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Ol. Introducgao

Ol. Introducao

No processo de inovagcao dos servigcos publicos, designadamente no que toca ao
desenho de servigos, importa dar uma especial atencao a fase de investigacao,
pois a informacgao nela recolhida e tratada, ira alicercar o restante trabalho. Neste
artigo, apresentamos uma ferramenta de investigacao, o Mapa de Jornada

do Utilizador de Servigos. O nosso objetivo € explicar de uma forma simples

e sistematica para que serve o Mapa de Jornada, como se constréi e quais os

cuidados a ter neste trabalho.
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02. Mapa de Jornada: o que é e para que serve

02. Mapa de Jornada:oque é e
para que serve

No processo de inovagdo dos servicos publicos, designadamente no que toca ao
desenho de servicos, importa dar uma especial atencgdo a fase de investigagao,
pois a informacgao nela recolhida e tratada, ird alicercar o restante trabalho. Neste
artigo, apresentamos uma ferramenta de investigagcao, o Mapa de Jornada do
Utilizador de Servicos.

O mapa de jornada, também conhecido como “customer journey map”, ¢ uma
representagao visual que descreve a experiéncia do utilizador ao interagir com
um servigo. Esta ferramenta inclui varios pontos de contato e etapas do utilizador,
desde a surgiu a necessidade de usufruir de um servigo até a sua obtencao
efetiva. O objetivo é compreender e conhecer a sua jornada em todos os seus
aspetos. Esta recolha de informacgao permitird, numa fase posterior, alavancar um

processo de melhoria da experiéncia do utilizador.

Algumas caracteristicas essenciais desse mapa, sao:

Identificar Pontos de Contacto:
m Identifica todos os pontos em que o utilizador interage o servico, seja

online, em lojas fisicas, por telefone, ou outros canais.

Registar as Emocgdes do Utilizador:
m Destaca as emogdes que os utilizadores podem experimentar em
cada etapa da jornada, permitindo uma compreensao mais profunda

das suas experiéncias emocionais.

Identificar Canais Utilizados:
m Mapeia os canais especificos que os utilizadores utilizam para realizar o

servico, como websites, redes sociais, lojas fisicas, e-mails, entre outros.

Mapa de Jornada 5



02. Mapa de Jornada: o que é e para que serve

Conhecer os Objetivos do Utilizador:

m Identifica os objetivos do utilizador em cada uma das fases ou etapas
da sua jornada. Além do objetivo final do utilizador, nos servigcos
publicos existem varias fases sequenciais a percorrer (Que podem
assumir-se como “sub-objetivos”). Para este percurso / jornada, deseja-
se que o utilizador tenha a melhor experiéncia possivel. Assim, ha que

identificar e escalpelizar o(s) objetivo(s) do utilizador, para melhorar o

servigo.

Identifica Pontos de Dor:
] Identifica os desafios e frustracdes enfrentados pelos utilizadores,

destacando areas que podem precisar de melhorias para otimizar a

experiéncia geral.

Identifica Momentos de Verdade:
u Destaca momentos criticos que tém um impacto significativo na

percecao do utilizador, sejam eles positivo ou negativo.

Deve ter uma Visao Holistica:
m Oferece uma visao abrangente e integral da jornada do utilizador e
da sua experiéncia na obtencao de um servigo, permitindo que as
organizagdes compreendam melhor como |lhe proporcionar uma

experiéncia mais coerente e satisfatéria.

Mapa de Jornada




03. Principais objetivos do Mapa de Jornada

03. Principais objetivos do Mapa de
Jornada

O objetivo de criar um mapa de jornada do utilizador é entender profundamente
a experiéncia do utilizador ao interagir com um servico. Este processo implica,
da parte do investigador, uma total libertacao das ideais pré-concebidas que
possa ter acerca do funcionamento desse mesmo servico, e desenvolver toda
uma atitude de curiosidade e empatia para com o utilizador. Observemos esta
ferramenta de investigacao de forma mais analitica e minuciosa, apresentado

alguns dos principais objetivos ao desenvolver um mapa de jornada:

u Compreensao do Utilizador: ganhar uma compreensédo aprofundada
das necessidades, desejos e comportamentos dos utilizadores ao
longo de sua jornada.

m Identificagdo de Oportunidades: identificar oportunidades para
melhorar a experiéncia do utilizador e aprimorar os pontos de contato
existentes.

