
Aula 14 3 Jornada do Usuário (Parte 1): 
Mapeando a Experiência Atual
Bem-vindo(a) à Aula 14 do nosso Curso de Design Centrado no Usuário! Se você chegou até aqui, é porque já 
compreendeu a importância de colocar o usuário no centro de tudo o que criamos. Mas como realmente 
entendemos o que ele passa? Como nos colocamos no lugar dele de forma sistemática e profunda?

Nesta aula, vamos desvendar uma das ferramentas mais poderosas do UCD: a Jornada do Usuário. Não se trata 
apenas de um mapa, mas de uma narrativa detalhada que nos permite enxergar o mundo pelos olhos de quem usa 
nossos produtos ou serviços. Ao final desta jornada de aprendizado, você será capaz de conceituar a Jornada do 
Usuário (especificamente a "As-Is Journey"), identificar seus elementos essenciais, como fases, ações, 
pensamentos, sentimentos e pontos de contato, e, o mais importante, detectar os pontos de dor e as 
oportunidades de melhoria que se escondem na experiência atual.

A relevância prática deste conhecimento é imensa. Seja para cumprir horas complementares na universidade, 
aprimorar seu currículo para concursos públicos ou simplesmente se tornar um profissional de design mais 
empático e eficaz, dominar o mapeamento da jornada do usuário é um diferencial. Ele é a ponte entre a pesquisa 
que fizemos sobre nossos usuários e as soluções de design que iremos propor. Prepare-se para uma aula que 
transformará sua percepção sobre como as pessoas interagem com o mundo digital e físico.



A Jornada Começa: Por Que Mapear a 
Experiência Atual?

Reflexão: Todos os dias, interagimos com dezenas de produtos e serviços. Desde o momento em que 
acordamos e checamos o celular, passando pela compra do café, o uso de um aplicativo de transporte, 
até a navegação em um site para pagar uma conta, estamos constantemente em "jornadas".

Algumas são fluidas e prazerosas, outras, nem tanto. Já parou para pensar por que algumas experiências nos 
deixam frustrados e outras nos surpreendem positivamente?

O desafio para nós, designers e desenvolvedores, é ir além da nossa própria percepção e realmente entender a 
totalidade dessas experiências do ponto de vista do usuário. Não basta saber que ele usa nosso produto; 
precisamos saber como ele usa, o que ele pensa, o que ele sente e onde ele encontra dificuldades. Sem essa 
compreensão profunda, qualquer tentativa de melhoria será um tiro no escuro, baseada em suposições e não em 
fatos.

É aqui que entra a Jornada do Usuário, uma ferramenta que nos permite contar a história completa da interação de 
uma pessoa com um produto ou serviço ao longo do tempo. Pense nela como um roteiro de filme, onde o usuário é 
o protagonista e nós somos os diretores que precisam entender cada cena, cada diálogo e cada emoção para criar 
uma experiência memorável. E, para começar, precisamos mapear a realidade: a As-Is Journey, ou a jornada 
"como está".



Desvendando a "As-Is Journey": O Retrato 
da Realidade
Antes de sonharmos com o futuro e projetarmos experiências 
inovadoras, precisamos ter os pés no chão e entender o presente. 
A As-Is Journey é exatamente isso: um mapeamento da 
experiência atual do usuário, sem filtros ou idealizações. Ela nos 
força a confrontar a realidade, identificando cada passo, cada 
interação e cada emoção que o usuário vivencia hoje.

Imagine que você é um detetive investigando um caso. Você não 
começa imaginando como o crime deveria ter acontecido, mas sim 
coletando todas as evidências do que realmente aconteceu. A As-
Is Journey funciona da mesma forma.

Ela nos permite documentar a sequência de eventos, as ações do usuário, os pontos de contato com o produto ou 
serviço, e, crucialmente, os pensamentos e sentimentos que surgem em cada etapa. É um raio-X completo da 
experiência existente.

Ao criar essa representação visual da jornada atual, não estamos apenas documentando; estamos construindo 
empatia. Estamos nos colocando no lugar do usuário, sentindo suas frustrações e celebrando seus pequenos 
sucessos. Essa visão clara do "como está" é a base inegociável para qualquer projeto de design que almeje ser 
verdadeiramente centrado no usuário e para a criação da "To-Be Journey" (a jornada "como deveria ser"), que 
exploraremos na próxima aula.



