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 05
Mapeando o contexto

Ao entender melhor o usuário, temos a primeira parcela de entendimento sobre o problema que estamos tentando resolver,

mas, além do usuário, temos também outra variável a considerar, como o contexto do problema.

Para isso, aprofundamos ainda mais a pesquisa, quer dizer, uma vez que temos ideia do usuário, vamos a uma abordagem de

pesquisa mais próxima.

Temos três tipos de abordagem: Imersiva, em entrevista diretamente com o usuário. Observação, analisando e aprendendo

pelo que observamos do usuário. Engajamento, inserindo-nos na realidade do usuário para entendê-lo.

No caso da Andarilho, a opção foi pela abordagem imersiva, com uma entrevista online.

Depois de mapear as informações coletadas sobre o usuário com o Mapa de empatia, a Andarilho precisava mapear também

o roteiro que o usuário seguia junto à empresa para, então, entender o contexto em que o problema se dá. Mas como fazer

isso?

Para fazer esse mapeamento, traçamos a Jornada do usuário, quer dizer, levantamos alguns trajetos que o usuário percorre,

por exemplo, para comprar um pacote, e conectamos com alguns pontos que podem ser relevantes para analisar o que o

usuário faz em cada um desses momentos.

Esse modelo pode variar muito de acordo com cada projeto, mas a Andarilho fez o mapeamento considerando estes pontos:

Ações Dúvidas e pensamentos Pontos positivos Pontos negativos Oportunidades

Ao criar uma tabela que cruza estes pontos com o trajeto percorrido pelo usuário, conseguimos ter uma visão mais clara

sobre o contexto, olhando especialmente para a relação do usuário com o contexto.
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