os niveis de envolvimento ao longo do
desenvolvimento da pesquisa, a medida que ela se aprofunda. Identi-
ficar o nivel de envolvimento do pesquisador é de extrema relevancia
para a compreensdo da pesquisa como um todo, visto que o equilibrio
entre envolvimento e distanciamento é bastante desafiador. Caso o
pesquisador se envolva demasiadamente com o grupo de estudo, ele
“se torna um nativo’, perdendo muito de sua capacidade de andlise,
enquanto no outro extremo, o distanciamento e a falta de comunica-
¢do com um informante pode levar o estudioso a ter uma visao etno-
céntrica e deturpada, que nao reflete a realidade do grupo observado
(SANDIFORD, 2015).

A utiliza¢ao da observagdo participante é vantajosa em situa-
¢Oes nas quais as questoes de estudo ndo estao totalmente claras, ou
seja, ainda nao se possuem informacoes prévias a respeito dos com-
portamentos ou questdes sociais estudadas. Nestes casos nao seria
conveniente abordar os individuos com ferramentas estruturadas e
quantificaveis para a coleta de informagdes, a observagao participante
funciona, portanto, como meio para a realizac¢ao de uma investigagao
prévia da situagdo. Por outro lado, os métodos etnograficos sio de
grande valia também para pesquisas que objetivam conhecer a pers-
pectiva das préoprias pessoas a respeito das questdes (ANGROSINO,
2009).

Adicionalmente, de acordo com Angrosino,
2009 e Guest, Namey e Mitchell (2013), o uso de
observacao participante pode ser vantajoso em
algumas situacdes ou questdes especificas:



Para enderecar questdes ou situagdes complexas: em diversas situa-
¢oes, a relacao entre os fatores observados nao é claramente identifi-
cavel, e ndo é possivel estabelecer uma questao de causalidade entre
os elementos, ou seja, as relagdes niao sao previsiveis e geralmente
englobam aspectos mais subjetivos, exigindo uma investigagao mais
detalhada. Adicionalmente, em geral existem comportamentos e si-
tuagOes que ocorrem apenas entre os membros do grupo, sendo essa
vivéncia impossivel para alguém de fora do mesmo; quando o objetivo
é conseguir ver e conhecer todos os aspectos da vida em comunidade,
ou algum aspecto que ndo pode ser vivenciado por alguém de fora, o
tnico meio de consegui-lo é a observagao participante, tornando-se
parte pertencente da comunidade. Da mesma forma, é natural que os
individuos alterem consciente ou inconscientemente seu comporta-
mento quando estao sendo observados, ou na presenga de “estranhos”;
se o intuito do pesquisador ¢é identificar e estudar comportamentos
“reais” ou “naturais” a observagao participante é a melhor opgao, por
permitir que o investigador se torne alguém integrado ao grupo, que
apesar de fazer coisas que os outros nao fazem, ja nio chama mais a
atengao de forma a inibir ou induzir certos comportamentos.

Na defini¢do do problema de pesquisa e das perguntas: em muitas si-
tuagdes nao ha bibliografia a respeito do tema estudado ou do aspecto
que o pesquisador almeja resolver, é possivel ainda que o investiga-
dor n3o possua conhecimento prévio suficiente, de forma que se tor-
na invidvel a formulagdo de hip6teses ou até mesmo de questdes para
entrevistas ou questiondrios. Da mesma forma, é preciso identificar
a quem as perguntas devem ser direcionadas, em que momento e de
que forma — em algumas culturas alguns assuntos s3o tabu, ou a dife-
renca de género entre entrevistado e entrevistador tem um peso muito
grande, ou ainda o vocabulario e idioma devem ser adaptados, nesses
casos, é preferivel que o investigador possua um conhecimento prévio
que serd obtido por meio de observagao participante — para colocar as

questdes certas da forma adequada.
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Para enderecar problemas que sé sdo identificiveis através da parti-
cipagao: muitos aspectos s6 sio compreensiveis através da participa-
¢ao, alguns processos culturais nao podem ser facilmente explicados
de forma verbal, de modo que apenas ao se tornar participante e atuar
ativamente no contexto, o investigador conseguiria compreender as
estruturas e relagdes existentes no mesmo. Em alguns casos ainda, o
objetivo de pesquisa é simplesmente a o registro de um processo com-
plexo, que é naturalmente cambiante e nao pode ser controlado.

Para dar sentido aos dados coletados: Tanto dados quantitativos quan-
to qualitativos precisam ser interpretados a partir do contexto do qual
foram retirados. Para os dados quantitativos é crucial que o contexto
seja investigado pois em muitos casos é apenas dessa forma que as
relagdes e significados dos mesmos serdao encontrados. Enquanto no
caso de dados qualitativos, o contexto auxilia na compreensao corre-
ta dos acontecimentos. Nao é incomum que dados qualitativos sejam
interpretados de forma errdnea por pesquisadores que nao estao to-
talmente a par do meio do qual foram coletados.

Na identificagao de participantes ou situagoes previamente desconhe-
cidas: em muitos casos ndo é possivel identificar de uma perspectiva
externa quais sao todos os atores que influem em determinado meio
ou comportamento social, de forma que apenas a partir da participa-
¢ao ativa nesses contextos o pesquisador podera inclui-los no estudo.
O mesmo ocorre com situagdes ou necessidades e percepgdes que nao
estdo evidentes ao observador nao participante.



Para utilizar a observagdo participante como
parte da pesquisa deve-se inicialmente reali-
zar um “inventario pessoal”. Pela natureza da
atividade, o pesquisador é considerado como
uma ferramenta de pesquisa, afinal de contas
é através de suas lentes — sua percepc¢ao, seus
sentidos — que os dados sao coletados e analisa-
dos, além de que sua capacidade de interagio e
de “tornar-se parte” do grupo estudado pode ser
decisiva para o sucesso do projeto. Portanto, é
crucial que o pesquisador que vai a campo tenha
plena consciéncia de seu viés, suas qualidades e
limitagdes, e ao escolher o campo de pesquisa,
leve em consideragao também suas preferéncias
e dificuldades. Em alguns casos o tempo para
adaptagio pode ser muito pequeno e existem
alguns aspectos que n3o conseguimos alterar
em nds mesmos; grandes discrepancias podem
prejudicar o resultado da pesquisa. “Em suma,
nao escolha um Campo de pesquisa em que vocé
se torna o objeto de discussio e controvérsia’
(ANGROSINO, 2009. p.47)

O préximo passo é planejar um proto-
colo de campo. Um protocolo determina aspec-
tos como o local da investigagdo, a duragao, os
membros da equipe que serdo enviados a cam-
po, 0 tema ou a questao especifica de interesse,
e quais as atribui¢des de cada membro do time
(quem guiard as conversas, quem tomara notas,
quem sera responsavel pela filmagem ou grava-
¢ao, caso exista). (KUMAR, 2013)

Ao entrar em campo busque estabelecer

conexdes com o grupo estudado, é importante
delimitar um tempo para explicar claramente
suas intengdes, os resultados previstos da pes-
quisa e informagdes como periodo previsto de
permanéncia, eventuais contrapartidas finan-
ceiras, etc. E importante compreender que a
observagao participante, mais que um método
em si, é uma postura adotada pelo pesquisador
como meio para coleta de dados e informacgdes;
portanto, algumas metodologias de coleta de
dados podem ser utilizadas conjuntamente
para facilitar a andlise através da triangulagdo
— uso de diversas formas de coleta de dados
para reforcar conclusoes. Podem ser utilizadas
observacao, entrevistas semi estruturadas, ou
pesquisa em arquivos.

Ainda na etapa de coleta de informa-
¢Oes é importante manter sempre a preocupa-
¢ao com relagdo ao registro e organizacao de
dados. E crucial registrar apenas o que se vé,
sem juizos de valor ou interpretagdes, — um dia-
rio com impressoes pessoais pode ser mantido
separadamente — pois é comum que as conclu-
soes preliminares n3o sejam fidedignas, ou ndo
representem a realidade. Portanto é preferivel
transcrever o mais fielmente os acontecimen-
tos, o entorno e as falas para manter a imparcia-
lidade dos dados, sempre que possivel o registro
deve ocorrer de forma estruturada e narrativa.
Com todas as informagoes em maos, é possivel
revisitar as notas e relembrar os acontecimen-
tos para entdo realizar as andlises necessarias.
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De acordo com Angrosino, 2009, o processo de andlise de dados

pode se dividir em duas formas principais:
“- Andlise descritiva é o processo de tomar o fluxo de dados e decompd-lo
em suas partes constitutivas; em outras palavras, que padrdes, regularida-
des ou temas emergem dos dados?
- Analise tedrica é o processo de descobrir como aquelas partes componen-
tes se encaixam; em outras palavras, como podemos explicar a existéncia
de padrdes nos dados, ou como deciframos as regularidades percebidas?”
(ANGROSINO, 2009, p.90)

Angrosino argumenta ainda que a andlise de dados qualitati-
vos é “feita sob medida” para cada projeto. No entanto, algumas eta-
pas importantes sao apresentadas para facilitar o processo de andlise,
sendo que estas podem ocorrer simultaneamente e em uma ordem
nao rigida. O “gerenciamento de dados” é feito ao longo de todo o pro-
cesso de coleta e andlise de dados, por isso a importancia de manter
os registros sempre organizados, estejam eles em arquivos digitais
ou fisicos. A “leitura panoramica” costuma ser util para relembrar o
pesquisador de eventos e fatos que por ventura tenham sido esqueci-
dos ao longo do processo, e o auxilia a refletir a respeito do que ja foi
investigado e o que ainda precisa de respostas. O “esclarecimento das
categorias utilizadas” é a classificagao das descri¢oes e apontamentos
de campo, as categorias podem ser definidas com base na literatura
consultada, mas podem e devem ser alterada conforme a necessidade
ao longo do estudo; o ideal é iniciar com no maximo seis temas, cate-
gorias em demasia tendem a permitir que o pesquisador coloque cada
evento em uma delas, sem que isso gere valor para a analise, enquan-
to poucas categorias podem levar o investigador a confundir aspectos
bem distintos das observagoes.