Os Elementos Essenciais da Jornada: Fases 
e Ações
01

Fases da Jornada
São os capítulos maiores da 
experiência, como "Descoberta do 
Filme", "Seleção de Sessão", 
"Pagamento" e "Recebimento do 
Ingresso" em uma compra de 
cinema online.

02

Ações do Usuário
São os passos concretos e 
observáveis: clicar em um botão, 
preencher um formulário, ler uma 
informação, fazer uma ligação.

03

Organização Lógica
Sem essa segmentação, a jornada 
se tornaria uma massa confusa de 
informações. As fases organizam a 
experiência em blocos 
compreensíveis.

Uma jornada, por definição, é composta por etapas. Não é um salto único, mas uma sequência de movimentos. No 
mapeamento da Jornada do Usuário, essas etapas maiores são o que chamamos de Fases. Pense nelas como os 
capítulos de um livro ou os atos de uma peça teatral. Elas organizam a experiência em blocos lógicos e 
compreensíveis, desde o momento em que o usuário percebe uma necessidade até a conclusão de seu objetivo.

Dentro de cada fase, o usuário realiza uma série de Ações. Se as fases são os capítulos, as ações são as frases e 
parágrafos que compõem cada capítulo. Ao detalhar as ações, começamos a ver o fluxo exato da interação e onde 
o usuário pode encontrar obstáculos.



Os Elementos Essenciais: Pontos de 
Contato, Pensamentos e Sentimentos

Pontos de Contato
São os canais, dispositivos, 
pessoas ou ambientes com os 
quais o usuário interage: site, 
app móvel, atendente, e-mail, 
totem, loja física.

Pensamentos
São as questões, dúvidas, 
expectativas que passam pela 
mente: "Será que isso é 
seguro?", "Encontrei o que 
procurava?"

Sentimentos
São as emoções 
experimentadas: alegria, 
frustração, ansiedade, 
confiança, confusão, alívio. O 
termômetro emocional da 
jornada.

Além das ações que o usuário realiza, é fundamental identificar os Pontos de Contato. Estes são os canais, 
dispositivos, pessoas ou ambientes com os quais o usuário interage em cada fase da jornada. Pense neles como 
as "ferramentas" ou "interfaces" que o usuário utiliza para realizar suas ações.

Mas a experiência do usuário não é apenas sobre o que ele faz ou com o que ele interage; é profundamente sobre 
o que ele pensa e sente. Os Pensamentos revelam o processo cognitivo e as informações que o usuário está 
processando. Os Sentimentos, por sua vez, são as emoções que o usuário experimenta.

Um usuário pode estar pensando "Será que o pagamento funcionou?" e, ao mesmo tempo, sentindo "ansiedade" 
ou "frustração" se a página demorar a carregar. Capturar esses elementos internos é crucial para desenvolver 
empatia e entender a verdadeira qualidade da experiência.



Identificando os "Pontos de Dor": Onde a 
Experiência Falha
Com todas as fases, ações, pontos de contato, pensamentos e sentimentos mapeados, a imagem da jornada do 
usuário começa a ficar clara. E, com essa clareza, surgem os Pontos de Dor (ou Pain Points). Estes são os 
momentos de frustração, dificuldade, confusão, atraso ou insatisfação que o usuário encontra ao longo de sua 
experiência.

Pense em um carro que, de repente, engasga e para no meio da estrada. Esse é um ponto de dor. No contexto 
digital, um ponto de dor pode ser um formulário excessivamente longo, um site que não carrega, uma 
informação difícil de encontrar, um processo de compra complicado ou a falta de suporte quando algo dá 
errado.

Identificar esses pontos é como diagnosticar uma doença: você precisa saber onde está a dor para poder curá-la. 
Os pontos de dor são cruciais porque representam as maiores oportunidades de melhoria. Eles são os gargalos 
que afastam os usuários, diminuem a satisfação e, em última instância, podem levar ao abandono do produto ou 
serviço. Ao mapeá-los, estamos não apenas registrando problemas, mas também definindo o escopo do nosso 
trabalho de design futuro.