u Alinhamento Estratégico: alinhar as estratégias das entidades com
as expectativas e objetivos dos utilizadores para proporcionar uma
experiéncia mais alinhada e eficaz.

m Inovaciao e Diferenciagao: apds elaboracdo do Mapa de Jornada,
promover a inovacgao, identificando oportunidades para melhorar a
experiéncia do utilizador e criar experiéncias Unicas que o cativem. Tal
passa por identificar os pontos de dor.

m Minimizag¢ao de Pontos de Dor: identificar e abordar pontos de dor
ou frustragdes que os utilizadores possam encontrar durante a sua
jornada, de forma a poder redesenhar o servigco para os minimizar ou
mesmo anular.

] Melhoria Continua: estabelecer um processo continuo de melhoria,

utilizando o mapa de jornada como uma ferramenta dindmica para

Mapa de Jornada 7



03. Principais objetivos do Mapa de Jornada

ajustar a forma como as entidades prestam os seus servicos, a medida
que as necessidades do utilizador evoluem.

Foco no Utilizador: reforcar uma cultura centrada no utilizador,
garantindo que todas as decisdes e iniciativas estejam alinhadas com a

melhoria da experiéncia do utilizador.

Mapa de Jornada




04. Etapas para a construcao do Mapa de Jornada

04. Etapas para a construcao do

Mapa de Jornada

Utilizar um mapa de jornada envolve varias etapas para garantir que ele seja uma

ferramenta pratica e valiosa de forma a melhorar a experiéncia do utilizador.

Aqui estdo algumas diretrizes sobre como elaborar um mapa de jornada:

1) Definicao de Metas e Recolha de Dados:

Fase 1: Preparacao

Escolher a experiéncia que se quer testar e descrevé-la em pormenor;
Consultar bibliografia e estudos de caso acerca de servigos idénticos
ou analogos;

Reunir as principais partes interessadas, que devem representar
diferentes aspetos da experiéncia do utilizador, para obter as diferentes
perspetivas;

Elaborar Mapa de Stakeholders!

Fase 2: Recolha de informacao acerca do servico e do utilizador

E Util recolher varios tipos de dados, preferencialmente diversificando
as fontes, de forma a poder cruzar informacgdes e obter um
conhecimento mais rico acerca da realidade. Por exemplo: podemos
aplicar questionarios aos utilizadores do servico; observar os locais
onde decorre o servico e registar essa observacao numa grelha
construida para o efeito; consultar os livros de registo de reclamacgodes
e de elogios, relativos ao servico; entrevistar os prestadores do servico;

etc.

1- Esta é outra ferramenta de que nao iremos falar neste capitulo, mas que funciona muito bem em complemento do Mapa de

Jornada.

Mapa de Jornada




04. Etapas para a construcao do Mapa de Jornada

2) Identificacao de Pontos de Contacto:

Listar os pontos de contato entre o utilizador e o servigo (por exemplo:
websites, plataformas de comunicacao social, aplicagdes, anuncios,
comunicagdes presenciais, etc.) de forma a perceber como e onde é

que os utilizadores interagem e tém contato com o servigo.

3) Identificacao de Personas:

Criar personas representativas dos diferentes segmentos de
utilizadores (através de feedback direto, analise de dados, entrevistas,
observacgdes) para personalizar o mapa de jornada e entender as

necessidades especificas de cada segmento de utilizadores.

Nota: No final deste artigo € dado destaque a criagcao de Personas.

4) Mapeamento / Construcdo da Jornada:

u Desenvolver o mapa de jornada, representando visualmente as
etapas pelas quais os utilizadores passam, desde o momento em que
sentiram necessidade do servico, passando pelo primeiro momento de
contacto e sucessivas fases ou etapas, até a finalizacao do mesmao.

u Mapear os pensamentos e emogdes dos utilizadores.