Um ponto critico que deve ser levado em consideragao na rea-
lizacao de observagdo participante realizada com qualquer finalida-
de é a questdo ética. Por ser um instrumento que pressupde a parti-



cipa¢ao do pesquisador no meio estudado, este pode se deparar com
inmeras situagoes nas quais questoes éticas surgirao. “Os principios
éticos que orientam as relagdes interpessoais devem, portanto, ser
uma parte integrante da pesquisa para todos os que fazem observagao
participante/pesquisa de campo” (ANGROSINO, 2009, p.115).

A observagao participante consiste em uma poderosa fer-
ramenta para a pesquisa qualitativa na medida em que proporciona
muita flexibilidade e descobertas contextuais consistentes para o in-
vestigador; é a melhor maneira de construir empatia com o publico
que se esta investigando e chegar a conclusdes significativas a respeito
de sua percep¢ao, suas necessidades e seu dia a dia. Ao contrario de
outros métodos de coleta de dados qualitativos que partem de premis-
sas para a formulagao de questdes para os entrevistados, a observagao
participante permite que as conversas e as vivéncias sejam guiadas
por aqueles que estamos tentando compreender, tornando a expe-
riéncia mais rica e completa. Cabe ao designer se preparar e se abrir
para compreender e apreender tudo o que lhe é oferecido por meio da
utilizacao desse método.
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A entrevista consiste em um método ampla-
mente utilizado em diversos campos do conhe-
cimento e é um dos meios mais ricos que temos
para tentar compreender nossos pares em di-
ferentes situagdes. Essa ferramenta é utilizada
tanto no meio académico quanto no ambito
profissional, ou como forma de investigacao
governamental para determinagao de politicas
publicas e é crucial tanto em pesquisas quan-
titativas quanto qualitativas. Para o design em
especifico, é uma poderosa ferramenta que per-
mite que cada individuo expresse sua percep¢ao
a respeito dos fatos e situagdes de forma que
através de histérias, relatos e impressoes, consi-
gamos apreender seus sonhos, anseios e neces-
sidades.

De acordo com o design kit da IDEO,
“There’s no better way to understand the hopes, desires
and aspirations of those you ‘re designing for than by
talking to them directly”, e segundo o Universal
Methods of Design, “Interviews are fundamental
research method, for direct contact with participants,
to collect firsthand personal accounts of experience,
opinions, attitudes and perceptions”. Portanto, a
entrevista traz informagdes genuinas a respeito
dos usudrios e suas impressoes e opinides, sen-
do importante diferenciar alguns dos diversos
formatos ou tipos de entrevista.

Existe uma gama de usos e formatos de
entrevistas, desde individuais, verbais e fren-
te a frente até as feitas em grupo, por email ou
telefone, etc. A partir da revisdo bibliografica e

da andlise de diversas estruturas de classifica-
¢do, propde-se a divisao segundo o formato de
questdes, entre entrevistas abertas (n3o estru-
turadas, semiestruturadas ou estruturadas) ou
fechadas (ao vivo, individuais ou em grupo, por
telefone ou via email/questiondrios). Essa clas-
sificacdo busca encampar os principais forma-
tos de entrevista, sem contudo abordar todos
eles. As vantagens e desvantagens de cada um
dos tipos, bem como as possiveis variagdes den-
tro de cada subdivisao dependem do que se bus-
ca investigar ou responder.

A partir da questao de pesquisa (o obje-
to de pesquisa) pode-se definir o melhor forma-
to de entrevista. Entrevistas abertas sio utili-
zadas em geral para pesquisas qualitativas, nas
quais se busca a compreensdo de determinado
fendmeno, o ponto de vista do individuo ou
grupo estudado, ou outros aspectos subjetivos
e complexos. Enquanto entrevistas fechadas sdo
bastante utilizadas em fases finais de pesquisa
para a confirmacao de hipdteses bem estrutura-
das, ou de entrevistas realizadas anteriormen-
te, bem como com propdsitos de marketing,
pesquisa de opinido, etc. Em Design, entrevis-
tas abertas seriam preferencialmente utilizadas
nas fases de exploracao e investigagao, nas quais
se busca compreender o ptblico alvo e identifi-
car necessidades (explicitas ou nio), enquanto
entrevistas fechadas podem ser mais proveito-
sas em fases de piloto e avaliagao.



As entrevistas abertas podem se subdividir em: ndo estruturadas, semi estruturadas e estrutu-
radas. (TURNER, 2010)

RUTURADAS (OU ENTREVIS

D 1MAD ‘ ‘

As entrevistas nao estruturadas se assemelham a conversas informais: nao possuem estrutura fixa,
tampouco um roteiro previamente delimitado e se baseiam na formulagio espontinea de questdes
pelo entrevistador durante uma interagao natural. Essa abordagem é bastante utilizada ao longo de
um processo de observagao participante — no qual o investigador estuda o contexto a partir de sua
participagdo e inser¢ao no mesmo — que ocorre com frequéncia em estudos antropoldgicos por exem-
plo. Os questionamentos se relacionam diretamente com o evento que estd sendo observado e ocorre
para elucidar pontos que por ventura nao tenham ficado claros o suficiente, ou que requeiram algum
aprofundamento. A entrevista é conduzida e se desenvolve unicamente com base na intera¢ao entre o
entrevistador e o entrevistado, e em geral conta com uma aproximagao maior do pesquisador com o
contexto e individuos estudados.

Essa abordagem é bastante vantajosa por conferir flexibilidade aos questionamentos e a con-
versa como um todo gerando grande troca entre os individuos e informagdes completas para o investi-
gador. Contudo, pode ser considerada instavel em muitos casos, pela falta de consisténcia das pergun-
tas formuladas e a grande dificuldade de organizagao e andlise de dados.

ENTREN  SEMIESTRUTURZ

Esse modelo de entrevista, diferentemente da entrevista informal, pressupde certo grau de planeja-
mento e padronizagdo, na medida em que os questionamentos sao elaborados previamente a entrevis-
ta em si. Ao mesmo tempo, o modelo permite alguma flexibilidade ao deixar que o entrevistador utilize
suas proprias palavras na formula¢io das perguntas.

Avantagem dessa abordagem é que pode-se garantir que as areas gerais foram abordadas em
todas as entrevistas, a0 mesmo tempo em que permite-se certa liberdade e adaptabilidade na forma
como a informagao sera coletada. No entanto, um dos pontos negativos desse tipo de entrevistas é a
falta de consisténcia com relagdo a colocagdo das perguntas, visto que ao postular questdes de formas
diferentes, é possivel que os entrevistados nao respondam as mesmas questoes, a depender da forma
como foram perguntadas.
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As entrevistas estruturadas sdo construidas e
aplicadas de forma padronizada. As questdes,
bem como o formato da entrevista como um
todo, sdo idénticos para todos os participantes.
Com o objetivo de obter respostas completas e
aprofundadas, todas as perguntas sdo abertas e
permitem que o entrevistado detalhe as respos-
tas o quanto quiser. Usualmente o entrevista-
dor pode estabelecer previamente uma série de
pontos que gostaria que fossem abordados em
cada pergunta, e realizar questionamentos adi-
cionais caso as respostas nao tratem de todos os
pontos relevantes para a pesquisa.

Essa é uma das formas de entrevista
mais utilizadas, por permitir — através de per-
guntas abertas — que o entrevistado revele sua
histdria e suas impressoes livremente, ao mes-

ECHADAS
Consoante com a questao e a finalidade da pes-
quisa, entrevistas fechadas podem ser vantajo-
sas e trazer bons resultados. Usualmente, en-
trevistas com questoes fechadas sao formuladas
de maneira estruturada e rigorosa, de modo
que todas as entrevistas ou questiondrios se-
jam aplicados exatamente da mesma maneira,
com perguntas diretas e que fornecem ao par-
ticipante um grupo fixo de possiveis respostas
entre as quais ele pode eleger a que melhor se

mo tempo em que estabelece certa padronizagao
na abordagem do participante e na colocagio
das perguntas, aumentando a confiabilidade
dos dados. Por outro lado, ainda ha grande di-
ficuldade de organizacao e andlise de dados,
em especial por fornecer vasto material, sendo
importante eleger ou desenvolver um método
claro de analise e agrupamento de informacgoes,
sendo possivel e inclusive desejavel o uso de sof-
twares.

encaixa a sua situagdo. Entrevistas desse tipo
geram dados facilmente ordendveis, e podem
abranger um grande nimero de participantes,
no entanto, podem nao ser tao ricas como fonte
de informacoes subjetivas.



Em oposicdo as entrevistas abertas, para a for-
mulagio de questdes fechadas é necessario
possuir conhecimento prévio a respeito das res-
postas esperadas. E possivel realizar entrevistas
abertas no inicio da investigagao, e aplicar ques-
tiondrios ou entrevistas fechadas em fases pos-
teriores e para um grupo maior de participan-
tes, quando ja temos uma ideia das possiveis
respostas. As entrevistas estruturadas sdo de
grande valia quando ha a necessidade de obter a
mesma informacoes de diversas pessoas, ou de
obter dados uniformes e geralmente s3o utiliza-
das juntamente com analises estatisticas.

Para a coleta de dados estruturados po-
de-se utilizar tanto as entrevistas estruturadas
face a face, quanto entrevistas por telefone, em
grupo, ou até mesmo via e-mail. Para decidir
qual formato utilizar, é importante levar em
consideragdes aspectos como o custo envolvido
na aplicagdo de cada método, o tempo de du-
racao da entrevista, a quantidade de questdes,
bem como sua complexidade, a habilidade de
leitura e compreensao dos entrevistados, a ten-
déncia dos entrevistados a responder ou nio
questiondrios enviados via e-mail, a necessida-
de de observar aspectos nao verbais (linguagem
corporal, local onde o entrevistado trabalha/
mora, etc), o tempo disponivel para resposta,
etc. Um aprofundamento sobre o tema é forne-
cido no manual do GAO a respeito de entrevis-
tas estruturadas.

