ENTREVISTA
V4

DURACAO
. 0,5 horas a4 semanas (dependendo de
Preparacédo e ~ .
acessibilidade e regulamentacées legais)
Atividade 0,5 horas a 4 semanas (dependendo no nimero e
disponibilidade de entrevistados e pesquisadores)
Acompanhamento 0,5 horas a 4 semanas (dependendo da quantidade

de dados)

Notebook, camera fotografica, gravador de voz,
REQUISITOS FISICOS camera de video, consentimento legal (termo de
consentimento e/ou confidencialidade)

NIVEL DE ENERGIA Médio

PESQUISADORE/ Minimo 1 (para melhor abordagem, tenha times de
FACILITADORES 2-3 pesquisadores por entrevista)
PARTICIPANTES Minimo 5 (mas tenha como objetivo pelo menos
20 por grupo)
RESULTADO Texto (transcricdes, notas de campo), gravacées
ESPERADO de dudio, fotos, videos e artefatos.

As entrevistas podem ser tanto compostas por questoes
abertas, quanto fechadas. Em Design, entrevistas abertas sdo utilizadas
preferencialmente nas fases de descoberta e definicao, nas quais se busca
compreender o problema e o usuério e identificar necessidades (explicitas
ou nao); enquanto entrevistas fechadas podem ser mais proveitosas em
fases de desenvolvimento e entrega, com o intuito de confirmar ou refutar
teorias, prototipos e produtos/servicos desenvolvidos. E importante que o
pesquisador compreenda as particularidades de cada tipo para conseguir
obter maior valor de cada uma delas. 4



Defina as questoes de pesquisa

Esclareca por meio das questées de pesquisa o que vocé deseja descobrir.
E importante ter familiaridade com o tema estudado para delimitar seu
enfoque, e 0 que exatamente precisa ser esclarecido. Defina também o
porqué de realizar a entrevista (é uma entrevista para exploracdo ou con-
firmacdo), e o que se pretende realizar com seus resultados. A partir desses
aspectos € possivel decidir o tipo de entrevista a ser utilizada (aberta ou
fechada, estruturadas ou nao, etc.).

Determine quem sera entrevistado

A partir das questoes de pesquisa, defina quem seré entrevistado. Vocé
pode optar por entrevistar clientes, fornecedores, prestadores de servico,
ou um publico bastante especifico, dependendo do enfoque desejado e do
que se pretende descobrir. Identifique também qual o melhor local e hora-
rio para entrevista-los.

Prepare-se

E importante reservar tempo para a preparacao do protocolo de entrevis-
ta, que deve conter além das perguntas aos entrevistados (que sdo diferen-
tes das questoes de pesquisa), aspectos legais (permissoes), definicoes a
respeito do papel de cada integrante da equipe, como serao feitas as grava-
coes e duracdo esperada.

Realize a entrevista

Busque estruturar as questoes da entrevista no formato de uma conversa,
inicie-a com perguntas mais gerais e faceis de responder antes de prosse-
guir para questdes mais dificeis ou pessoais. Caso o intuito seja exploraté-
rio, opte por perguntas abertas, e tome cuidado ao formula-las, perguntas
que podem ser respondidas apenas com sim ou ndo impossibilitam que

o entrevistado desenvolva seus pensamentos livremente. Entrevistas
fechadas devem ser utilizadas preferencialmente para confirmacao ao
final do desenvolvimento, quando j& se conhece bem o tema estudado e os
usuarios.

Registre e analise

Durante a entrevista, esteja atento ao funcionamento dos equipamentos
de gravacao, e registre suas impressoes logo apés o término das entrevis-
tas, comparando-as com sua equipe. Diferencie dados primarios (frases
literais, gravacoes de video ou dudio e fotos) de dados secundarios (suas
impressoes) e organize bem os dados obtidos, de forma que vocé possa
acessa-los posteriormente. Pode-se fazer um pequeno resumo de cada
entrevista, e utiliza-las para elaborar personas, mapas da jornada, mapas do
sistema, etc.