Transformando Dores em Oportunidades de 
Melhoria
A boa notícia é que cada ponto de dor é, na verdade, uma Oportunidade de Melhoria disfarçada. Uma vez que 
identificamos onde o usuário está sofrendo, podemos começar a pensar em como aliviar essa dor e, idealmente, 
transformar a experiência em algo positivo. É como encontrar um vazamento em uma torneira: o vazamento é o 
ponto de dor, e a oportunidade é consertá-lo, economizar água e evitar danos maiores.

Conceito Âmbito/Aplicação Base/Origem Exemplo

Ponto de Dor Problemas e frustrações 
na experiência atual

Observação e empatia 
com o usuário

"Não consigo encontrar 
o botão de finalizar 
compra."

Oportunidade de 
Melhoria

Soluções e inovações 
para aprimorar a 
experiência

Análise dos pontos de 
dor e criatividade

"Redesenhar o fluxo de 
checkout para destacar 
o botão de compra."

Por exemplo, se um ponto de dor é "dificuldade em encontrar informações de contato no site", a oportunidade de 
melhoria pode ser "criar uma seção de FAQ mais robusta" ou "implementar um chatbot de atendimento 24/7". Se o 
usuário sente "ansiedade" durante o processo de pagamento online, a oportunidade pode ser "simplificar o fluxo 
de checkout" ou "adicionar indicadores de progresso e selos de segurança visíveis".

Essa transição de problema para solução é o cerne do design centrado no usuário. Não se trata apenas de 
consertar o que está quebrado, mas de reimaginar a experiência para que ela não só funcione, mas encante. As 
oportunidades de melhoria são as sementes das inovações que virão, e elas nascem diretamente da compreensão 
empática dos desafios do usuário na jornada atual.



Incorporando Tendências: Design Inclusivo 
e Acessibilidade na Jornada
Ao mapear a jornada do usuário, é fundamental expandir nossa lente para além do "usuário médio". Em um mundo 
cada vez mais conectado e diverso, o Design Inclusivo e Acessibilidade não são apenas "boas práticas", mas 
requisitos essenciais. Isso significa que, ao identificar fases, ações, pensamentos e sentimentos, devemos 
considerar como a experiência se manifesta para pessoas com diferentes habilidades, necessidades e contextos.

Perspectiva Ampliada
Imagine um usuário com 
deficiência visual tentando 
navegar em um site. Um ponto 
de contato que para a maioria é 
apenas um "botão", para ele 
pode ser um "elemento sem 
rótulo acessível".

Diretrizes WCAG
As diretrizes da WCAG (Web 
Content Accessibility 
Guidelines) nos fornecem um 
framework para identificar 
barreiras e transformá-las em 
oportunidades de design mais 
equitativas.

Benefícios Múltiplos
Ao incorporar acessibilidade, 
ampliamos nosso público, 
melhoramos a reputação da 
marca e refletimos um 
compromisso ético com a 
inclusão.

Uma jornada verdadeiramente bem mapeada revela onde a experiência falha para qualquer usuário, garantindo 
que nosso produto ou serviço seja utilizável por todas as pessoas, independentemente de suas habilidades.



A Influência da IA no UX: Novas 
Perspectivas na Jornada
A Inteligência Artificial (IA) está redefinindo rapidamente a forma como os usuários interagem com produtos e 
serviços, e, consequentemente, como suas jornadas são construídas e percebidas. Ao mapear a jornada As-Is, 
precisamos estar atentos a como a IA já está presente e como ela pode criar novos pontos de contato, ações e, 
sim, até novos pontos de dor e oportunidades.

Personalização
Sistema de recomendação que 
transforma "dificuldade em 
escolher" em "experiência de 
descoberta fluida".

Análise Profunda
Coleta de dados mais sofisticada 
permite análise detalhada do 
comportamento do usuário.

Novos Desafios
Algoritmos imprecisos ou 
automação excessiva podem criar 
novos pontos de dor.