Para avaliagio de protdtipos ou inova-
¢Oes, bem como identificagao de possiveis pro-
blemas ou pontos positivos em interfaces por
exemplo, a aplicacao desse tipo de metodologia
é bastante til, por trazer informagdes objetivas
e quantificaveis quanto a questdo. Contudo, nas
fases de exploragao e criagao é importante mui-
tas vezes obter informagdes mais completas a
respeito do publico alvop -

Como forma de preparagdo para a entrevista, é
recomendavel que se elabore um protocolo para
auxiliar o pesquisador na condu¢ao da mesma,
e garantir que todas as informagdes necessd-
rias sejam passadas ao entrevistado. No caso de
entrevistas estruturadas com questdes abertas
principalmente, a preparagao é parte crucial do
processo e em geral define o sucesso ou insu-
cesso da mesma, garantindo que se obtenha o
maior beneficio possivel para a pesquisa.

Os protocolos n3o se resumem a uma
lista de questdes, mas servem como guia para o
entrevistador durante todo o processo, conten-
do as informacgdes que precisam ser passadas
ao entrevistado antes e depois da mesma, bem
como os termos de consentimento, e a ordem
das questdes. O protocolo relembra ao pesqui-
sador as informagdes que espera-se obter, e
funciona em termos gerais como um guia de
procedimento para novos pesquisadores.
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Segundo Jacob e Furgerson, 2012, para a ela-
boragao de um protocolo de sucesso, devem-se
observar alguns aspectos. Antes de iniciar a ela-
boragdo das questdes, o pesquisador deve estar
apar do que aliteratura diz a respeito do tema e
do publico que estd sendo estudado. Estar a par
de pesquisas permite a formulagao de questdes
pautadas na literatura existente, mas que dife-
rem das perguntas ji propostas, buscando re-
solver aspectos relevantes que ainda nao foram
abordados, gerando dados significativos de for-
ma precisa e objetiva.

Os protocolos sao importantes para
a preparagao de todos os tipos de entrevistas,
incluindo as fechadas. Porém, destaca-se sua
importincia nas entrevistas que se utilizam de
questdes abertas, especialmente no caso de pes-
quisas qualitativas, cujo objetivo é entender ao
maximo os participantes e suas situagoes, por-
tanto é importante que o mesmo tenha espago
para desenvolver suas respostas livremente.
Perguntas fechadas, com respostas de “sim” ou
“nao”, impossibilitam esse desenvolvimento. Ao
formular as questoes, é importante fazé-lo de
forma ampla e abrangente, para permitir que o
entrevistado aborde aspectos que o pesquisador
pode nao ter pensado em perguntar. Questdes
curtas, muito detalhadas e restritas nao permi-
tem que o participante desenvolva suas ideias,
impressoes e histdrias, mas o leva sempre a res-
ponder exatamente o que esta sendo questiona-

do.

Deve-se dar aten¢ao também as palavras utili-
zadas na redag¢ao das questdes, dado que a for-
ma como as questdes sao propostas influenciam
as respostas dos participantes. Perguntas muito
complexas ou direcionadas podem restringir o
assunto abordado. Uma boa forma de iniciar
as questoes é utilizando a frase “conte-me so-
bre...”, por ser bastante geral, permite que o
entrevistado formule respostas amplas e com-
pletas, abordando pontos que nao foram ques-
tionados especificamente, dé suas impressoes,
conte histérias e desenvolva outras linhas de
pensamento. Ao formular as questdes abertas,
é importante organizar lembretes em forma de
tépicos para cada questao, listando as informa-
¢Oes que se espera obter a respeito do tema, de
forma que o entrevistador possa ao final da res-
posta fazer um acompanhamento com os pon-
tos que por ventura nao tenham sido abordados.

Com relagdo ao formato, é aconselhavel
elaborar um roteiro de abertura e fechamento,
que contenha todas as informagdes necessarias,
como uma breve apresentagdo do entrevista-
dor, o objetivo da entrevista, o que estd sendo
pesquisado e por que. E importante lembrar
da necessidade da assinatura do termo de con-
sentimento pelo participante, e a obtencao da
permissao para gravagdo, fotos e anotagoes,
além de relembrar ao participante que ele pode
cancelar sua participagao a qualquer momento,
além de reassegurar a confidencialidade de todo
o0 processo. Ao final é aconselhavel que o entre-



vistador passe seu contato e informe que futu-
ramente podem ser solicitados esclarecimentos
para algum ponto ou informagdo extra. Esse
roteiro é importante para que o entrevistador
nao se esqueca de alguma dessas informagoes e
procedimentos.

Para iniciar a entrevista de fato, deve-se
optar por perguntas gerais, pedindo ao entre-
vistado que fale um pouco sobre seu histérico,
suas experiéncias, valores e habitos para pos-
teriormente fazer questionamentos mais dire-
cionados ao tema da pesquisa em si. Da mesma
forma, é preferivel comegar com perguntas mais
faceis de responder antes de chegar a assuntos
mais dificeis ou possivelmente controversos. O
objetivo é construir uma boa relagio com o en-
trevistado de forma que ele se sinta seguro e a
vontade para dividir sua histdéria com o pesqui-
sador.

Ao elaborar as questdes, tenha em men-
te a duracdo das entrevistas. Em geral o proces-
so nao devem superar uma hora e meia, pois a
atividade pode tornar-se cansativa, e pode ser
que o participante nao disponha ou n3o deseje
gastar tanto tempo.

Com o protocolo em maos, é preferivel
realizar um pequeno teste com um colega para
garantir que as questdes estao bem formuladas
e que o entrevistado entende o que esta sendo
perguntado. Se for possivel, é aconselhavel que
se realize um piloto com um grupo de pessoas
em situacao similar aquela que se deseja inves-

tigar, com o objetivo principal de testar a con-
sisténcia das questdes, antever possiveis proble-
mas ou oportunidades de melhoria. A partir de
entio, com o inicio das entrevistas de fato, é im-
portante que o pesquisador esteja aberto a mu-
dangas no protocolo. E possivel que ao longo das
entrevistas novas questoes surjam e o pesquisa-
dor deve estar aberto a propd-las no momento
e agrega-las ao protocolo geral em entrevistas
posteriores. O protocolo deve guiar sua atuagao,
mas o entrevistador também deve contar com
sua intuigdo para aprimora-lo quando necessa-
rio.

Por fim, é aconselhavel que se organize
uma segunda entrevista mais curta para sanar
possiveis davidas, colocar questdes que pos-
sam ter sido incorporadas posteriormente ou
se aprofundar em algum ponto especifico apds
a transcrigao da entrevista.
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CAS GERAIS

D

A vasta bibliografia a respeito do uso de entrevistas como métodos de pesquisa nos fornece diversas
técnicas que facilitam seu uso e colocam o pesquisador atento para possiveis problemas e oportuni-
dades, além de apresentar discussdes acerca de temas éticos, de género, de tipo de pesquisa e andlise.
Sem a intenc¢ao de realizar uma sintese completa de todos os pontos apresentados, foram reunidos a
seguir alguns pontos gerais que podem ser benéficos tanto no momento de aplicagdo das entrevistas,
quanto anteriormente, na fase preparatdria. Sao eles:

. Em cada entrevista é preferivel que ndo haja mais do que trés pesquisadores, para nao intimi-
dar o participante, ou lotar o local. Cada membro deve ter uma tarefa clara (ex. entrevistador,
redator, fotégrafo).

. Tenha em maos a lista de questdes ou o protocolo de entrevista.

. Esteja seguro de que o gravador esta funcionando perfeitamente antes de cada entrevista. Te-
nha um meio alternativo de gravagao.

. Caso a entrevista esteja sendo escrita, tenha certeza de escrever exatamente o que foi dito pelo

entrevistador, e nao o que foi compreendido no momento. Caso haja um tradutor, garanta que
estao sendo feitas tradugoes literais.

. O que é dito pelo participante é apenas parte da entrevista. Observe a linguagem corporal, en-
tonagao e contexto no qual se da a entrevista.

. A entrevista no geral deve ser organizada para promover um fluxo de conversa.

. As transigdes entre topicos devem ser suaves. O entrevistador deve preferencialmente indicar
o encerramento de algum assunto para introduzir o préximo.

. As questoes devem ser de facil compreenso, e escritas de forma que ndo oferecam julgamento.

. O pesquisador deve estar seguro e a0 mesmo tempo ter certo grau de informalidade na condu-
¢do da entrevista.

. Garanta que as perguntas da entrevista estejam alinhadas com as questdes de pesquisa.

. Busque feedback a respeito do protocolo de pesquisa antes de coloci-lo em pratica.

. Organize um piloto para testar o protocolo de entrevista.

. O pesquisador deve ter os objetivos da pesquisa muito bem definidos.

. O pesquisador deve conhecer com certa profundidade o contexto abordado.
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MAPA DA
JORNADA DO
USUARIO



a4

O mapa da jornada do usudrio consiste em uma
representacao visual da experiéncia do usuario
ao longo da intera¢ao do mesmo com a organi-
zagao provedora de um produto ou servigo. A
ferramenta representa a sequéncia de eventos
através dos quais o usudrio pode interagir com a
organizagao ao longo do processo de compra do
produto ou servico, listando todos os possiveis
pontos de contato. O mapa da jornada é utili-
zado em diversas etapas do processo de design.
Pode ser utilizado tanto como ferramenta de
pesquisa, quanto na fase de ideagio e também
como forma de verifica¢ao

A estrutura basica de um mapa da jor-
nada consiste em alguns passos e estagios que
definem a escala da experiéncia que estd sendo
visualizada. Cada passo é chamado de touch
point, ou seja, um ponto de contato. Os mapas
podem representar tanto grandes escalas, ma-
peando de forma geral o processo de ponta a
ponta, quanto escalas menores, representando
muito detalhadamente apenas pequenos perio-
dos de tempo ao longo da interagio. E possivel
também que se decida representar o processo
de ponta a ponta, e a0 mesmo tempo focar em
algum momento especifico mais detalhada-
mente para elucidar ou compreender pontos
especificos (STICKDORN et al, 2018).

