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UX Research — O Guia do Investigador

Ingressar em uma area nova pode ser desafiador, mas como em toda
boa pesquisa, € na investigacao que mora a aventura.

Joe Miller — The Expanse

Ao trabalhar em agéncias de publicidade, é muito facil se ver executando diversas
funcoes em ambientes onde a equipe € reduzida, dificultando estabelecer processos
praticos e duradouros. Mas, independente de como e por quanto tempo vocé consegue
lidar com essa realidade — e pra nao deixar nenhuma duavida: essa € uma realidade
que precisa ser sempre falada e revista urgentemente — nessa danca vocé tem a
oportunidade de agregar expertise em diversas funcoes.

Foi o que aconteceu comigo quando ingressei na drea como um social media manager

em meio ao boom das redes sociais no fim dos anos 2000, e que, de agencia em

acéncia foi me levando a anrender e dominar areac como R T nlaneiamentn
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eu fazia até entao.

e Storytelling? check.
e Pesquisa comportamental e andlise de dados? check.

e Compreensdo das necessidades e dores de quem esta do outro lado, e como

converter isso em jornadas? check e check.

A tnica coisa que parecia pegar nesse inicio era entender a linguagem da coisa. Como
traduzir as minhas aptidoes praticas dentro desse idioma tdo substantivo que € o

design de usudrio?
A resposta ndo poderia ser outra: com muita pesquisd.

E nisso, ndo tem nem o que falar, o mundo esta ai ao seu alcance a um google de
distancia. Chega a ser comico comparar a facilidade em adquirir conhecimento valido
para ingressar em uma area nova hoje, com o como as coisas eram quando eu precisei
fazer o mesmo h4 dez anos atras. E incrivel ver a quantidade de material de qualidade
disponibilizado por profissionais atuantes e interessados em elevar o discurso, abrindo
as portas dessa area para uma diversidade de vozes e olhares, que eu sinceramente nao

vejo igual em nenhum outro ambiente.

Mas ainda assim, € muito conteudo. Vocé pode facilmente achar quais sao as
modalidades de pesquisa disponiveis, mas como saber onde e quando aplicar esses
métodos? E um trabalho real de investigacio, onde uma pista leva a outra, e a mais
uma, que se bifurca e geram novas pistas e... enfim, pra quem € exposto a isso sem um

norte claro, esse tanto de informacao pode ser meio.. sufocante.

Acabamos de sair de 2020, onde muita gente estd se vendo na posi¢do de buscar um
novo campo de atuacdo, a mesma posicao onde eu me vi hd alguns anos atras. Minha
intencdo com esse artigo entao é fornecer uma bussola para quem estd procurando
ingressar em UX Research hoje. Trazer as pistas iniciais dessa aventura, um guia
simples — porem claro e objetivo — das atividades que vocé tera de executar nessa

funcao.

Carmn ham Aicca Taa Millar Aa cldvia Tha Bvnanca (A malhavr Aatatisra intracticcatira
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Pista 1: UX Research tem hora e lugar

Desenvolver produtos e servicos para um cliente sem levar em conta as percepgoes e

particularidades desse usudrio, € um tiro no escuro.

E somente considerando quais sao as necessidades e como € o comportamento humano
das pessoas que vao interagir com o seu produto, que vocé tem a chance de acertar,

seja no valor que vocé fornece ou no resultado que vocé procura obter.

Para ndo deixar por conta da sorte, desenvolver um trabalho de UX Research nos ajuda
a descobrir esses comportamentos, motivacoes e necessidades, por meio da

observacao, discussdo e andlises. Isso nos ajuda a entender melhor um problema, antes
de tentarmos resolvé-lo.

Tenha em mente essa realidade. O UX Research te ajuda a juntar informacao,
identificar oportunidades, desenvolver — ou derrubar — hipdteses e construir empatia

com quem vocé quer estabelecer uma comunicacao.

E nao se comunica nada de valor sem empatia.
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assumir diversas formas:

Eles podem ser:

¢ Generativos, gerando novas ideias, dando uma direcado para onde esse produto ou
servico pode ir. Ou Direcionais/Avaliativas, analisando uma ideia pré
estabelecida, entendendo se essa ideia ou produto estdo alinhados com a

necessidade do usuario.

e Comportamentais, pautados no que o usudrio faz, observando o comportamento
das pessoas. Ou Atitudinais, observando como essas pessoas se sentem e como isso

move suas atitudes.

¢ Qualitativas, se pautando em opinides e conclusoes, oferecendo um contexto das
necessidades e preferéncias. Ou Quantitativas, focadas em dados mensuraveis,

identificacdo de padroes e conclusoes estatisticas.

E mesmo assim, como saber se vocé escolheu o caminho certo que vai te levar até a

resposta que vocé procura?

E simples, se questione:

“Essa pesquisa pede que eu fale com o usuario?”