Pense em um sistema de recomendação de filmes. A IA personaliza a "fase de descoberta", sugerindo títulos com 
base no histórico do usuário. Isso pode transformar um ponto de dor de "dificuldade em escolher o que assistir" 
em uma oportunidade de "experiência de descoberta fluida e personalizada".

No entanto, a IA também pode introduzir novos desafios. Um algoritmo que não entende bem as preferências do 
usuário pode gerar recomendações irrelevantes, criando um ponto de dor de "frustração com sugestões 
imprecisas". Ao mapear a jornada, precisamos questionar: Onde a IA está melhorando a experiência? Onde ela está 
criando atritos?



Interfaces de Voz (VUI) e Design 
Conversacional: Uma Nova Dimensão da 
Interação
A ascensão das Interfaces de Voz (VUI) e do Design Conversacional, como assistentes virtuais e chatbots, adiciona 
uma camada totalmente nova à jornada do usuário. A interação não é mais puramente visual ou tátil; ela se torna 
auditiva e dialógica. Isso significa que os "pontos de contato" e as "ações" do usuário se expandem para incluir 
comandos de voz, respostas auditivas e a fluidez de uma conversa.

Interação Tradicional

Visual e tátil

Cliques e toques

Interface gráfica

Feedback visual

Interação por Voz

Auditiva e dialógica

Comandos de voz

Interface conversacional

Feedback auditivo

Imagine um usuário que pede a um assistente de voz para adicionar itens à sua lista de compras. A fase de 
"criação da lista" é completamente diferente de digitar em um aplicativo. Os pensamentos podem ser sobre a 
clareza da pronúncia, e os sentimentos podem variar de "conveniência" a "frustração" se o assistente não 
entender o comando.

O design conversacional exige que pensemos na jornada em termos de fluxo de diálogo, tom de voz e capacidade 
de compreensão. Ao mapear a jornada As-Is, especialmente para produtos que já incorporam ou planejam 
incorporar VUIs, precisamos considerar: Como o usuário inicia e mantém uma conversa? Quais são os pontos de 
falha na comunicação? Como a personalidade da interface afeta os sentimentos do usuário?



Preparando o Terreno: O Workshop Prático 
de Mapeamento da Jornada
Compreender a teoria da Jornada do Usuário é o primeiro passo, mas a verdadeira magia acontece quando 
colocamos a mão na massa. O Workshop prático de mapeamento da jornada é o ambiente ideal para transformar 
conceitos abstratos em um mapa visual e tangível da experiência do usuário. É um espaço colaborativo onde 
equipes podem se reunir, compartilhar perspectivas e construir um entendimento comum.

Equipamentos 
Necessários
Grande espaço de parede 
(ou ferramenta digital 
colaborativa), post-its 
coloridos, canetas, e 
modelos de personas 
desenvolvidos 
anteriormente.

Mentalidade 
Adequada
Empatia, curiosidade e 
abertura para diferentes 
pontos de vista. Disposição 
para escuta ativa e 
observação detalhada.

Objetivo Principal
Contar uma história 
completa, colocando-se no 
lugar do usuário passo a 
passo e desvendando cada 
detalhe da experiência.

Pense na preparação para um workshop como a organização de uma expedição. Você precisa dos equipamentos 
certos e de uma mentalidade focada. Este workshop não é apenas sobre colar post-its; é sobre contar uma 
história. É sobre se colocar no lugar do usuário, passo a passo, e desvendar cada detalhe da sua experiência. É um 
exercício de escuta ativa e observação, onde cada membro da equipe contribui com sua perspectiva para construir 
um retrato completo e multifacetado da jornada As-Is.



Mão na Massa: Guia Prático para o 
Workshop (Parte 1)
Agora, vamos mergulhar nos primeiros passos de um workshop de mapeamento da jornada. Lembre-se, o objetivo 
é construir a jornada As-Is, a experiência atual do usuário.

01

Defina a Persona e o Cenário
Comece escolhendo uma persona 
específica (relembre as aulas 
anteriores sobre personas). Quem é 
o protagonista da nossa história? 
Qual é o seu objetivo principal? Em 
seguida, defina um cenário claro: 
qual é a situação que desencadeia a 
jornada?