Esse modelo permite que o designer vi-
sualize qual parte do servigo funciona bem para
os usudrios, e quais partes podem precisar de
melhorias (os chamados “pain points”, os pon-

tos de contato que geram experiéncias negati-
vas para os clientes). Eles sao utilizados como
forma de visualizar tanto experiéncias existen-
tes para identificacao de oportunidades, quanto
novas experiéncias, que estao sendo planejadas,
mas que ainda nao existem (os chamados ma-
pas de jornada do estado futuro), como ferra-
menta para geracao de ideias e identifica¢ao de
possiveis problemas (STICKDORN et al, 2018)

Ao mapear a jornada dos usuarios em
servicos existentes, é possivel trabalhar os cha-
mados “pain points” em cada etapa para promo-
ver melhorias, ou seja, a ferramenta mostra-se
atil para a fase de pesquisa, ao identificar possi-
veis problemas, a0 mesmo tempo em que pode
auxiliar na fase de avaliagao de um produto ou
servico ja langado. Ao passo que ao mapear pro-
cessos ainda inexistentes, ou desenhar novos
processos a partir de processos existentes, pode
levar a insights valiosos e novas ideias, provan-
do-se uma ferramenta preciosa também na fase
de geracao de ideias.

A principal distingdo entre o mapa da
jornada e outros métodos de mapeamento como
service blueprint ou mapas de processos do ne-
gbcio, é que o foco principal s3o as experiéncias
humanas, a ilustragao da historia de um ator es-
pecifico através de uma sequéncia de passos. O
mapa da jornada nada mais é do que essa repre-
sentagao visual dos passos pelos quais o cliente
passa para completar um objetivo e como as in-
teragdes contribuem positiva ou negativamente



para as experiéncias. Em geral o
mapa representa a jornada de uma
persona criada a partir de clientes
reais, ou de suposigoes (no caso de
mapa de jornada futura), e de da-
dos coletados em campo; contudo,
com o enfoque em sentimentos,

pensamentos e agdes, diversas @ JUMPING JAMIE EXPECTATIONS

CUSTOMER JOURNEY MAP Example (Switching Mobile Plans)

outras camadas podem ser adicio-
nadas ao mapa para enriquecer a
compreensao, fornecer insights e

Scenario: jamie needs to switch her current mobile plan. » Clear online information
She wants a plan that can save her money without having to # Ability to compare plan breakdowns
sacrifice usage limits. + Friendly and helpful customer support

facilitar a tomada de decisées A DEFINE COMPARE NEGOTIATE SELECT

ﬁgura’ 02 mostra um mapa‘ ﬁCthIO 1. Review current plan 3. Watches commercial 6. Calls current carrier to 8. Decides on a new plan
: on TV tell them she is and calls custome

elaborado pelo Norman Nielsen 2. Define parametr P skopplic tiomd e

GI'OU,p. Nele Observam-se além da, and offers on consumer 7. Calls competitors to

4 “f wonder If | can reports website see what they can offer
representagao das etapas com- pay less.” IS ETETET

pletadas pelos clientes (as agoes),

.
was all worth it.”
também os pensamentos e emo-
¢oes vivenciados pelo usudrio ao —
ver if. switch-
longo do processo. [:j j
“That offer seems v
Uike a betrer deal.™

“Ugh, why is this
50 difffcule?!™

OPPORTUNITIES INTERNAL OWNERSHIP + METRICS

+ Compare alternate companys” offers for her = Cusomer Support Team: reduce average call time to 2 minutes

* Breakdown current plan into $ amounts * Web Team: add funtionality to allow Jamie to compare plans within our site
* Customer support via text messaging/chat * Marketing Team: track competing offers to create competitor database

NN/g

Figura o2 — Exemplo Mapa da Jornada do Usuario -
Fonte: Gibbons (2018) 45



46

Essas “camadas” utilizadas no mapa da jornada
podem dar enfoque as emogdes dos usudrios em
cada etapa, as possiveis atitudes necessarias das
areas envolvidas, ao nivel de engajamento dos
clientes em cada fase, etc. O importante é ter
em mente qual a experiéncia do usudrio e seus
sentimentos, e a partir dai, desenvolver ac¢des,
melhorias ou novas iniciativas. Podem ser adi-
cionadas jornadas a partir da perspectiva de
diferentes personas; o mapa pode ser ilustrado
por um ou mais story boards (que ilustram as
etapas e facilitam a compreenso); pela jorna-
da emocional (através da qual se identificam os
sentimentos do cliente em cada um dos pontos
de contato, e funciona como uma das princi-
pais ferramentas para facilitar a identificagio
e a compreensao dos pain points); pode conter
os diferentes canais através dos quais o cliente
interage; os stakeholders, entre outros.

A partir do mapeamento é possivel re-
presentar e comunicar facilmente as principais
descobertas de pesquisa, criar uma ferramenta
de facil visualizagao que sirva para a compreen-
sao dos demais membros da equipe e de pessoas
fora dela. Ou seja, é uma importante ferramen-
ta de visualizagao, sintese e andlise de dados,
que auxilia na discussao de oportunidades de
melhoria e em sua implementagao por quebrar
ajornada do usudrio em suas partes componen-
tes para dar insights com relagao a problemas
que podem estar presentes, e oportunidades
para inovacao.

O método deve ser utilizado preferen-
cialmente quando o objetivo é a compreensio
da experiéncia do cliente na aquisigao de pro-
dutos ou de servicos existentes com o foco na
melhoria da mesma; a facilitago da visualiza-
¢do e comunicagao de dados; e a identificagao
de oportunidades. Em paralelo, ha vantagens
também na utilizagio do método em situagdes
nas quais se estd planejando um novo produto
ou servigo; nesse caso, pode-se utilizar o mapa
futuro da jornada do cliente seja para antever
oportunidades e problemas ou para gerar novas
ideias.

Em suma, o mapa dajornada do usudrio
permite tanto a identificacao de oportunidades
para servicos e produtos existentes, através do
mapeamento dos “touch points” e “pain points”,
quanto o planejamento de novos produtos e no-
vos servicos. E uma ferramenta que foca na ex-
periéncia, revela relacionamentos, estrutura o
conhecimento existente e facilita a visualizagio
da informagao. Segundo Stickdorn et al, 2018,
podemos identificar dois tipos principais de
mapas da jornada, o primeiro sendo aquele que
retrata a jornada atual do cliente, e o segundo o
mapa da jornada futura do cliente.

Quando a ferramenta é utilizada para
produtos e servigos existentes, é possivel avaliar
a jornada do cliente, bem como suas experién-
cias e sentimentos, e trabalhar em conjunto com
a organizagdo como um todo para realinhar
processos e promover melhorias e inovagdes. O



mapa da jornada atual do cliente é desenvolvido a partir de dados e
informagoes reais coletados através de entrevistas, estudos de caso,
observagao participante, entre outros, sendo que 0 mapa em si tem
o papel de facilitar a visualizagido de dados, evidenciar problemas e
oportunidades e principalmente, auxiliar na compreensao do proces-
so e das oportunidades tanto pelos participantes da pesquisa quanto
pela equipe de gestao e demais membros da organizagao (KAPLAN,
2016).

O mapa da jornada futura do cliente é valioso na fase de ge-
racao de ideias, por permitir que a ideia inicial seja desenvolvida, que
novos insights surjam para etapas especificas (com a quebra da expe-
riéncia do cliente em etapas, fica mais facil identificar oportunidades
e gerar inovagoes relevantes para cada fase) além de identificar possi-
veis problemas, e trabalhar neles antes da implantagao do servigo ou
produto, ou seja, funciona como um projeto da experiéncia do cliente,
e como qualquer projeto, nos permite imaginar a solugio completa, ou
seja, o processo de ponta a ponta. A partir do mapa é possivel identifi-
car e antecipar problemas antes que eles ocorram, evitando por exem-
plo problemas de sistemas e atritos com clientes (CRM MAGAZINE,
2016).

O mapa da jornada do cliente pode ser desenvolvido de dife-
rentes formas dependendo do objeto e do objetivo do estudo. De acor-
do com Stickdorn et al, 2018, podemos criar ou co-criar tanto mapas
dajornada atual, quanto mapas da jornada futura do usudrio, com be-
neficios para diferentes etapas do processo de design. Serdo apresen-
tadas, portanto sugestdes para o desenvolvimento dos dois tipos de
mapa, seguindo caminhos separados. No entanto, é importante levar
em consideragao que a dindmica e a estrutura de trabalho pode variar
bastante a depender dos recursos disponiveis, das pessoas envolvidas
e dos processos analisados.
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Para desenvolver um mapa de uma jornada existente é possivel par-
tir apenas de pesquisas e dados anteriormente coletados e a equipe
de desenvolvimento, ou utilizar especialistas (clientes, trabalhado-
res da linha de frente) e outros atores para co-criar os mapas. Em
ambos os casos, o caminho a ser percorrido é bastante semelhante,
e o objetivo principal é ter uma visao clara e realista da jornada do
cliente ao longo da interagdo com a organizagao.

Antes de iniciar o mapeamento da jornada é necessdrio preparar o lo-
cal através da impressao de materiais para a criagao dos mapas, como
fotografias, dados de pesquisa, canetas, templates, notas autoadesi-
vas e mapas ou personas existentes. O planejamento da dindmica deve
comecar com a selecao dos participantes — é importante que 0s con-
vidados tenham participa¢do ou conhecimento real do processo, para
minimizar os vieses — e a descrigdo escopo e objetivo do mapeamento.
Todos os participantes devem estar a par do processo que serd mapea-
do, bem como qual serd o ator principal retratado (persona).

Ao iniciar a dindmica, apés uma apresentacao do contexto geral,
caso haja muitos participantes, pode-se dividi-los pequenos grupos
de trabalho para iniciar a identificagdo e criagao dos passos e pontos
de contato. Uma boa forma de iniciar o mapeamento é identifican-
do os principais pontos de contato, geralmente no meio da expe-
riéncia, e posteriormente questionar o que ocorre antes e depois.
E possivel também determinar categorias gerais, dentro das quais
cada passo é colocado. Nessa fase as notas autoadesivas tém papel
importante, por permitir que 0s passos sejam acrescentados ou mo-
vidos de acordo com as necessidades.