Este mapeamento é efetuado com base nas informacdes recolhidas
(identificadas na 2° fase do ponto 1). E importante haver um discurso direto
do(s) utilizador(es), até identificarmos um “utilizador - tipo”. Aqui, solicita-

se ao utilizador que descreva pormenorizadamente o inicio da sua jornada,
verbalizando as suas expectativas e emocdes e descrevendo em detalhe cada

uma das interacdes que foi tendo e o que elas o fizeram sentir. Este discurso
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04. Etapas para a construcao do Mapa de Jornada

vai ser registado graficamente no modelo de mapa de jornada escolhido. Neste

processo, devemos dar Destaque aos Pontos de Dor e Oportunidades:

Identificar os pontos de dor ao longo da jornada, bem como oportunidades, vai
permitir introduzir melhorias e aprimorar a experiéncia do utilizador (registando
as suas sugestoes e refexdes). Isso pode envolver, num momento posterior, a

analise de feedback, dados de satisfagao e métricas-chave de desempenho.

Mapa de Jornada n




05. Consequéncias da construcao de um Mapa de Jornada

05. Consequéncias da construcao
de um Mapa de Jornada

05.1 A Definicao de Objetivos de Melhoria

A fase de investigacao esta no fim e, com base nas informagdes recolhidas,
devem ser estabelecidos objetivos claros para melhorar a experiéncia do
utilizador em areas especificas. Isso pode incluir, por exemplo, a redugado do
tempo de espera, a simplificagdo de processos ou a introducao de novos

recursos.

05.2 Implementacao de Mudancgas

As necessidades de mudanca identificadas devem ser confirmadas /
corroboradas, por outros instrumentos de recolha de dados que nao apenas
0 mapa de jornada. Por exemplo fazendo entrevistas mais aprofundadas, ou

criando focus groups para andlise e reflexdo acerca da realidade identificada.

S6 depois deste trabalho de validagao se podera colocar em pratica as melhorias
identificadas, garantindo uma implementacao consistente em todos os pontos

de contato relevantes.
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06. Monitorizagao Continua | 07. Atualizacao do Mapa de
Jornada | 08.Integragcao com estratégias globais

06. Monitorizacao Continua

Deve estabelecer-se um processo de monitorizagao continua para avaliar
o impacto das mudancas implementadas. Isso pode envolver a criagdo € o
acompanhamento de métricas de desempenho, feedback do utilizador e analise

de dados.

07. Atualizacao do Mapa de
Jornada

Deve manter-se o mapa de jornada dinamico, atualizando-o conforme a
organizacao evolui e as expectativas do utilizador mudam. Isso garante que a

ferramenta permaneca relevante e valiosa ao longo do tempo.

08. Integracao com estratégias
globais

Alinhar o mapa de jornada com as estratégias gerais da organizag¢ao, garantindo
gue ele seja integrado em processos mais amplos e contribua para os seus

objetivos é ma boa estratégia de servigo.
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09. Em sintese

09. Em sintese, existem metas
especificas e mensuraveis a alcancar
com a utilizacao do Mapa de Jornada.
Porém, existem também cuidados a ter

Ao seguir as etapas enunciadas, organizagdes os servigos publicos podem utilizar
efetivamente o mapa de jornada como uma ferramenta pratica para impulsionar
melhorias significativas na experiéncia do utilizador e, consequentemente,

fortalecer as suas relagdes com os mesmos.

1) O que significa Envolver as Partes Interessadas?
Incluir membros de diferentes departamentos, como marketing, atendimento ao
utilizador, criagcao de servigos, para obter perspetivas abrangentes e garantir que

todas as areas relevantes estejam representadas.

2) Definir Objetivos Claros:
Estabelecer metas especificas e mensuraveis que se esperam alcancar com a
utilizagdo do mapa de jornada. Isso ajudara a direcionar os esforcos de forma

mais eficaz.

3) Focar nas Personas:
Ao criar o mapa de jornada, o foco deve estar nas personas para personalizar
as experiéncias de acordo com as necessidades e expectativas especificas de

cada grupo.

4) Utilizar Dados Concretos:

Basear decisbGes em dados tangiveis, como feedback do utilizador, analises de
comportamento e métricas de desempenho, para garantir que os resultados

obtidos através do nosso Mapa de Jornada sdo sélidos e permitirdo propor as

melhorias no servigo fundamentadas em evidéncias. Tal facto permitira um

exercicio de cocriagdo mais sélido e eficaz.
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09. Em sintese

5) Mapear Jornadas Variadas:
Reconhecer que diferentes personas podem ter jornadas distintas. Adaptar
0 Mmapa para refletir as diversas experiéncias dos utilizadores, considerando

diferentes caminhos de interacao.