Algumas perguntas sao melhor respondidas através de conversas com o usuario — que

podem ser moderadas ou ndo, como por exemplo:

e Como e porque os usudrios interagem com o meu produto?
e Quais sdo os eventos que levam a essa intera¢do?
e Quais as acgoes que eles tomam depois de interagir com o meu produto?

e Esse usudrio enxerga valor nesse conceito/ideia/produto/servi¢o? Por que?

rr p— . ] [l
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usuario, como em Testes de Usabilidade:

e Como os usudrios completam uma agdo especifica no meu produto?
e Quantas voltas eles ddo até conseguir completar essa acdo?
e Quais as dificuldades que eles encontram nesse processo?

e Existem problemas que dificultam o flow desse processo?

“Essa pesquisa pede que eu mega o comportamento
do usuario?”

E ainda € possivel que algumas perguntas sejam melhor respondidas através da

quantificacdo de dados desse comportamento, através da andlise de dados:

e Qual desses layouts promove um flow mais efetivo para o usudrio?

e Existe um numero significativo de usudrios interessados em uma determinada feature,

pra justificar essa implementagdo?

Saber escolher a ferramenta certa para a sua pesquisa, é saber fazer as perguntas

certas. Até porque, como vocé vai logo perceber..

Pista 3: As pessoas nao fazem ideia do que elas querem ou precisam
Entdo, como UX Researcher, acaba sendo a sua responsabilidade interpretar

objetivamente o que o usudrio do seu produto diz e como ele se comporta.

Para isso, € preciso ter uma compreensao de trés fatores dessa interacdo do usuario
com um produto ou servico, que vai te ajudar a analisar esses comportamentos e

aprender a diferenciar o que sdo sinais e o que sao sintomas:
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necessidade ou objetivo. Como e por onde ele inicia a jornada com o seu produto.
Os passos que ele realiza, e os pontos que ele percorre nesse caminho.
e Resultado. Como o usudrio se sente, ou o que ele faz, apds interagir com o seu

produto ou servico. Como eles utilizam o valor recebido. Quais as atividades que

eles iniciam logo apos.

Sao as respostas a essas questoes que vao te ajudar a obter insights e formular

hipdteses que serdo utilizadas por todo o processo de desenvolvimento do seu produto.

Pista 4: Pesquisas Generativas geralmente sao os primeiros passos no
desenvolvimento de um produto ou servico, enquanto pesquisas
Direcionais chegam depois

Mesmo que na pratica nem sempre seja assim, € bom ter essa no¢ao para conseguir se

situar em um projeto.

Pesquisas Generativas

Te ajudam a identificar o que criar e porqué, observando as necessidades do usudrio e

identificando oportunidades estratégicas que tragam valor.

e Tempo de conducao de pesquisa: Mais de uma semana.
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 Otima para: Responder perguntas mais conceituais sobre o comportamento do
usuario (Quem, O Que, Onde, Por que e Quando).

e Meétodos: Pesquisa Etnografica, Desk Research, Pesquisa de Campo, Entrevistas

com usudrios, Segmentacado de mercado, Surveys, etc.

e Insights: Trazem mais valor no inicio do desenvolvimento do produto, quando se

ainda estd identificando o que criar.

Pesquisas Direcionais

Vao te ajudar a analisar o que vocé tem até entdo, e criar algo mais eficiente,
respondendo questdes mais especificas e taticas, validando hipéteses ou medindo a

eficiéncia do design de um produto.

e Tempo de conducdo de pesquisa: Menos de uma semana.

e Relevancia para o projeto: Responde a uma pergunta especifica em um momento

especifico do produto.
o Otima para: Responder perguntas mais bindrias (Sim ou N4o).

e Meétodos: Teste de Usabilidade, Analise Heuristica, Taxonomia, Analise de

sentimento, Surveys, Teste A/B, etc.

¢ Insights: Trazem mais valor ao longo do desenvolvimento do produto, trazendo
informacdes valiosas sobre como aumentar a eficiéncia de features e simplificar

etapas do processo.

Assim, em meio a toda essa variedade de metodologias, saber onde e quando usar cada
uma delas vai te dar a seguranca, nio sé de trazer respostas, mas de entregar insights

especificos que ajudem a desenvolver melhor o seu projeto.
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Pista 5: Desenvolva o seu proprio Guia de Pesquisa

Nem todo projeto nasce igual, e isso depende de diversos fatores que estao além do seu
alcance: as pessoas que compoem o time (se houver um time), o cliente, o prazo, o
momento onde se decidiu que o UX Research era necessdrio para que se possam dar os

proximos passos.

Por isso, a minha pista final nessa aventura é que — assim que se familiarize com as
diferentes metodologias de cada tipo de pesquisa — vocé desenvolva o seu proprio
Guia de Pesquisa. Ele sera o mapa pelo qual vocé ira se guiar independente do terreno
a frente. E também vai te dar um certo controle da situacao em questoes onde vocé
talvez nao se sinta muito seguro de determinar nesse momento, como defini¢do de

prazos.