Apds a primeira versio do mapa da jornada, é importante que haja
uma rodada de revisdo, iteragao e refinamento dos mapas. O refina-
mento pode ser feito com uma revisio completa da jornada, passo
a passo para identificar quais aspectos necessitam de mais ou me-
nos detalhes. A depender do projeto, é interessante manter um nivel
consistente de detalhes ao longo de todo o processo, ou focar apenas
em uma parte especifica do projeto para detalhamento.

Com o mapa dajornada do cliente em maos, é possivel adicionar no-
vas perspectivas ou novas camadas as etapas. Storyboards, jornada
emocional, canais, stakeholders envolvidos, processos internos, etc.
Todos esses aspectos podem ser adicionados a jornada com o obje-
tivo de facilitar a compreensao, consolidar dados e gerar insights
para a equipe. A partir das informacdes existentes, e dependendo
do objetivo do mapa, pode-se acrescentar diferentes camadas ao
mapa dajornada do cliente. O mais importante, contudo, é identifi-
car as oportunidades observadas a partir desse mapeamento.

Por fim, é importante fazer o acompanhamento. Verifique notas,
diferentes posicionamentos dos participantes da dindmica, dados,
falas, fotos ou videos. Em alguns casos é interessante marcar ses-
sOes posteriores com alguns ou todos os participantes, repassar o
mapa com diferentes pessoas, ou mapear mais detalhadamente ou-
tros caminhos ou a perspectiva de outras personas. Reorganize o
mapa da jornada e escreva um pequeno resumo da atividade, com
as principais descobertas, e os dados puros encontrados durante a
dindmica.

49



50

A construgao de mapas futuros permite ao pesquisador a geragao
estruturada de ideias. Portanto, a dindmica para o desenvolvimento
dos mapas é diferente da utilizada para mapas atuais. O processo
pode ser iniciado a partir de mapas atuais existentes, ou a partir
da pesquisa e experiéncia do designer, que cria o0 mapa completo
ou parcial da futura jornada. Ao longo do processo, diversas ideias
individuais sdo geradas, podendo ser desenvolvidas, diversificadas
ou prototipadas.

O primeiro passo é convidar pessoas para trabalhar ao lado do gru-
po principal. O grupo pode ser composto por pessoas que tem pouco
conhecimento a respeito do tema desenvolvido, podem ser pessoas
que nao possuem conhecimento prévio, especialistas, represen-
tantes do time de implementagdo, usuarios finais, entre outros. Ao
iniciar a dindmica, é importante colocar todos os participantes na
mesma pagina. O assunto deve ser introduzido, bem como possi-
veis dados oriundos de pesquisa prévia, mapas existentes, ou caso
nao haja outros mapas, pode ser utilizado o story telling com base
em premissas e no conhecimento dos participantes.

Partindo de cada um dos mapas, deve-se identificar os pon-
tos criticos, com base em informagdes como dados de pesquisa, em
especial relatos verbais de experiéncias de clientes, mapas de jorna-
das existentes, etc. Outra possibilidade, caso nao haja material de
pesquisa, é se colocar no lugar do cliente, ou da persona e identificar
pontos de frustracao ou oportunidade.



Ao identificar os pontos criticos nos quais hd oportunidade de mu-
danga, inicia-se o processo de ideagdo. Para cada um desses pontos
sao geradas ideias e buscam-se alternativas. Nessa fase é interes-
sante utilizar outros métodos de ideagdo, como brainwriting, 10
plus 10 sketchig ou bodystorming. Novas ideias e questdes devem
ser anotadas. Pode-se selecionar as ideias mais promissoras por
meio de um processo simples de votagao, para que cada uma delas
volte a fazer parte dos mapas. Os mapas da jornada sdo entdo rede-
senhados incluindo as novas ideias, e analisa-se seus impactos para
o restante do processo e como elas podem beneficiar a experiéncia
do cliente.

Posteriormente, é realizada uma nova rodada incorporando os as-
pectos mais interessantes da jornada a novas versoes do mapa. O
mapa ou mapas gerados podem entao ser desenvolvidos através de
service blueprint, ou podem ser desenvolvidos protétipos mais de-

talhados das novas jornadas.

Em suma, os beneficios do uso do mapa dajornada incluem a conversa
e alinhamento de modelos mentais entre os envolvidos no processo,
facilitam a visualizagiao do contexto, e geram uma visao compartilha-
da na organizacao com relacao a experiéncia geral do usudrio, além é
claro da geracao de artefatos resultantes do processo de mapeamento,
que podem ser utilizados para comunicar a compreensio do processo
com todos os envolvidos, e auxiliar no processo de geragao de ideias,
identificagdo de problemas e oportunidades, resultando por fim em

uma melhor experiéncia do usudrio. (GIBBONS, 2018)
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As estratégias de mapas visuais se originaram a partir de
estudos psicoldgicos a respeito de cognicao e consequentemente do
conceito de modelos mentais. Ao buscar compreender de que forma
se dava o aprendizado, chegou-se ao conceito de modelos mentais,
os quais, conforme colocado em 1943 pelo psicélogo e filésofo Kene-
th Craik, s3o modelos de pequena escala da realidade utilizados pela
mente para compreender e antecipar eventos futuros (VORONTSO-
VA, 2019), ou seja, sdo representagdes futuras da realidade interpre-
tadas a partir de eventos ou vivéncias anteriores. A importancia de
explorar modelos mentais no design se da na medida em que a com-
preensao dos mesmos nos aproxima dos usuarios ou stakeholders ao
esclarecer um pouco como sao construidos seus pensamentos, neces-
sidades e conhecimentos, além de nos auxiliar a conhecer melhor de
que forma nds mesmos estruturamos nossas ideias e percepgoes, ou
ainda nos levar a novas conexdes entre conceitos e facilitar o aprendi-
zado de algo novo.

Os mapas visuais sao, portanto, uma forma de representar os
mapas mentais, sejam eles do préprio designer ou pesquisador, ou
dos usuarios e outros stakeholders, e auxiliam o pesquisador a com-
preender ideias complexas, outros pontos de vista, processos, padroes
e relacionamentos. Ha alguns tipos de mapas visuais, entre eles estdo
0s mapas cognitivos, mapas mentais e mapas conceituais. Cada um
deles tem caracteristicas proprias, contudo, conforme Sarah Gibbons,
2019, para o Nielsen Norman Group (NNg): “Cognitive mapping, mind
mapping, and concept mapping are three powerful visual-mapping strategies
for organizing, communicating, and retaining knowledge. They help us lay out
complex ideas, processes, and recognize patterns and relationships”.



Os mapas sdo utilizados em diferentes fases do processo de
design com finalidades distintas. Podem ser utilizados tanto na fase
de descoberta, com o intuito de investigar mais a fundo o problema, os
usuarios e os conceitos relacionados com o projeto, quanto na fase de
desenvolvimento, visando ampliar a gama de possibilidades de cria-
¢do ou o estudo e desenvolvimento de conceitos especificos.

Em geral sao utilizados trés tipos distintos de mapas visuais
ao longo do processo de design, sendo eles:
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“Os mapas cognitivos s3o um termo guarda-
-chuva para todas as representagdes visuais de
modelos mentais™, ou seja, as demais técnicas
— mapas mentais e mapas conceituais — sao na
realidade mapas cognitivos, porém com algu-
mas particularidades.

A partir de estudos do psicélogo Edward
Tolman a respeito da forma como ratos se orien-
tavam em labirintos, foram desenvolvidos os
primeiros conceitos de mapas cognitivos. Os
mapas cognitivos tém como principais carac-
teristicas sua aplicacdo em disciplinas diversas,
com propositos distintos, e a ndo exigéncia de
regras de representagdo, formatos pré-defini-
dos de conceitos ou o estabelecimento da re-
lagdo entre eles. Ou seja, mapas conceituais
podem englobar diversos tipos de estratégias
de visualizacdo, como fluxogramas, listas, dia-
gramas de afinidades, entre outros. A figura 03
representa um exemplo de mapa cognitivo ela-
borado pela Nielsen Norman Group.

1 Gibbons, 2019, traduc¢ao da autora

Segundo Sarah Gibbons, para o NNg, no
Design os mapas cognitivos podem ser utiliza-
dos para facilitar o processo cognitivo, explici-
tar o conhecimento existente e possivelmente
encontrar novas conexdes entre os conceitos. E
uma importante ferramenta de comunicagio
e compreensio de conceitos e redes comple-
xas entre os membros do projeto. Podem auxi-
liar na identificagio de temas e relagdes entre
diferentes conceitos, visto que a visualizagdo
grafica dos mesmos pode explicitar novas re-
lagoes e conexdes. Além de serem muito uteis
para elucidar modelos mentais de usudrios ou
stakeholders, podendo ser utilizados como pon-
to de partida de entrevistas nas quais o usudrio
ilustra através de um mapa cognitivo a forma
como compreende um tema ou processo, e 0 en-
trevistador com acesso a esse modelo, consegue
de fato acessar que tipo de relagdes e conceitos
sao compreendidos pelo usudrio, e como ¢é seu
pensamento a respeito do tema.
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Os mapas mentais foram popularizados* pelo autor britani-
co, Tony Buzan, ao qual a cria¢ao do conceito é atribuida em diversas
fontes®. Eles consistem em uma estrutura que parte de tema central e
se deriva em temas ou conceitos correlatos. E a forma mais simples de
representagao de mapas cognitivos, por partir de um Gnico conceito
central e nio definir quais sio as relagdes entre os conceitos. E cons-
truido conforme regras de hierarquia, e no modelo de uma arvore, no
qual os conceitos partem do centro e se desdobram em galhos. Cada
conceito pode se desdobrar em intimeros outros, mas deriva de ape-
nas um, ou seja, tem apenas um “conceito pai”.

No design os mapas mentais s3o bastante utilizados no ma-
peamento de imagens e propostas a partir de um tema central, e como
forma de exploragao de escopo (LUPTON, 2013). Podem auxiliar tam-
bém no mapeamento de funcionalidades de produtos ou servigos,
subdivisdes de componentes no design de websites, entre outros. A
figura o4 ilustra um exemplo de mapa mental e sua estrutura.

