
26/01/2022 21:47 A aplicação do UX Research para melhoria no setor do turismo em período de Covid-19 | by Vanessa Cavalcanti | UX Collec…

https://brasil.uxdesign.cc/case-cvc-a-aplicação-do-ux-research-no-setor-do-turismo-em-época-da-covid-19-4f2379d344f1 1/16

Follow 30K Followers

A aplicação do UX Research para melhoria no
setor do turismo em período de Covid-19

Vanessa Cavalcanti Jun 8, 2020 · 10 min read

Foi lançado o desafio de melhorar os serviços do turismo de viagem no cenário
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atual e pós quarentena, proposto em um Hackathon do curso UX Unicórnio, que

ocorreu durante o mês de abril de 2020. O time, composto por Felipe Guedes,

Fernanda Paixão, Rayssa Martins, Roberta Fernandes e Vanessa Cavalcanti, identificou

a oportunidade de ter como objeto do estudo o site da CVC, com a proposta de criar

alternativas de melhorias no atendimento digital diante do cenário da Covid-19.

Apresentando as etapas
Para alcançar resultados que possam agregar uma melhoria no serviço da marca,

realizamos um estudo aprofundado no mercado de agência de turismo, como forma de

identificar as principais dores dos clientes e as boas práticas realizadas por empresas

do setor.

Durante a leitura deste artigo, apresentaremos como foram criadas as personas, o mapa

da jornada do usuário e a pesquisa de benchmarking, utilizando diversas

ferramentas práticas.

Desk Research
Para contextualizar o problema, realizamos uma pesquisa documental acerca das

consequências do Covid-19 no setor de turismo, separadas em duas etapas.

Na primeira etapa, buscamos construir o cenário do setor de viagem e turismo,

selecionando informações em sites confiáveis (jornais ou pesquisas de artigos

locais/internacionais reconhecidos) e atuais, atentos à data de publicação.

Consideramos que o setor de viagem e turismo foi o segmento que mais sofreu

durante a pandemia da Covid-19, consequente das medidas de isolamento da

população mundial, orientadas pela Organização Mundial de Saúde (OMS), e, ainda, é

um dos que vai mais demorar para voltar à demanda normal.
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Situação dos segmentos frente à COVID-19.

De acordo com a Associação Brasileira das Empresas Aéreas — Abear , diante da
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realidade da pandemia, até agora, a demanda de viagens domésticas no Brasil recuou

90%, enquanto as internacionais, perto de 100% (números disponibilizados pela

Abear), podendo, este setor, sofrer impactos negativos em sua cadeia pelo menos até o

fim de 2023.

Este cenário levantou inúmeras perguntas a quem
tinha viagens marcadas e, também, coloca em
dúvida como será viajar quando tudo isso passar.

Enquanto isso, o mercado de turismo deve rever as suas estratégias de relacionamento

com seus consumidores e de divulgação de seus serviços, prevendo e estudando novas

realidades.

Apresentada esta realidade, consideramos a seguinte questão:

De um lado, temos as empresas ligadas ao setor viagem e turismo, buscando reter seus

clientes e diminuir a insatisfação por parte destes. Do outro lado, temos os turistas, que

querem eliminar suas incertezas e alcançar as suas necessidades de forma satisfatória.

Aprofundamento do desk research
Como parte da segunda etapa, ao definir os principais protagonistas do projeto,

buscamos levantar os perfis mais comuns no mercado, com intuito de nortear a nossa

pesquisa e nos ajudar a identificar as principais dores no mercado do turismo,

considerando:

1. Os principais motivos de viagens, como sendo o turista de lazer, a trabalho e de estudo;

2. Em se tratando da venda de passagens, apontamos as agências de passagem aérea e os

receptivos;

3. Os serviços paralelos ao turismo, como artesanato, jangadeiros, barracas de praia e

outros, foram inseridos no estudo para complemento de informação.

Separamos para cada integrante da equipe a missão de aprofundar em cada um destes

perfis para, posterior à apresentação de cada perfil, elaborarmos algumas suposições

como forma de validar ou não o que foi levantado.

Sendo assim, identificamos algumas hipóteses que acreditamos ser pertinentes ao

negócio e aos perfis, o que auxiliou na criação dos questionários para a etapa de
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egóc o e aos pe s, o que au ou a c ação dos quest o á os pa a a etapa de

pesquisa com o usuários.