Assim, planejar, conduzir e consolidar a analise de uma pesquisa pode ser dividida em

S passos:

Passo 1: Identifique o momento dessa pesquisa

Identifique as suas perguntas com relacdo ao momento desse projeto.

e Tdentifiniie ac aectiaec niie vned nner reennnder e faniie em 11ma de cada ez
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concorrentes, pessoas dentro da €mpresa com quem vocé possa conversar, etc.).

¢ Determine se existem insights validos disponiveis na internet (Artigos cientificos,

Surveys, etc.).

¢ Identifique a melhor metodologia para solucionar essas questoes.

Passo 2: Planeje sua pesquisa

Determine qual o seu objetivo final com essa pesquisa, e planeje as atividades que vocé

pretende aplicar para obter respostas.

e Faca um briefing com os objetivos que vocé pretende alcancar.

o Explique suas hipdteses, argumentando as evidéncias que te fizeram chegar a essas

conclusoes (insights ou dados quantitativos).
e Descreva as metodologias que vocé pretende usar e o porque.

¢ Descreva quais respostas vocé estd buscando que lhe ajudarao a validar as suas

hipdteses.
¢ Desenvolva protdtipos (de baixa ou média fidelidade) e materiais de suporte.

e Coordene a logistica das metodologias que vocé deseja aplicar (locacado, aplicativos
de video, etc.)

Passo 3: Convide participantes

Identifique e solicite participantes para a sua pesquisa.

¢ Defina quem é o publico da sua pesquisa, quem € o usudrio que vocé precisa

conversar (sexo, faixa etaria, etc.).

(4
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¢ Identifique de onde esses participantes serdo coletados (Diretamente do produto, a

partir das redes sociais do cliente, etc.).
¢ Desenvolva as mensagens de comunicacao inicial com esse participante.

¢ Entre em contato e determine uma agenda de entrevistas, bem como os beneficios

a serem disponibilizados em troca dessa participacao.

Passo 4: Conduza a sua pesquisa

e Se vocé fizer parte de um time, identifique os responsaveis por cada atividade
(Quem conduzira a entrevista, quem tomara notas do que estd sendo
falado/observado).

e Conduza a entrevista ou atividade, de forma a deixar o participante se expressar.

Nao tente controlar a conversa com interrupgoes.
e Esteja preparado para improvisar.
¢ Documente as atividades realizadas ou insights obtidos em tempo real.
e Grave as entrevistas com usudrios em audio e video se possivel.

¢ Conduza um bate papo com seu time para discutir os insights obtidos apds cada

sessao.

Passo 5. Dé sentido a tudo o que vocé viu e observou

Consolide as informacoes obtidas e desenvolva insights a serem compartilhados com o

resto da equipe.

¢ Organize todos os dados obtidos durante as sessoes de forma que eles possam ser

revisitados facilmente mais tarde.

(4
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da empresa possam se beneficiar dessa informacao.

Foi um longo caminho desde os meus dias de social media até eu me encontrar como
um pesquisador em UX Research, onde cada etapa dessa jornada contribuiu para que
eu pudesse realizar esse trabalho sentindo que eu trago algo de novo e diferente para
0S projetos que participo.

Observando esse mercado, vocé vai ver que isso ndo € incomum. Tem muito espaco e
oportunidade para novas vozes e novos olhares que ajudem a criar produtos cada vez
mais conscientes da enorme variedade de seres humanos que habitam o outro lado
dessa tela. Se vocé sente que UX Design € o seu caminho também, siga essas pistas
enquanto elas lhe forem uteis. Investigue, estude, e ajude a gente a entender mais

sobre quem sao essas pessoas, como elas pensam, e do que elas precisam.

Psicanalista apaixonado por storytelling, atuo em clinica particular e como Consultor de
Comportamento, UX Research e Content Strategy. Vocé tem um projeto e precisa de uma

visdo mais empdtica e humana? Me dd um toque, bora conversar.

O UX Collective doa US$1 para cada artigo publicado na nossa plataforma. Esta historia contribuiu para o
Bay Area Black Designers: uma comunidade de desenvolvimento profissional para pessoas Pretas que sdo
designers digitais em San Francisco. Por serem designers de um grupo pouco representado, membros do
BABD sabem o que significa ser “o Unico” em seus times de design e em suas empresas. Ao se juntarem em
comunidade, membros compartilham inspiracdo, conexdo, mentoria, desenvolvimento profissional,
recursos, feedback, suporte, e resiliéncia. Siléncio contra o racismo sistémico enraizado na sociedade nao é
uma opc¢do. Construa a comunidade de design na qual vocé acredita.
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