2 Sarah Gibbons em artigo para a NNg argumenta que a origem dos
mapas mentais remonta ao desenvolvimento de redes semanticas, técnicas
utilizadas na década de 1950 para representar o conhecimento. https://www.
nngroup.com/articles/cognitive-mind-concept/ (acesso em 07/11/2017)

3 O préprio autor se coloca como o inventor dos mapas mentais em
seu website: https://www.tonybuzan.com/training/practitioner-training/
(acesso em 08/11/2017)
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Os mapas conceituais foram desenvolvidos em 1972 no contexto
académico de estudos de Joseph Novak a respeito do processo cogni-
tivo infantil em ciéncias. Os estudos de Novak motivaram a criagao
de um método de visualizagao para identificar mudangas no nivel de
compreensao das criangas a respeito de ciéncias. Seus estudos foram
desenvolvidos a partir dos estudos de David Ausubel a respeito de
psicologia cognitiva.

“The fundamental idea in Ausubel’s cognitive psychology is that learning takes place
by the assimilation of new concepts and propositions into existing concept and proposi-
tional frameworks held by the learner. This knowledge structure as held by a learner is
also referred to as the individual’s cognitive structure.”(NOVAK, CANAS, 2008)

Dessa forma, os mapas conceituais derivaram da dificuldade de identificar tais mudangas no nivel de
conhecimento infantil através de entrevistas, e foi desenvolvido o modelo de mapas conceituais para
representagio dessa compreensao (NOVAK, CANAS, 2008). Hoje em dia, os mapas sao utilizados nos
mais diversos contextos.

Sao mapas mais complexos que 0s mapas mentais, uma vez que estabelecem clara relagao en-
tre os conceitos apresentados, e explicitam correlagdes multiplas entre os mesmos. Ou seja, além de
correlacionar os conceitos entre eles, permitindo que sejam estabelecidos mais de um “pai” para cada
conceito, e os tornando mais adequados para a descrigiao de redes complexas a relagdo entre eles estd
explicitada nas linhas que os unem (GIBBONS, 2019). A figura 05 mostra a estrutura geral de um mapa
conceitual.

Em geral, mapas conceituais s3o lidos de cima para baixo, e no design sio muito utilizados
para auxiliar o projetista a visualizar o problema sob muitas perspectivas. E possivel através de seu uso
identificar relacoes de causa e efeito nao evidentes a principio, a identificacao de solugdes sistémicas, o
desenvolvimento de uma visdo holistica a respeito do tema, e a facilitagao da transmissao, organizacao
e avaliacao de conhecimentos (GIBBONS, 2019 e NOVAK, 2008).
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410 UTILIZAR ESTRATEGI/

Dada a versatilidade de formatos de
mapas existentes e a gama de possibilidades de
usos dos mesmos, é importante ressaltar que a
forma de utilizar as estratégias de visualizagao
pode variar bastante a depender dos objetivos
da pesquisa, do tema que estd sendo mapeado,
do pesquisador/designer envolvido na pesquisa
bem como dos usudrios e stakeholders.

A seguir propde-se um sistema de clas-
sificacdo para agrupar possiveis usos: é possivel
mapear modelos mentais tanto préprios, ou
seja, do designer ou pesquisador que esta rea-
lizando o estudo, para melhorar a compreensao
de determinado conceito, facilitar a comuni-
cagdo entre o time de desenvolvimento, gerar
ideias e oportunidades, etc. quanto de terceiros,
que podem ser usudrios ou outros stakeholders,
sendo a ferramenta utilizada com o intuito de
realizar pesquisas exploratdrias, gerar empatia
com usudrios, desenvolver tépicos complexos,
ou ainda como forma de facilitar pesquisas par-
ticipativas.

Quando o foco é o mapeamento de mo-
delos mentais préprios, as ferramentas podem
ser utilizadas em diversas fases do design, seja
como forma de auxiliar em pesquisas de ex-
ploragao, seja na fase de geragio de conceitos
e ideias, ou ao longo do processo, como forma
de garantir que todos os integrantes do projeto

tém a mesma compreensao sobre o tema. Des-
sa forma, é possivel utilizar as ferramentas de
visualizagao tanto individualmente quanto co-
letivamente. Caso o desenvolvimento seja feito
em grupo, é importante se atentar a aspectos
logisticos e praticos, como o local de desenvol-
vimento da dinimica (fisico ou online), as ferra-
mentas necessarias para realizacao da dindmica
— papel, caneta, papéis autoadesivos, quadro
branco, etc. ou ferramentas colaborativas como
https://miro.com/ ou https://mural.co/.

Para realizar o mapeamento, inicia-se
com a defini¢io do tema ou questdo central a
qual se esta investigando. E importante que se
defina bem a questao central, pois pequenas al-
teracoes mudam completamente o desenvolvi-
mento dos mapas. Por exemplo, “How do people
share pictures’ and ‘how do people want to share
pictures’ should lead to different maps: the for-
mer providing a listing of options, the latter, a
more exploratory audit suggesting a range of
opportunities” (Hanington e Martin, 2012)*. A
partir da questdo central, define-se também o
que se pretende com o desenvolvimento do mé-
todo: é a investigacdo de um tema central dnico?
Pretende-se compreender conceitos correlatos?
Ou o foco principal é a interagdo entre os concei-

4 Trecho retirado do método 16 Concept
mapping.



tos? Pois é a partir dessa definigdo que serd possivel eleger o melhor formato de mapa para investigar
o que se pretende. A tabela 01 a seguir, elaborada por Gibbons, 2019 auxilia na decisao do tipo de mapa

ao ressaltar suas principais diferencas.

Mind Map

Concept Map

Cognitive Map

Purpose

Defining
Characteristic

Adaptability

Expansion of a single topic

One primary, single center;
one parent per node

Low

Explore relationships among
several concepts

Labeled relationships
between nodes; multiple
parents per node

Low to Medium

Tabela o1 — Tabela de Mapas Visuais —
Fonte: Gibbons (2019)

Capture a process or
dynamic ecosystem in free-
form

Lack of any consistent
structure; mixed forms (list,
diagram, graph, flowchart)

High

Apds a definicdo de qual formato serd
utilizado, parte-se para a expansao de conceitos
e conexOes conforme o tipo de mapa escolhido.
Caso opte-se pelo desenvolvimento de um mapa
mental, as ideias derivarao do conceito princi-
pal, posicionado no centro da pagina, e as rami-
ficagbes serdo dispostas hierarquicamente, de
preferéncia com a utilizagao de cores distintas
e imagens. Caso o mapa conceitual se adapte
melhor a questao central, os conceitos serdo
derivados de cima para baixo, e a relagao entre
eles estara descrita nas linhas que os conectam,
sendo que relagOes entre os diversos conceitos
sao sempre possiveis e inclusive desejaveis. E se

nenhum desses formatos se encaixar completa-
mente na necessidade do projeto, pode-se optar
pela ado¢ao de mapas conceituais, que com a
estrutura mais livre permitem que o tema se de-
senvolva de forma fluida ao longo do processo.
Em seguida, é importante organizar
os conceitos e estabelecer a conexdo entre eles.
Essa etapa de desenvolvimento em si, é feita
concomitantemente a geracao de conceitos,
contudo, é realizada de forma iterativa, ou seja,
é um trabalho que ocorre de forma continua e
repetidamente, sendo que novos conceitos po-
dem exigir a reorganizacao de conceitos ante-
riormente posicionados. Por isso a utilizagio
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de sistemas on-line ou notas autoadesivas, que possibilitam grande
flexibilidade de organizagao, sao interessantes.

Por fim, analisam-se os mapas gerados. Antes de declarar a
conclusao de um mapa, é interessante manté-lo por perto por algum
tempo visto que novas ideias ou conexdes podem surgir, criando e
consolidando o conhecimento (HANINGTON; MARTIN, 2012).

Para o mapeamento de ideias e modelos mentais de usuarios
para os quais se estd projetando ou outros stakeholders envolvidos,
a dindmica utilizada é préxima aquela usada para o mapeamento de
conceitos préprios; contudo, é preciso levar em consideragao outros
aspectos. Apés a definigao da questao central e do formato de mapa
que serd utilizado, é importante organizar o local onde sera realiza-
da a dindmica, incluindo equipamentos de gravagao — é desejavel que
sejam utilizadas gravagoes em video, visto que elas possibilitam uma
analise posterior de linguagem corporal, evidenciando momentos de
davida ou certeza, etc. — equipe responsavel pela observag¢ao no local
ou remota, que ficard responsavel pelas anotagdes, suporte técnico,
etc.

E necessirio também definir aspectos relacionados 2
abordagem que serd utilizada. E possivel pedir que os usudrios
criem mapas a partir da folha em branco e das instruc¢des dadas
pelo facilitador, ou ainda que se utilize um mapa-base no qual serao
preenchidas as informagdes. Ao iniciar a sessdo, solicita-se que os
mapas sejam criados, contudo a participagao do facilitador é crucial
para a qualidade dos mapas construidos. E importante que este tenha
conhecimento a respeito do tema e que consiga transpor possiveis
barreiras dos entrevistados. Questdes a respeito do tema central, ou
sobre conceitos e conexdes estabelecidos pelos entrevistados podem
facilitar o entendimento de mapas mentais e auxiliar no fluxo de
mapeamento.

As representagdes geradas serdo de grande utilidade para
guiar o processo de design e podem ser o ponto de partida para entre-



vistas qualitativas. Gibbons, 2019 coloca que para analisar os mapas
gerados, utilizam-se tanto as transcrigdes (de audio e video) quanto
os mapas em si e as anotagdes feitas ao longo da sessdo. E possivel a
partir desses dados analisar as sessdes Ginicas, com apenas um entre-
vistado, e as maltiplas, com mapas de diversos entrevistados diferen-
tes, sendo que as Gnicas sio analisadas a partir de dados descritivos e
interpretativos, bem como cddigos pré-estabelecidos, além de combi-
nar os dados em grupos por tépico ou assunto, e buscar similaridades
em agdes observadas. Por outro lado, ao analisar sessdes miultiplas,
além de analisar cada mapa individualmente, realiza-se uma analise
através dos casos, buscando similaridades e diferencas entre eles para
identificar padroes.