MAPA DA JORNADA DO USUARIO

1 - 8 horas (dependendo da complexidade e

DURAGAO

quantidade de dados)
Dados de pesquisa, personas, modelos de mapas
REQUISITOS FISICOS dajornada (fisicos ou digitais), papel, canetas, fita
adesiva
NIVEL DE ENERGIA Médio
PESQUISADORE/ Minimo 1 (para uma melhor abordagem, tenha
FACILITADORES times de 2-3 pesquisadores)

2-12 com bom conhecimento dos dados de
PARTICIPANTES pesquisa ou da experiéncia que o mapa da jornada
esta representando (opcional)

RESULTADO

ESPERADO Mapas da jornada

No mapa se representam os eventos através dos quais o usua-
rio pode interagir com a organizacdo durante a realizacdo de uma tarefa
especifica (seja ela adquirir ou cancelar um produto ou servico, ou mesmo
atividades internas da empresa), listando os possiveis pontos de contato
com a organizacgéo.

O mapa dajornada pode ser utilizado tanto como ferramenta na
fase de exploracdo, como forma de sintetizar os dados coletados e garantir
que a compreensdo esta correta, quanto na fase de desenvolvimento, atra-
vés da geracdo de mapas futuros, ou mesmo para a verificacdo de mudan-
cas implantadas no processo. E uma ferramenta Util para que se visualizem
as etapas que funcionam bem ao longo do processo, assim como aquelas
que ainda precisam ser desenvolvidas, por gerarem experiéncias negativas
para os clientes (os chamados “painpoints”).



Decida se sera realizado um mapeamento da jornada atual ou futura do
usuario

Caso se tenha como objetivo o mapeamento da jornada atual do usudrio,
recolha dados coletados previamente a respeito dos usudrios, ou recorra a
especialistas gue tenham contato direto com o processo mapeado.

Caso se opte por mapear uma jornada futura, pode-se partir de mapas do
processo atual ou até mesmo pesquisa e conhecimento prévio do designer.

Prepare o material de apoio e o local (para desenvolvimento em grupo)
Organize o local no qual os mapas serao desenvolvidos, posicione materiais
como papel, notas autoadesivas, canetas, etc. e selecione os participantes.
Para mapas existentes, busque sempre pessoas que sejam especialistas no
assunto ou que estejam envolvidas diretamente no processo, e ndo apenas
em teoria. J& para mapeamentos de processos futuros, pode ser interes-
sante convidar pessoas que nao estdo familiarizadas com o assunto, para
oferecer uma nova perspectiva

Coloque todos na mesma pagina

Apresente o que serd mapeado, a persona e os materiais ja disponiveis.
Nessa etapa é importante que todos compreendam o que esta sendo ma-
peado e como serad desenvolvido o processo.

Mapeie

Para o mapeamento tanto de jornadas atuais quanto futuras, pode-se partir
de passos conhecidos no meio da jornada, e identificar em seguida o que
ocorre antes e depois daquele momento. Nesse momento, identificam-se
pontos criticos e oportunidades, e quando se esta mapeando jornadas futu-
ras, é feita a geracao de ideias com base nas necessidades identificadas.
Selecione as melhores ideias

Itere

Apos a geracdo dos primeiros mapas, faca uma rodada de revisao e refi-
namento. Nesse momento, aqueles que estao realizando mapas futuros
devem inserir as ideias geradas aos primeiros mapas para analisar seu
impacto ao longo de todo o processo.

Adicione novas camadas e acompanhe

Adicione mapas emocionais, storyboards, canais, stakeholders envolvidos,
processos internos, etc. A partir da analise dos mapas, as oportunidades
ficardo cada vez mais claras. Nessa etapa sao feitas revisdes nos materiais
gerados, e pode-se planejar novas rodadas.



DURACAO
Preparacio 2 horas a 8 semanas (dependendo de
parac: acessibilidade e regulamentacées legais)
L 4 horas a4 semanas (dependendo no nimero e
Atividade " L . :
disponibilidade de entrevistados e pesquisadores)
2 horas a4 semanas (dependendo da quantidade
Acompanhamento
de dados)
Notebook, camera fotografica, gravador de voz,
REQUISITOS FISICOS camera de video, consentimento legal (termo de

consentimento e/ou confidencialidade)
NIVEL DE ENERGIA Alto

PESQUISADORE/ Minimo 1 (para melhor abordagem, tenha times de
FACILITADORES 2-3 pesquisadores por equipe)
PARTICIPANTES Minimo 5 (mas tenha como objetivo pelo menos
20 por grupo)
RESULTADO Texto (transcricoes, notas de campo), gravagées
ESPERADO de dudio, fotos, videos e artefatos.

