INVESTICAR | PERCEBER OS UTILIZADORES NO CONTEXTO DO
PROBLEMA

VISITA
EXPLORATORIA




Service Safari

VISITA EXPLORATORIA

OBJETIVO

Imergir na experiéncia de utilizagdo de um servigo
de forma participativa, como se fosse um cidadao
e com foco particular na dimensao
comportamental durante a jornada de utilizacao
do servigo.

MATERIAIS NECESSARIOS

-  Bloco de notas e caneta/lapis
-> Marcadores e post-its

-  Maquina fotografica

-  Grelha de observacao

Preparagao: 30 min
Visita: 1h*
Andlise colaborativa da informacgao recolhida: 2h

* Mediante o servico em andlise poderdo ser necessarias varias visitas

PARA QUE SERVE

A Visita Exploratéria (também conhecido como
Service Safari) é a ferramenta ideal para utilizar
numa fase inicial da pesquisa. Permite uma
compreensao inicial da experiéncia do ponto de
vista do cidadao. As equipas de trabalho terao
uma percegao real do que o cidadao valoriza.

Durante a Visita Exploratoria, através de uma
imersao no servico, € possivel identificar pontos
criticos e oportunidades de melhoria,
compreendendo como é que o fluxo do servigo
influencia, na pratica, o resultado final da
experiéncia de utilizacdo. Por estas razdes, ¢ uma
ferramenta poderosa de diagnostico inicial, que
muitas vezes € utilizada envolvendo, também,
elementos da equipa do prestador do servico.
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https://drive.google.com/open?id=1BAsaUDsj5NbMeQdVCnUrjxXohUyVUXEN

VISITA EXPLORATORIA

COMO UTILIZAR | PASSO A PASSO

1.
2.

Definir que servigo se vai “visitar”.

Pode ajudar definir grelha de observacgéo e
tomar notas durante a Visita Exploratoria.
Vivenciar o servigo com sentido critico -
do ponto de vista dos utilizadores
(cidad&os) e ndo dos colaboradores.
Fotografar alguns pontos de contacto (ter
em atengdo a necessidade de obter
autorizagdes).

Ter particular atengao a interagdo de/com
outros atores/intervenientes

Fazer uma analise das notas apos a Visita
Exploratoria

DICAS E TRUQUES

>

Atencdo a pormenores “surpresa” que
possam ocorrer durante o uso do servico -
seja na interacdao com os pontos de
contacto ou outros atores/intervenientes.
Ter especial atenc¢ao a linguagem nao
verbal dos diversos intervenientes tais
como emogodes e comportamentos -as
discrepancias entre o que dizem e o que
fazem ou demonstram.

Fazer experiéncias andlogas: aprender
mais sobre o servico realizando Visitas
Exploratorias, ou seja, a servicos
diferentes mas com algum ponto comum
ou semelhanga, que nos sirvam de
inspiragao.

Tomar notas de forma visual ajuda a
capacidade de sintese (ver mais sobre o
conceito de Sketchnoting agui ou agui)
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https://issuu.com/baukien1406/docs/the_sketchnote_handbook_-_mike_rohd
https://www.youtube.com/watch?v=4ItcHag3agE

VISITA EXPLORATORIA
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RECURSOS

Modelo de Grelha de Observacgéo para Visita
Exploratoria
- Ver agui exemplo da Grelha de Observagao
preenchida

FERRAMENTA EM CONTEXTO
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Imagem: Em cima, Investigador a registar a sua experiéncia durante uma
visita exploratdria a Loja de Cidaddo de Marvila. Em baixo detalhe de
algumas notas retiradas durante a Visita Exploratdria
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