6) Ser Empatico:
Compreender a dtica do utilizador ao interpretar o mapa de jornada. Isso
ajudara a perceber melhor as emocgdes e expectativas em cada fase, facilitando a

identificacao de areas para melhorias.

7) Incluir Momentos de Verdade:

Destacar os momentos de verdade, que sao os pontos criticos de interagcao que
tém um impacto significativo na percecdo do utilizador. E o caso dos pontos
de dor, atras referidos. Concentrar esforcos nessas areas para criar experiéncias

memoraveis.

8) Testar Hipoteses:
Utilizar o mapa de jornada como uma ferramenta para testar hipéteses sobre
as preferéncias e comportamentos dos utilizadores, realizando experiéncias

controladas para validar e refinar as estratégias.

9) Promover a Colaboracao:
Encorajar a colaboragao entre as equipas ao longo do processo. A uniao de
diferentes perspetivas pode gerar insights valiosos e facilitar a implementacao

bem-sucedida de melhorias.

10) Manter a Flexibilidade:
Um mapa de jornada deve ser uma ferramenta dindamica que pode ser
necessario ajustar, com base em feedback continuo e/ou nas expectativas do

utilizador.
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010. Os diferentes tipos de Mapa de Jornada

010. Os diferentes tipos de Mapa

de Jornada

Existem diferentes tipos de mapas de jornada, cada um focado em aspetos

especificos da experiéncia do utilizador.

Escolher o tipo certo de mapa de jornada depende dos objetivos especificos

do trabalho e das areas que se deseja explorar em detalhe. Cada tipo de mapa
oferece insights valiosos para aprimorar a experiéncia do utilizador em diferentes
aspetos da relagao com a organizagao. Ou seja, para perceber a origem de um
problema devemos percorrer o caminho do utilizador, vivenciando as suas
opcoes, emocdes e experiéncias. Em funcao dos objetivos da investigagao, pode-

se construir um Mmapa genérico ou um mais especifico como aqueles que se

apresentam no quadro abaixo.

Tipos de mapas Carateristicas

de jornada

Mapa de Representa a jornada do utilizador desde descoberta

Jornada Basico |identificagao da sua necessidade até a realizagao do servico,
destacando pontos de contacto e emogdes ao longo do
caminho.

Mapa de Tem em consideragdao multiplos canais de interagcao, como

Jornada online, offline, redes sociais e lojas fisicas, proporcionando

Omnicanal uma visao holistica da experiéncia.

Mapa de Semelhante ao omnicanal, mas focado em interacdes

Jornada especificas em diferentes canais, permitindo uma analise

Multicanal mais detalhada de cada um.

Mapa de Personaliza a jornada com base em diferentes personas de

Jornada do utilizadores, reconhecendo que diferentes grupos podem ter

Utilizador experiéncias distintas.

Persona-

Segmentado

16
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Tipos de mapas

de jornada

Mapa de Jornada

010. Os diferentes tipos de Mapa de Jornada

Carateristicas

Concentra-se nas interagdes de suporte ao utilizador,

de Servico identificando pontos de contato e oportunidades para
aprimorar o atendimento.

Mapa de Destaca a jornada do utilizador em relagdo a uma

Jornada de funcionalidade especifica de um servico, identificando

Funcionalidade

pontos fortes e areas de melhoria.

Mapa de Jornada
de Feedback

Foca na obtencao de feedback do utilizador em diferentes
estagios, destacando a formma como as opinides influenciam
a sua experiéncia geral.

Mapa de Jornada
de Integracgao

Descreve a experiéncia do utilizador durante a fase
de integragao, especialmente relevante para servicos
complexos.

Mapa de Jornada
de Retencao

Analisa a jornada do utilizador apds a utilizagdo dos
servicos publicos, com énfase na fidelizagdo e na criagdo de
lealdade e confianga ao longo do tempo.

Mapa de Jornada
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O11. Conclusao

O11. Conclusao

Conforme verificamos, o Mapa de Jornada € um instrumento de investigacao

de grande utilidade para o (re)desenho de servicos, especialmente os servicos
publicos. Devido a sua minucia e detalhe, permite obter, apds observacao

e audicao dos utilizadores, um retrato preciso do percurso realizado para a
obtencao de um determinado produto ou servigo, assim como das percecdes e
emocodes dos utilizadores. Isso possibilitara, em fases mais avangadas do trabalho
e apo6s a confirmacgao da informacgao coletada (utilizando outras ferramentas
complementares), a concegao de um servigco potencialmente mais satisfatorio

para os seus utilizadores, visando a melhoria da experiéncia.