Os mapas sdo, portanto, ferramentas tteis em diversas partes
do processo de projeto, auxiliando na compreensao das percepgoes,
necessidades e anseios de usudrios a respeito de um problema, pro-
cesso ou organizacgao, ampliando e facilitando o ordenamento, comu-
nicagdo retencao de conhecimento, e possibilitando a geragio de no-
vas ideias e a percep¢ao de oportunidades. Sua grande adaptabilidade
permite que sejam utilizadas tanto individualmente, quanto em con-
junto, demonstrando-se de grande utilidade também no alinhamento
da equipe envolvida no projeto e na apresentacio e defesa de ideias
para stakeholders.
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O conceito de protdtipo abarca intmeros processos e produtos e
sua abrangéncia depende da area de design, vao desde sketches e
storyboards a objetos com as mesmas caracteristicas, materiais e
proporgdes de um produto final (ALCOFORADO, 2007). Segundo
Hanington e Martin, 2012 “Prototyping is the tangible creation of artifac-
ts at various levels of resolution, for development and testing of ideas within
design teams and with clients and users”, ou ainda, segundo Alcoforado,
2007 um “artefato fisico ou digital desenvolvido para compreender,
explorar, avaliar e comunicar um ou mais atributos do produto que
esta sendo desenvolvido” (p. 39). Ou seja, s3o quaisquer tipos de re-
presentagao que auxiliam o designer na tarefa de testar e desenvolver
seus conceitos e ideias.

Os protétipos podem ser utilizados para testar diversos com-
ponentes do design, e essas etapas de representagao podem ser clas-
sificadas de acordo com o nivel de fidelidade com relagao ao produ-
to final, os protétipos podem ser funcionais ou ndo, com os mesmos
materiais e proporgdes, ou representar de forma grafica o fluxo de
servigo que se esta projetando. De qualquer maneira, o importante é
compreender todas as possiblidades de prototipagem e de que forma
elas auxiliam no processo de design.

“O termo prototipagem esta associado a algumas atividades no processo de
design que incluem: (1) produc¢ao de versdes de trabalho de um futuro proje-
to ou aplicagdo para realizar experimentos. (2) promove comunicagao entre
todos os membros do grupo envolvido com o projeto, principalmente entre
usudrios e designers, servindo de base para discussdo (3) habilitar o grupo a
tomar decisdes na defini¢ao do produto baseadas nos experimentos e expe-
riéncias adquiridas com o uso dos protétipos, tornando as decisdes menos
intuitivas ou subjetivas (4) esclarecem pontos relevantes das especificagdes
ou problemas de desenvolvimento. (5) protétipos iniciais podem servir de
base para protdtipos posteriores, podendo evoluir, em alguns casos, de um
estagio inicial até o produto final” (ALCOFORADO, 2007, p. 41).



Os diferentes tipos de protétipos sdo utilizados ao longo de todo o
processo de desenvolvimento nas diversas disciplinas do design. Os
protdtipos de baixa fidelidade em geral sao utilizados nas primei-
ras etapas de projeto, como ferramentas que auxiliam na geragdo de
ideias, com o intuito de desenvolver conceitos, porém sio também
muito Gteis para a realizagdo dos primeiros testes com os usudrios,
garantindo sua centralidade no processo de design, e a aderéncia das
solugoes as necessidades e anseios dos mesmos por meio de um pro-
cesso iterativo de incorporagio de feedback e alteragdes nas solugoes
(HANINGTON; MARTIN, 2012).

Alcoforado, 2007 defende que a execugao de protétipos, se-
jam eles fisicos ou ndo, ampliam nossa compreensao e capacidade de
apreensao de novos conhecimentos a medida em que os pensamen-
tos sao tangibilizados, ou seja, hd a “necessidade de representagao
externa como forma de ampliacao de nossas capacidades mentais e
habilidades cognitivas” (ALCOFORADO, 2007, p.30). Além disso, sdo
ferramentas importantes por exercer papel de facilitadoras na co-
municagao ao estabelecer uma linguagem comum entre designers e
usudrios, ou outros stakeholders, compatibilizando modelos concei-
tuais dos atores envolvidos.

Segundo a associa¢ao alema de designers industriais (VDID
— Verband Deutschen Industrie Designer), os modelos, ou tipos de
protétipos (considerando uma defini¢ao mais abrangente do termo)
seriam (ALCOFORADO, 2017):

Modelo proporcional (modelo conceito): Objetiva representar
o produto em escala real, porém de forma rapida e barata. Facilita a
comunicagdo das propriedades dos produtos.

Modelo ergondémico: Objetiva a apresentagio de detalhes de
operagdo, uso e aplicagdo de fungdes especificas. Facilita a tomada de
decisoes rapidas a respeito de questdes de utilizagao.

Modelo de estética e modelagem: Objetiva proporcionar a vi-
sualizagao de aspectos de forma, com alto grau de fidedignidade em
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termos estéticos, facilita a compreensio e apresenta¢ao para stakehol-
ders. Facilita a tomada de decisdes a respeito de aspectos construtivos
e de fabricaco.

Modelo funcional: Objetiva a incorporagao de alguns ou todos
os aspectos funcionais, ainda que nio haja o desenvolvimento de com-
ponentes estéticos. Facilita a simula¢ao de funcionalidades, e fornece
informacoes importantes a respeito de ferramentas e moldes de fabri-
cagao.

Protédtipo (protdtipo de alta fidelidade): Objetiva a represen-
tacdo fidedigna da maioria dos aspectos do produto, e podes se dife-
renciar do produto final apenas pelo processo de fabricagao. Facilita a
realizagdo de testes de praticamente todos os aspectos do produto, a
produgao de ferramentas, e realizagio de campanhas de marketing.

Piloto (amostra de produgao): Objetiva a realiza¢ao de um tes-
te completo, por ser produzido conforme as especificagdes finais e em
série, permite o treinamento de equipes de produ¢ao e manutencao,
ajustes no processo produtivo e planejamento de toda a cadeia logisti-
ca. Facilita a realizagdo de testes nao apenas no produto, mas em toda
a cadeia envolvida em seu desenvolvimento, produgio e distribuigao.

Ao longo do processo de design, hd intimeros aspectos que po-
dem ser testados. E possivel testar conceitos e comportamentos an-
tes mesmo de testar os primeiros esbogos e funcionalidades técnicas.
E importante ter clareza a respeito do que se busca compreender, e
quais aspectos devem ser testados para obter o correto entendimen-
to dos mesmos. Em geral é mais importante focar nos elementos que
precisam ser testados, do que na qualidade das representagbes que
estao sendo geradas, portanto é importante ter agilidade na confecgao
de protétipos sem perfeccionismo, delimitar o que e como busca-se
resolver, e a partir das descobertas, aprimorar os protétipos e seguir
com os testes. (IDEO, 2019)

Segundo Stickdorn et al, 2018, algumas questdes devem ser
consideradas ao eleger os métodos de prototipagem corretos. Deve-



-se considerar qual o propésito da execu¢ao do
protétipo, e quais suas questoes: seu desenvol-
vimento nesse momento tem como objetivo
explorar, avaliar ou comunicar uma questao?
Quais as questdes a utiliza¢ao do protétipo bus-
cam enderecar? O que se busca compreender
com esse desenvolvimento? Em seguida, é pre-
ciso considerar quais componentes devem ser
feitos ou construidos para alcangar as respostas
desejadas, qual a sequéncia de ferramentas de
prototipagem sera adotada e qual ferramenta
serd empregada para analisar e visualizar os
dados coletados. Além disso é importante deli-
mitar quem estara envolvido no teste dos pro-
totipos, qual serd a equipe responsavel pelas
atividades de prototipagem e que tipo de habi-
lidades eles devem possuir, qual o nivel de fide-
lidade em relagdo a ideia ou produto final serd
necessario, e como e quando serdo realizadas as
sessoes de prototipagem. Por fim, delimita-se a
necessidade de triangulagao de dados, para su-
perar possiveis vieses na aplicagao dos métodos
e a quantidade de protétipos que sera preciso
desenvolver, seja para testar multiplas ideias ou
no decorrer do processo iterativo de aprimora-
mento dos modelos a partir dos resultados dos
testes.

De acordo com Alcoforado, 2007, entre
as ferramentas utilizadas para prototipagem
estao: sketch, storyboard, protétipo de papel,
mockup fisico (baixa fidelidade), rendering,
animacao, modelo, facade (evolucionirio e n3o

evolucionario), wizard of Oz, protétipo virtual
apreciativo, mockup digital, mockup fisico
(média fidelidade), protétipo virtual imersivo,
protétipo de alta fidelidade e piloto. Mas essas
nio sio as Gnicas, em seu livro, Stickdorn et al,
2018, elenca como ferramentas de prototipagem
para o design de servicos ainda: Investigative
rehearsal, subtext, desktop walkthrough, car-
dboard prototyping, rehearsing digital services,
paper prototyping, interactive click modeling
entre outras. Cada uma dessas ferramentas é
valiosa para o processo de design, sendo que
algumas delas s3o mais utilizadas em proces-
sos de desenvolvimento de produtos, enquanto
outras sao mais valiosas no desenvolvimento
de projetos graficos, de servigos ou interfaces.
E preciso conhecer algumas delas para que
seja possivel eleger entre tantas possibilidades
aquela que melhor se adapta as necessidades do
projeto.