Quadro de Hipóteses.

Priorizando hipóteses
Como forma de priorizar algumas hipóteses, utilizamos a seguinte declaração:

Nós acreditamos que [resultado esperado]. Nós
iremos saber que estamos certos quando tivermos
esse feedback do mercado com este [resultado
quantitativo] apresentando esta [funcionalidade].

Seguindo a declaração mencionada, foi descrita uma hipótese para cada uma das
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realidades : a) da agência de viagem, b) do turista que já estava com sua passagem

comprada para o período da quarentena, e c) do turista que está frequentemente

viajando.

Pesquisa de campo
Decidimos aplicar uma pesquisa mista, integrando dados qualitativos e quantitativos,

com os perfis considerados relevantes para o estudo, tendo como base as informações

levantadas anteriormente, sendo estes os turistas que viajam a lazer e os empresários

de agência de viagem. O objetivo é compreender, diante do cenário atual, suas dores e

anseios.

Para isso, formulamos dois questionários diferentes para cada perfil, utilizando o

Google Forms, com a meta de serem aplicados em um período de 24 horas por meio

digital.

Obtivemos um total de 74 respostas por parte de turistas e 17 respostas por partes de

empresários de agência de viagem.

No questionário direcionado aos turistas, dispusemos de perguntas com o objetivo que

identificar alguns dados quantitativos, como a biografia, a faixa etária e os dados

gerais de preferências relacionadas à viagem. Algumas perguntas abertas serviram

para questionar as dores, experiências e dificuldades do turista meio aos impactos da

pandemia. Finalizamos o questionário com perguntas acerca das motivações para

futuras viagens.

Já para o empresário de agência de viagem, focamos em levantar as ações que estão

sendo realizadas como forma de enfrentamento dos impactos econômicos

consequentes da COVID-19. A percepção acerca das mudanças no comportamento dos

clientes e sobre o cenário futuro do turismo também ajudou a embasar o estudo.

Os canais para entrega dos questionários foram grupos relacionados ao turismo (ou

não) em redes sociais, como Facebook, Instagram e o próprio Whatsapp, canais

fechados como Slack e Discord, conhecidos de conhecidos, indicações de empresários,

entre outras opções.

Consideramos que os dados coletados foram suficientes para dar continuidade ao
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estudo.

Resultados da pesquisa de campo
Construímos um gráfico pizza para esboçar os resultados quantitativos da pesquisa

realizada por meio dos questionários, o que auxiliou na validação das hipóteses

levantadas e no direcionamento do projeto, ampliando as informações que irão compor

as personas e a jornada no usuário.

Como resumo para este artigo e contribuindo para o entendimento do leitor,

elencamos os principais resultados qualitativos das percepções de cada perfil:

Percepção por parte dos turistas

Os usuários se interessam por um suporte personalizado e ágil, como forma de auxiliar na

solução de seu problema e no processo de sua tomada de decisão;

Descontos, possibilidades de selecionar as atividades de interesse e relacionamento

transparente são fortes atrativos para os usuários.

Percepção por parte do empresário

As empresas acabam forçando a remarcação das passagens, sentindo a necessidade de

aprimorar as estratégias de relacionamento;

As empresas acreditam que ainda vale a pena incentivar o turista a ir atrás da viagem dos

seus sonhos, por meio de informações transparentes e condições especiais de preços.

Personas
Os próximos passos do estudo buscaram descrever cada persona. Tomamos como base

os resultados das pesquisas de campo e secundárias, aprofundando, principalmente,

nas dores e nos anseios, por meio das percepções levantadas anteriormente.

Ainda, como forma de reforçar o alinhamento das informações junto à equipe, criamos

uma história para cada persona, detalhando alguns aspectos que influenciam na rotina

do usuário, o que nos ajudou a compreender e a diferenciar cada contexto das personas
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criadas. A técnica utilizada foi o storytelling, conceituada como uma prática simples

para contar, desenvolver e adaptar histórias:

Era uma vez […]; Todos os dias […]; Certo dia, […]; Por
causa disso, […]; Por causa disso, […]; Até que
finalmente, […].