Portanto, apesar da relevancia significativa desta ferramenta, a sua utilizacao
deve ser vista ndo como um fim em si mesma, mas como um meio para a recolha
de informagao, complementando outras ferramentas disponiveis. Além disso,
consideramos util realizar atualizagdes periddicas ao Mapa de Jornada, de acordo
com as mudangas sociais, regulamentares e legislativas as quais 0s servicos
publicos estdo sujeitos. Por dltimo, sugerimos manter um histérico dessas
atualizacdes para avaliar com precisao a evolugcao dos servicos e, através dessa

histdria, identificar erros cometidos para que possam ser evitados no futuro.
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012. Destaque
®

012. Destaque

Personas - UMA FERRAMENTA

No processo de recolha de informacao / investigacao, pode ser Gtil imaginar a
jornada de um utilizador, em concreto. Quais os seus percursos e motivagdes?
Quais as suas expectativas e resultados obtidos nas interagdes com o servico

em analise? Estas expectativas e percecdes sao iguais para todos os cidadaos ou
variam consoante o seu perfil? E neste momento que pode fazer sentido recorrer

a ferramenta Persona.
Persona é uma personagem ficticia que representa o “utilizador ideal” de um. E
baseado em dados e caracteristicas de utilizadores reais, como comportamento,

dados demograficos, problemas, desafios e objetivos.

A persona é uma ferramenta de segmentacéo de areas de trabalho e de/ atuacéo

dos servicos.

Como criar a sua persona?

1) Recolher os dados de utilizadores:

] Entrevistas e / ou inquéritos;
] Observacao;
L] Consulta documental / demografia / literatura / etc.

2) Analisar os dados recolhidos:

] Tabelar dados;
m Transcrever entrevistas;
n Registar observacdes e sistematiza-las.

A ideia é identificar padrdes de resposta e comportamentos. Este trabalho

permite identificar duvidas, desejos e problemas comuns.
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012. Destaque

3) Estruturar a persona;

m Dar um nome (a0 NOsso personagemy);
| Atribuir caracteristicas e comportamentos percebidos como mais
relevantes.
Por ex:

PERFIL

Maria Edussda, e 3T snos @ & lormeds om Candiaa da Computago com
Po-gresunls om Apputeturs de Software. ELa @ 18 S0 roves ISCnoiogas &
produion movadorss. Term uma vids basiants commda, o, sl de rasalkar
o g e et o utinacnal da biea Ba leinologia tortes ARsials
s Mogdosos. Sdrmor, temissm § wicu destors om ura Edtors oo Revats
Dhgitals oom o wou macdo [la é retponadve pela S'es do plaredrmerio o
T Mg e ompresa 8 abalha semiee aea srcontar aa medhores
ASONCIOGEES § REUGHET RIS LSNeT LR Poa proseion. £ ama dedcar
parte o by MmEo &m proedos. de incvaglo na Srea da educaclo £ uma
Lt COMRINCOtNE, STETeEnIStONE § FEL) MO AVSTANE [A7E B4 FOVES
lordncias ¢ oporiunsdades do mercads

ESTILD DE VIDA

Mara Edusrda bambdom & urma rmulee nebgiosa o freguonda 8 igress uma ey
P WTENA | Bod SOTERGod Corn bua lamila) Els goita seire o9
gt B nervidites i rods Friguendd o CabBrerD no rise T &
s quanne gV @ 2T COneE VeV, ki ow sagaion. sleganies (Fla eatd
sempre borr vesiice o mantém a ‘omma com borm hiblios ahmentses

OBJETVD

Teem oomo v ambicio, neshe momento, Bbe Lena Sl 08 NUA SrRneRa nos
Esindon Unidos Locel ordde i dom anos pasaa éran oom s sus famila, o
e aprovelngs O Marerin 08 SEICEAE0 larmbim ParD Coriheced Ml O
morCads eviercy, Fla suld deposia a desr 8 mulinecional moyulo e breve
A M GOCCS euChaivaT el Dar Sl e

4) Partilhar a persona construida com a equipa:
u Apresentar a persona e ouvir o resto da equipa;

u Criar uma histdria da agao desta persona.
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04/01/2024)
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