A seguir apresenta-se o quadro resumo
(tabela 02) desenvolvido por Alcoforado, 2007
que classifica as ferramentas de prototipagem
de acordo com a area de aplicacao do design.
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TIPOS

PRODUTO

GRAFICO

DIGITAL

SKETCH

STORYBOARD

PROTOTIPO DE PAPEL

MOCKUP FiSICO (BAIXA FIDELIDADE)
RENDERING

ANIMACAO

MODELO

FAGADE (NAO EVOLUCIONARIO)
FAGADE (EVOLUCIONARIO)

WIZARD OF OZ

PROTOTIPO VIRTUAL APRECIATIVO
MOCKUP DIGITAL

MOCKUP FiSICO (MEDIA FIDELIDADE)
PROTOTIPO VIRTUAL IMERSIVO
PROTOTIPO DE ALTA FIDELIDADE
PILOTO

Tabela 02 — Ferramentas de prototipagem —
Fonte: Alcoforado, 2007




Alcoforado, 2007, elenca tais ferramentas, defendendo sua
importancia no processo de design, e recorréncia nas referéncias pes-
quisadas. Ressalta-se que essas nao sdo as tnicas ferramentas de pro-
totipagem em design, e que intimeras outras s3o utilizadas em proje-
tos de design de servicos e interfaces, entre outros. E apresentada uma
breve defini¢ao de cada uma delas, com o objetivo de introduzir seu
contetido, sendo, contudo, importante a busca em material auxiliar
para reforgar possiveis nuances e especificidades em sua utilizagdo.

STORYBOARD: representagao de elementos do
produto ou servigo projetado no formato de his-
térias em quadrinhos, auxilia na visualizagao de
um conceito do inicio ao fim. Pode ser utilizado
para mapear a utiliza¢ao do produto ou servigo
em linhas gerais, ou algum aspecto especifico
em detalhe. O objetivo nao é desenvolver dese-
nhos elaborados do processo, mas sim conse-
guir visualizar os principais aspectos da narra-
tiva (IDEO, 2018).

SKETCH: elaboragao de desenhos a mao livre,
seja em meio fisico (lapis e papel) ou digital. Sao
em geral desenvolvidos em fases iniciais do pro-
cesso de projeto ou para a investigacao de aspec-
tos especificos em outras etapas, com o objetivo
de representar, comunicar ou desenvolver o que
esta sendo elaborado (ALCOFORADO, 2007).

PROTOTIPO DE PAPEL: representagio de te-
las de interfaces digital em papel. As telas sao
desenhadas a mao, em papel e apresentadas
a0 usudrio com o auxilio de um facilitador que
age como “computador”. O usudrio pode de fato
interagir com a tela clicando em determinados
pontos, enquanto o facilitador atua como o sis-
tema responderia de fato, introduzindo novas
telas ou menus (Stickdorn et al, 2018).

73



74

RENDERING: representagao visual estatica de
alta fidelidade, com caracteristicas muito pro-
ximas as imagens de produtos reais. Sao pro-
duzidas a partir de ferramentas como lapis e
papel ou digitalmente, através de softwares es-
pecificos, bidimensionais ou tridimensionais.
Tem como objetivo a simulagdo da realidade, de
grande valor para a comunicagdo entre desig-
ners e usudrios, mais utilizados nas fases finais
do processo de desenvolvimento (ALCOFORA-
DO, 2007).

MODELO: é a representagao fisica de determi-
nado produto desenvolvido em escala reduzida
ouaumentada em relagio ao produto final, e em
qualquer material, seja ele o material definitivo
oundo. A diferenca entre o modelo e o protétipo
ou mockup é a escala, que é diferente da natu-
ral. Pode ser utilizado tanto no design de produ-
to, quanto no design grafico, e tem como princi-
pal objetivo, a representagio das aparéncias do
produto (ALCOFORADO, 2007).

ANIMAGCAO: sequéncia de imagens apresenta-
daemvelocidade para gerar a impressao de mo-
vimento. Podem partir de desenhos desenvolvi-
dos a mao, fotografias sequenciais, softwares de
animacao, entre outros. Quando utilizada como
ferramenta de prototipagem, tem como objetivo
a comunicacao de determinadas caracteristicas
do design, da forma de funcionamento de um
produto ou servico, entre outros. E possivel si-
mular encaixes, montagem de pegas, interagao
entre individuos, etc. (ALCOFORADO, 2007).

FACADE: ferramenta de média fidelidade que
emula as telas de um software em desenvolvi-
mento, ou seja, hd a simulagio de telas (assim
como no protdtipo de papel), contudo o proté-
tipo possui certo grau de interatividade, sendo
possivel a resposta a agdes do usudrio (ALCO-
FORADO, 2007).



WIZARD OF OZ: ferramenta que emula um sis-
tema em desenvolvimento. O teste é realizado
em uma interface de usuario controlada por
um assistente (wizard), na qual ha parte do sis-
tema final, o qual responde conforme as a¢des
do usudrio, porém as respostas sdo criadas ma-
nualmente nao pelo sistema em si, mas sim pelo
operador (wizard). Os usudrios acreditam estar
atuando em um protdtipo funcional para testar
reacOes antes de investir em desenvolvimento
(STICKDORN et al, 2018).

MOCKUP DIGITAL: representacao de interface
de software desenvolvida de forma digital, com
ou sem recursos funcionais, como forma de rea-
lizar avaliagbes anteriores a confec¢ao de um
protdtipo funcional (ALCOFORADO, 2007).

PROTOTIPO VIRTUAL: consiste em qualquer
modelagem ou simulagio de produto ou siste-
ma feita em meio digital. Tem como objetivo
o estudo de aspectos do produto fisico antes
de seu desenvolvimento. Através de softwares
especializados o designer pode testar fenome-
nos fisicos, avaliar dindmicas de montagem, e
inclusive utilizar os modelos para a criagao de
recursos de realidade virtual, avaliando a usa-
bilidade de determinado produto, ferramenta,
ambiente, etc. A partir dos protdtipos virtuais é
possivel ainda criar rapidamente modelos fisi-
cos por meio da prototipagem rapida, que uti-
liza impressoras 3d, cortadoras a laser, etc. (AL-
COFORADO, 2007).

MOCKUP FISICO: representacio do produto
em escala natural, confeccionado com mate-
riais distintos daquele que sera empregado no
projeto final. S3o utilizados para representagao
visual do produto, sem sua funcionalidade. A
partir do mockup é possivel identificar possiveis
problemas e alternativas ja nas fases iniciais de
projeto (ALCOFORADO, 2007).
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PROTOTIPO DE ALTA FIDELIDADE: é a repro-
dugao do produto desenvolvido com alta fideli-
dade, em escala real. Sio inteiramente funcio-
nais, produzidos no material final, e possuem
todos os aspectos estéticos que serdo emprega-
dos no piloto. Se difere do piloto pelo modo de
fabricagao (ALCOFORADO, 2007).

PILOTO: se refere a primeira amostra de pro-
dugdo, ou seja, os primeiros produtos que sio
fabricados conforme a especificacdo final do
produto, e segundo os meios de fabricagio que
serao empregados para o produto (ALCOFORA-
DO, 2007).

Para utilizar o protétipo no processo de design, é impor-
tante primeiramente determinar o que sera prototipado, ou seja, a
partir dos elementos-chave de uma ideia, reflete-se o que precisa
ser testado, e sao elaboradas questdes primdrias para cada compo-
nente, e elege-se quais das questdes serdo testadas e qual a melhor

forma de fazé-lo.

E possivel utilizar diversas formas de prototipagem em
paralelo, storyboards, mockups, modelos, etc. O objetivo principal
é representar a ideia de forma a conseguir visualizar os aspectos-
-chave e testar. Assim que o protdtipo estiver pronto, iniciam-se os
testes com os usudrios, é importante observar a forma como eles
interagem com o protdtipo, quais suas reacdes, dificuldades, sur-
presas, emogoes etc. Nesse momento, busca-se o retorno das im-
pressdes dos usudrios e a identificagdo de padrdes, para isso, além
da observagao, pode-se recorrer a entrevistas (IDEO, 2018)

Em seguida, os resultados da sessao de testes devem ser
utilizados para que haja um processo de iteragao e reconstrugao do
protdtipo. Isso é feito repetidamente para obter cada vez mais insi-
ghts e aprimorar o que esta sendo testado, até que se chegue a um
ponto no qual o pesquisador se sente seguro de que a solugio estd

satisfatéria (KUMAR, 2013)



Ha diversas alternativas para a adogdo de protétipos ja nas
primeiras etapas do processo de projeto, e seu uso é importante nao
apenas como ferramenta de identificagio de oportunidades ou fa-
lhas, mas também como forma de alinhamento entre a equipe de
projeto, e da equipe com os demais stakeholders, além de facilitar
o processo de criagdo, ampliando os processos mentais do designer,
e transformando sua perspectiva através da exploracio de novas
ferramentas e novos meios de representagio. E importante a bus-
ca por aprofundamento em cada uma das formas de prototipagem
apresentadas, bem como a busca por outras modalidades tao ricas
quanto estas, para que o foco no usudrio ndo se perca ao longo do
processo de projeto, e que este se dé de forma fluida.
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A partir do reconhecimento do novo contexto complexo, dos
desafios multidisciplinares aos quais os profissionais (designers ou
nao) estao sujeitos, bem como a andlise de diversas metodologias de
Design, reconhece-se a necessidade da utilizagio de metodologias
de projeto para que consigamos dar sentido a complexidade e buscar
solugdes viaveis, levando em consideragio a profusdo de exigéncias,
limitag¢oes e mudangas em todos os contextos. Contudo, considera-se
que deve haver também certa flexibilidade na aplicagio e formulagio
de metodologias.

Parte-se do principio que o processo de projeto seja estrutu-
rado sem, contudo, que o designer tenha uma atuagao excessivamente
mecanica e com pouca reflexdo critica. E, portanto, necessario que o
estudante ou profissional de design esteja familiarizado com ferra-
mentas e metodologias de design justamente para que seja possivel
sua emancipagao. Acredita-se que é apenas a partir da construgao de
solidas bases de conhecimento em teoria e método de design que se
pode atingir a maturidade necessaria para o desenvolvimento de me-
todologias proprias sem que haja o empobrecimento do processo.

Portanto, esse material tem como principal objetivo auxiliar
na construgdo de repertdrio de ferramentas e instigar designers e es-
tudantes a discussao e pratica metodoldgica. Espera-se também, que
o material possa ser continuado e ampliado através de pesquisa e pra-
tica na universidade.
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