Para a criação de cada uma das três personas, iniciamos com a definição de uma

citação que representa a situação atual que está vivenciando, ao reunir algumas frases

que listamos das respostas abertas do questionário. Os resultados dos questionários,

também, nos auxiliou a levantar as principais dores e necessidades, bem como, as

principais soluções.

Para a definição da idade e da localização das personas dos turistas, buscamos

informações quantitativas do questionário, considerando a faixa etária e a região onde

mora com maior percentual. Profissão e hobby foram baseados em pessoas que

conhecemos mescladas com perfis encontrados em redes sociais das páginas de

agências de turismo.
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Persona: Viajante.

Persona: Turista com viagem marcada.

Tivemos maior dificuldade em descrever as características principais da persona do

empresário. Para tal, reunimos informações de empresários conhecidos de conhecidos

e percepção do que consideramos dos perfis tradicionais ou inovadores do setor de

turismo encontrados nas respostas abertas do questionário.
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Persona: Dono de agência.

Jornada dos usuários
Com as personas identificadas, seguimos para a etapa da jornada do usuário

empresário e a jornada do usuário cliente. Essa etapa do estudo tem como objetivo

acompanhar as etapas de cada persona, avaliar suas dores e levantar possíveis

oportunidades que irão compor as soluções.

Inicialmente, levantamos macro etapas que consideramos fazer parte de um progresso

da jornada, tendo como base o storytelling.

Neste sentido, entendemos que o progresso das macro etapas da jornada: a) incia com

uma necessidade, b) passa por uma oportunidade de interação, c) busca pela fidelização e

d) continuação do serviço.

Já as micro etapas foram definidas na tentativa de visualizar experiências reais e

Get started Open in app

https://medium.com/m/signin?operation=register&redirect=https%3A%2F%2Fbrasil.uxdesign.cc%2Fcase-cvc-a-aplica%C3%A7%C3%A3o-do-ux-research-no-setor-do-turismo-em-%C3%A9poca-da-covid-19-4f2379d344f1&source=post_page-----4f2379d344f1---------------------nav_reg--------------
https://rsci.app.link/?%24canonical_url=https%3A%2F%2Fmedium.com%2Fp%2F4f2379d344f1&%7Efeature=LoOpenInAppButton&%7Echannel=ShowPostUnderCollection&%7Estage=mobileNavBar&source=post_page-----4f2379d344f1-----------------------------------
https://medium.com/?source=post_page-----4f2379d344f1-----------------------------------


26/01/2022 21:47 A aplicação do UX Research para melhoria no setor do turismo em período de Covid-19 | by Vanessa Cavalcanti | UX Collec…

https://brasil.uxdesign.cc/case-cvc-a-aplicação-do-ux-research-no-setor-do-turismo-em-época-da-covid-19-4f2379d344f1 11/16

Já as micro etapas, foram definidas na tentativa de visualizar experiências reais e

cotidianas de cada persona, com base nas informações até então levantadas

(considerando os resultados das pesquisas, personas e storytelling), descrevendo: a) o

que fazem?, b) pontos de contato, c) o que pensam?, d) o que sentem?, e e)

oportunidades.

Jornada do Turista
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Jornada do Empresário

Reunimos alguns apontamentos que consideramos importantes para estruturar a solução

do problema levantado, como melhoria do serviço ofertado pela CVC, tais quais: a) a

necessidade de disponibilizar um canal de comunicação eficiente e de ofertar um

acompanhamento mais próximo e personalizado ao cliente, b) informar situações sobre a

COVID-19 nos destinos, além de sugerir viagens não tradicionais para evitar

aglomerações, e c) facilitar suporte quando necessário e promover a transparência.

Benchmarking
Após aprofundarmos no mercado do turismo e da compreensão de como é realizado o

processo de venda e consumo no setor, finalmente, como forma de embasar o estudo

do site da CVC, foi realizada uma análise dos concorrentes, selecionando aqueles que

consideramos ser as principais referências nacionais. Sendo assim, elegemos seis

Get started Open in app

https://medium.com/m/signin?operation=register&redirect=https%3A%2F%2Fbrasil.uxdesign.cc%2Fcase-cvc-a-aplica%C3%A7%C3%A3o-do-ux-research-no-setor-do-turismo-em-%C3%A9poca-da-covid-19-4f2379d344f1&source=post_page-----4f2379d344f1---------------------nav_reg--------------
https://rsci.app.link/?%24canonical_url=https%3A%2F%2Fmedium.com%2Fp%2F4f2379d344f1&%7Efeature=LoOpenInAppButton&%7Echannel=ShowPostUnderCollection&%7Estage=mobileNavBar&source=post_page-----4f2379d344f1-----------------------------------
https://medium.com/?source=post_page-----4f2379d344f1-----------------------------------