Pode-se classificar a observacao segundo o grau de envolvimento do pes-
quisador com o grupo observado. Os tipos de observacao variam em um
espectro que vai desde a ‘ndo participacao, quando o pesquisador observa
os eventos por meio de videos, até a ‘participacdo completa’, na qual umin-
tegrante do préprio grupo adota o papel de observador ativo/pesquisador.

E importante compreender que o transito do pesquisador ao
longo desse espectro de participacao € natural, contudo, é preciso identifi-
car o grau de participacao para a compreensao da pesquisa como um todo,
visto que o equilibrio entre envolvimento e distanciamento é desafiador, e
o papel do pesquisador ¢ crucial. <



A utilizacdo da observacao participante é vantajosa em situaces nas quais
as questoes de estudo nao estdo totalmente claras, ou seja, ainda nao se
possuem informacoes prévias a respeito dos comportamentos ou questoes
sociais estudadas.

Faca um inventario pessoal:

Na observacao participante, mais do que em outros métodos de coleta de
dados, o pesquisador é considerado uma ferramenta de pesquisa, por isso
€ importante que vocé tenha consciéncia de seu viés, suas qualidades e
limitacoes e que se leve em consideracdo suas preferéncias antes deir a
campo.

Planeje o protocolo de campo

Determine o local de investigacao, o periodo de duracao, os membros que
serao enviados a campo, o tema ou questao especifica de interesse, e quais
as atribuicoes de cada membro do time ao longo da observacao

Explique suas intencoes

Ao chegar em campo, é importante que vocé faca uma apresentacdo
formal, explicando quais os objetivos da pesquisa, por quanto tempo pre-
tende-se ficar no local, se havera contrapartidas financeiras, entre outros
aspectos relevantes. Os participantes da pesquisa precisam estejam a par
do que esta sendo feito.

Colete as informacoes

Busque estabelecer conexdes com o grupo estudado, e além da observa-
cao de fato, é possivel recorrer a outros métodos de coleta de dados, com
entrevistas ndo estruturadas ou semi estruturadas, pesquisa em arquivos,
etc. Lembre-se de manter as informagdes organizadas e separadas por data
e evento, e mantenha o registro de suas impressoes separado dos dados
primarios

Analise

A andlise dos dados pode ocorrer com base nas narrativas coletadas, na
busca por padrdes ou temas recorrentes, ou através da busca pela com-
preensao de como 0s acontecimentos se encaixam, qual a origem e o por-
qué da ocorréncia dos padrdes percebidos.



PROTOTIPOS

0,5 horas a 4 semanas (dependendo de
acessibilidade e regulamenVaria conforme a
profundidade e complexidade das questdes de
protétipo - de 1 - 2 horas a alguns dias

DURACAO

Espaco flexivel, com boa iluminacéo (e espaco
suficiente para construir e também simular
interacdes com o modelo), pessoas, folhas de
REQUISITOS FISICOS papelao corrugado ou foamboard , estiletes,
tesouras, fitas, cola quente, notas autoadesivas,
transparéncias, marcadores permanentes, camera
digital, mesa de corte

NIVEL DE ENERGIA Alto
PESQUISADORE/ 1 .
FACILITADORES oumais
PARTICIPANTES 1 ou mais; 4-8 € um bom tamanho de grupo

Dados de pesquisa (especificamente erros,
insights, e novas ideias), cenas de video e fotos
naturais, documentagao das variacoes testadas
Protétipos sao desenvolvidos ao longo de todo o processo de projeto. Enquanto
os de baixa fidelidade sao utilizados nas primeiras etapas do projeto auxiliando
na geracgdo de ideias e desenvolvimento de conceitos, os protétipos de alta
fidelidade sdo utilizados nas etapas finais como facilitadores de comunicacéo,
estabelecendo uma linguagem comum entre designers e stakeholders. Além
disso, sdo sempre utilizados em testes com usudarios, garantindo que este assu-
ma sempre posicdo central no processo de desenvolvimento, e que as solucoes
contemplem seus anseios e necessidades.

