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O os
Mapeando o contexto

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

mas, além do usudrio, temos também outra variavel a considerar, como o contexto do problema.

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

pesquisa mais proxima.

Temos trés tipos de abordagem: Imersiva, em entrevista diretamente com o usuario. Observacéo, analisando e aprendendo

pelo que observamos do usuario. Engajamento, inserindo-nos na realidade do usudario para entendé-lo.
No caso da Andarilho, a opgéo foi pela abordagem imersiva, com uma entrevista online.
) )

Depois de mapear as informacdes coletadas sobre o usudrio com o Mapa de empatia, a Andarilho precisava mapear também
o roteiro que o usudrio seguia junto a empresa para, entdo, entender o contexto em que o problema se dd. Mas como fazer

isso?

Para fazer esse mapeamento, tracamos a Jornada do usuario, quer dizer, levantamos alguns trajetos que o usudrio percorre,
por exemplo, para comprar um pacote, e conectamos com alguns pontos que podem ser relevantes para analisar o que o

usuario 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:

Acdes Duvidas e pensamentos Pontos positivos Pontos negativos Oportunidades

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

sobre o contexto, olhando especialmente para a relacéo do usuério com o contexto.
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AGOES

DUVIDAS E
PENSAMENTOS

PONTOS
POSITIVOS

PONTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES
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ENCONTRA
UM PACOTE

- Abrir detalhes do
pacote
- Escolher melhor valor

- Qual o melhor
custo-beneficio?

- Esse pacote tem
tudo o que eu gostaria
de ver na viagem?

- Pacotes
personalizados
- Opgdes acessiveis

- Roteiros curtos

- Criar roteiros flexiveis

CRIA UMA
CONTA

- Cadastro

- Adicionar forma

de pagamento

- Serd que esse
site é confiavel?

- Acompanhar
as informagdes
e atualizagGes
da viagem

- Cadastro longo

- Inserir
informacdes
menos
relevantes em
um segundo
momento

COMPRA
O PACOTE

- Confere os
detalhes
- Confirma a compra

- Preciso
Imprimir algum
documento?

- Pagamento
simples

- Sugerir acesso a
conta criada para
adicionar mais
informagées ao
cadastro
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RECEBE E-MAIL
DE CONFIRMAGAQ

- Abre e-mail e confere os
dados

- Seguranga pelo feedback
de confirmacgéo

- Demora no recebimento

- Adicionar um aviso de
confirmagdo na prépria
conta, dentro do site

VIAJA

- Reline os dados
da vigjem

- Viaja para o local
de destino

- Como entro em
contato com a
empresa se houver
problemas?

- Viver experiéncia
Unica

- Pouco suporte
da empresa

- Adicionar mais
canais de apoio
- Aumentar a
equipe de
atendimento
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