26/01/2022 21:47 A aplicação do UX Research para melhoria no setor do turismo em período de Covid-19 | by Vanessa Cavalcanti | UX Collec…

https://brasil.uxdesign.cc/case-cvc-a-aplicação-do-ux-research-no-setor-do-turismo-em-época-da-covid-19-4f2379d344f1 13/16

agências de viagem para comparação, incluindo a própria CVC.

Para a análise junto aos concorrentes, identificamos alguns serviços considerados

importantes para o contexto atual, os quais tivemos como base o resultado das

jornadas dos usuários. Veja a seguir o quadro:

Foi possível compreender que, através dos critérios expostos no quadro de

benchmarking entre as agências comparadas, a CVC é a empresa que menos

proporciona uma experiência positiva aos seus usuários quando analisadas sob os

critérios elencados na tabela, corroborando com a nossa escolha do case.

Logo, identificamos como necessário para estreitar o relacionamento empresa-cliente: a)

ações proativas e que buscam se antecipar às dúvidas, b) diminuir as dores do turista e c)

ressaltar o apelo emocional.

Priorização da solução
Para priorizar a solução, foi utilizada a ferramenta de Matriz de Impacto x Esforço. Sua

construção se deu por meio do levantamento das diversas dores, encontradas no

estudo tanto das personas como das jornadas, em conjunto com a indagação “como
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poderíamos resolver esse problema/essa dor”, técnica conhecida como “how might we”.

Optamos por utilizar a votação entre os integrantes do grupo para definir qual seria o

problema mais impactante ao negócio e que nos oferece menos esforço para sua

criação, utilizando a técnica affinity map para ajudar na reunião das ideias, tendo

como resultado final a matriz abaixo:

Matrix de Esforço x Impacto.

Foi considerada que a confiança é um sentimento que merece ser trabalhado,

impactando no relacionamento entre empresa e cliente, durante o cenário da Covid-

19, definindo a criação do protótipo baseado na problemática:

“Como poderíamos passar confiança e
transparência aos clientes, caso ocorra algum
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p , g

imprevisto?”

Posterior a isso, ocorreu o momento em que reunimos os insights que sugeriam maior

sentido para à solução da problemática, alinhados às informações do estudo.

Como solução de melhoria dos serviços do turismo de viagem da CVC, no cenário

atual e pós quarentena, elencamos algumas vantagens competitivas para o negócio:

Informações sobre a COVID-19 no destino turístico

Condições de compra e de cancelamento transparente

Suporte ágil e humanizado com a opção de chat

Feedback transparente dos clientes

Empatia diante do contexto COVID-19

Aplicadas essas essas vantagens competitivas como solução para o negócio da CVC, faz-

se necessário o acompanhamento por meio de métricas do negócio e a consequente

realização de melhorias contínuas, resultado das experiências do cliente.

Estas soluções foram inseridas no protótipo de alta fidelidade, criado pelo Figma, que

você pode encontrar neste link.

Tenha acesso ao estudo de UI Design por meio deste link.

Considerações finais
Toda essa experiência vivida nos mostrou a importância do ouvir e alinhar à

necessidade dos usuários em estudo, ofertando embasamento para a construção de um

produto que realmente gera impacto.

Esse case nos ofereceu aprendizados relevantes, que nos levou a ampliar o nosso
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mindset em busca da melhoria de um produto existente, confiando no passo a passo

das etapas de pesquisa de trabalho de UX Research, propostos pela mentoria do

Leandro Rezende, criador do UX Unicórnio, entendendo que é preciso ter foco no

problema e não na solução, principalmente para entender e delimitar o estudo.

Chegamos ao final do artigo com uma bagagem de conhecimentos, que envolvem o

saber trabalhar em grupo, a confiança na metodologia e a abrangência nas práticas das

ferramentas de UX. Com certeza, nos sentimos mais confiantes para o mercado hoje!
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