Entre as ferramentas utilizadas para prototipagem estéo: sketch,
storyboard, protétipo de papel, mockup fisico, rendering, animacédo, modelo,
facade, wizard of Oz, protoétipo virtual, protétipo de alta fidelidade e piloto entre
muitas outras. Portanto, é importante compreender um pouco cada uma delas

para eleger a que melhor se ajusta a seu projeto. ‘ >

RESULTADO
ESPERADO




Determine o que sera testado 5

Muitos aspectos do projeto podem ser testados. E importante nessa fase
priorizar o que precisa ser testado com os usuarios e que ferramentas po-
dem ser desenvolvidas para auxiliar nesse teste.

Monte o protétipo

Apos a identificacdo do que sera testado, monte o protétipo do produto ou
servico desenvolvido. Nessa etapa ndo busque ter um resultado perfeito,
lembre-se de que o objetivo é testar rapidamente, portanto, procure ela-
borar os protétipos rapidamente para que seja possivel testar os aspectos-
-chave.

Entregue para os usuarios testarem

Entregue os protétipos desenvolvidos para os usudrios e faca com que eles
testem. Alguns prototipos exigem que o facilitador tenha um papel ativo,
mas mesmo que esse Nao seja o caso, é importante observar de que forma
o usudrio interage com o prototipo, quais séo suas reacoes, dificuldades, ex-
pectativas, etc.

Busque feedback

Além de suas observacoes durante a utilizacdo dos protétipos, busque fee-
dback com os usuérios. Pergunte a respeito de suas percepcoes, e reforce
que suas impressoes sdo bem-vindas, mesmo criticas.

Itere

A partir do feedback obtido e das observacdes, itere, volte ao inicio e refa-
ca o prototipo com as alteracoes necessarias para que seja possivel testar
novamente o quanto antes. Repita até que vocé sinta seguranca de que a
solucado estéd adequada para os usudrios.



ESTRATEGIAS DE MAPAS VISUAIS

1 - 8 horas (dependendo da complexidade e
quantidade de dados)

DURAGAO

Dados de pesquisa, personas, modelos de mapas,

REQUISITOS FISICOS N B
papel, canetas, fita adesiva

NIVEL DE ENERGIA Médio
PESQUISADORE/ Minimo 1 (para uma melhor abordagem, tenha
FACILITADORES times de 2-3 pesquisadores)
PARTICIPANTES Minimo 1
RESULTADO B
ESPERADO Mapas da jornada

Além de nos auxiliar a conhecer melhor de que forma nés mesmos estru-
turamos nossas ideias e percepcdes, ou ainda nos levar a novas conexées
entre conceitos e facilitar o aprendizado e criacdo de algo novo.

Os mapas sao utilizados em diferentes fases do processo de design com fi-
nalidades 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 criacdo ou o estudo e desenvolvimento
de conceitos especificos.

Entre os tipos de mapas visuais estdo mapas cognitivos, mapas conceituais
e mapas mentais. Cada um deles tem suas caracteristicas proprias e podem
ser mais ou menos Uteis dependendo do que se pretende mapear.



Mapa cognitivo - engloba as demais tipologias de mapa (nele estdo conti-
dos mapas conceituais e mapas mentais). Ndo possui uma estrutura fixa, e
pode inclusive conter caracteristicas de outras estratégias de visualizacao.
Sem regras de representacao, sao Uteis em diversos contextos, inclusive no
mapeamento de modelos mentais de usudrios e stakeholders, e facilitam a
compreensao de conceitos e redes complexas, tendo como principal carac-
teristica a grande adaptabilidade.

Mapa mental - é a forma mais simples de representacao de mapas cogni-
tivos, na qual se parte de um conceito central, do qual derivam conceitos e
temas correlatos. Nao ha a definicdo do relacionamento entre os conceitos,
e é construido segundo uma hierarquia. No design os mapas mentais sdo
bastante utilizados no mapeamento de imagens e propostas a partir de um
tema central, e como forma de exploracédo de escopo.

Mapa conceitual - mais complexo que o mapa mental, estabelece o relacio-
namento entre os contextos e permite a conexao entre diversos conceitos,
tornando-os mais aptos a facilitacdo da compreensado de redes complexas.
Facilita a identificacdo de relagdes ndo evidentes a principio.

Defina o que precisa ser mapeado
Tenha clareza do que se quer mapear, a questao ou tema central do que esta
sendo investigado pode alterar completamente o resultado do mapeamento

Escolha o tipo de mapa

Eleja o mapa que mais se adequa as suas necessidades. Caso precise de-
senvolver um conceito, provavelmente um mapa mental serd Gtil para com-
preender seus desdobramentos, no caso da busca por compreender o mo-
delo mental de seus usudrios, é preferivel utilizar um mapa cognitivo, que
com a estrutura mais livre permitird mais flexibilidade para o usuério.

Expanda os conceitos
A partir da questao ou tema central, busque expandir o conceito, pensando
em relacionamentos, conexoes, exemplos, etc.

Organize e defina conexdes

Organize os conceitos gerados conforme o tipo de mapa escolhido e esta-
beleca a conexao entre eles. Nesse ponto as notas autoadesivas sdo muito
Uteis, por permitir que as ideias sejam movidas livremente.

Analise
Antes de finalizar o mapa, mantenha-o por perto durante algum tempo pois
€ possivel que novas conexdes ou NoVos conceitos surjam.



STUDO DE CASO
\

DURAGCAO
" 2 horas a 8 semanas (dependendo de
Preparacdo e = .
acessibilidade e regulamentacdes legais)
Atividade 4 horas a 4 semanas (dependendo no nimero e
disponibilidade de entrevistados e pesquisadores)
2 horas a 4 semanas (dependendo da quantidade
Acompanhamento

de dados)
Notebook, cdmera fotografica, gravador de voz,

REQUISITOS FISICOS camera de video, consentimento legal (termo de

consentimento e/ou confidencialidade)
NIVEL DE ENERGIA Alto

PESQUISADORE/ Minimo 1 (para melhor abordagem, tenha times de
FACILITADORES 2-3 pesquisadores por equipe)

Minimo 5 (mas tenha como objetivo pelo menos

PARTICIPANTES 20 por grupo)

Antes de eleger o método a ser utilizado, alguns aspectos acerca
da pesquisa devem ser observados. O estudo de caso deve ser preferen-
cialmente utilizado quando almeja-se responder a questdes de ‘como” e
“por que’, quando os eventos comportamentais que circundam o tema da
pesquisa ndo podem ou nao precisam ser controlados, e quando o objeto
principal da pesquisa se relaciona principalmente com acontecimentos
contemporaneos.

“O estudo de caso permite uma investigacdo para preservar as caracteristicas ho-
listicas e significativas da vida real - tais como ciclos de vida individuais, proces-
sos organizacionais e administrativos, mudancas ocorridas em regioes urbanas,
relacées internacionais e a maturacgao de alguns setores.” YIN, 2003

)|



Identifique se o estudo de caso é a ferramenta mais indicada para sua
pesquisa

Analise o que precisa ser observado, e como o estudo de caso pode trazer
informacoes relevantes para a pesquisa.

Escolha o caso a ser estudado.

Compreenda afundo o que estd sendo investigado e quais perguntas devem
ser respondidas para escolher o caso a ser analisado. Posteriormente deli-
mite o que é ou nao objeto do estudo e deve ser observado, é importante
ter clareza de quais sdo os objetivos e o que motivou a escolha desse caso.
Defina o tipo de estudo de caso, serd um caso Unico ou multiplo, o objetivo é
exploratorio, descritivo ou explicativo?

Prepare-se

Organize as proposicoes ou problemas a partir da literatura, experiéncia ou
teorias baseadas em dados empiricos. Ao longo do estudo deve-se retornar
as proposicoes e problemas e garantir que eles estdo sendo contemplados.

Defina a estrutura conceitual, ela serd a ancora para seu estudo e o auxiliara
aorganizar as conclusoes.

Colete os dados e realize as analises

Utilize-se de andlise de documentos e registros de arquivos, entrevistas, ob-
servacao participante entre outros para coletar dados. Utilize softwares de
gestao para a organizacao dos mesmos. Concomitantemente, inicie a anali-
se dos dados. E interessante que se estabeleca uma estratégia analitica para
melhor compreender os dados.

Reporte o estudo

E aconselhavel iniciar o desenvolvimento do relato do caso j& na fase de co-
leta e andlise de dados. O relato pode ser feito na forma escrita ou verbal, o
importante é que seja conciso e objetivo, ao mesmo tempo em que é com-
preensivel e completo.