Exemplo: "Maria, uma estudante 
universitária, precisa se inscrever 
em um curso online para horas 
complementares."

02

Brainstorming das Fases da 
Jornada
Com a persona e o cenário em 
mente, comece a identificar as 
grandes etapas que o usuário 
percorre. Use post-its de uma cor 
para cada fase. Para Maria, as fases 
podem ser: "Pesquisa de Cursos", 
"Inscrição", "Pagamento" e "Acesso 
ao Conteúdo".

03

Identificação de Ações e 
Pontos de Contato
Para cada fase, comece a detalhar o 
que a persona faz (ações) e com o 
que ela interage (pontos de contato). 
Use post-its de cores diferentes 
para ações e pontos de contato.

Fase: Pesquisa de Cursos

Ação: Abre o navegador. Ponto de Contato: Computador/Navegador.

Ação: Digita "cursos online horas complementares". Ponto de Contato: Google.

Ação: Clica em um link de um site de cursos. Ponto de Contato: Website do curso.

Continue esse processo para todas as fases, detalhando cada interação observável.



Mão na Massa: Guia Prático para o 
Workshop (Parte 2)
Continuando nosso workshop, agora vamos adicionar as camadas mais profundas da experiência do usuário, 
focando no que não é visível a olho nu.

1. Considerando 
Pensamentos e 
Sentimentos
Para cada ação e ponto de 
contato que você mapeou, 
pergunte-se: O que a persona 
está pensando neste momento? 
Quais sentimentos ela está 
experimentando? Use post-its 
de cores distintas para 
pensamentos e sentimentos.

2. Identificação de 
Pontos de Dor
Com todas as camadas da 
jornada expostas, é hora de 
identificar os Pontos de Dor. 
Marque-os com post-its de uma 
cor bem chamativa (vermelho, 
por exemplo) e escreva a dor de 
forma concisa.

3. Oportunidades de 
Melhoria
Para cada ponto de dor, 
brainstorm de Oportunidades 
de Melhoria, usando outra cor 
de post-it (verde, por exemplo). 
Transforme problemas em 
soluções potenciais.

Exemplo Prático:

Fase: Pesquisa de Cursos

Ação: Clica em um link de um site de cursos. Ponto de Contato: Website do curso.

Pensamento: "Será que este site é confiável?"

Sentimento: "Curiosidade", "Leve apreensão".

Ponto de Dor: "Menu de navegação confuso, não encontro a categoria 'Design'."

Oportunidade de Melhoria: "Reorganizar o menu de navegação com categorias mais claras e uma barra 
de busca eficiente."

Visualize e Sintetize: Ao final, você terá um mapa visual da jornada As-Is, com todas as suas complexidades. Tire 
fotos, organize os post-its em uma ferramenta digital se desejar. Este mapa é um artefato poderoso que comunica 
a experiência atual de forma clara e empática, servindo como base sólida para a próxima etapa: projetar a 
experiência futura.



Síntese da Jornada: O Poder de Ver o Todo
Chegamos ao fim da primeira parte da nossa exploração sobre a Jornada do Usuário. Percorremos o caminho 
desde a compreensão da necessidade de mapear a experiência até a execução prática de um workshop para 
construir a As-Is Journey. Vimos que a Jornada do Usuário é muito mais do que um simples diagrama; é uma 
ferramenta de empatia, um roteiro que nos permite enxergar o mundo pelos olhos de quem usa nossos produtos e 
serviços.

As tendências como Design Inclusivo, IA no UX e Interfaces de Voz nos mostram que a jornada do usuário é um 
campo em constante evolução, exigindo de nós uma visão ampla e adaptável. O mapeamento da jornada As-Is é o 
alicerce sobre o qual construiremos experiências futuras mais intuitivas, eficientes e, acima de tudo, humanas.

Em Prática

Para aplicar o que você aprendeu, escolha um aplicativo ou serviço que você usa frequentemente e tente 
mapear sua própria jornada As-Is para uma tarefa específica. Identifique as fases, suas ações, os pontos 
de contato e, especialmente, seus pensamentos e sentimentos. Onde você sentiu frustração? Onde a 
experiência poderia ser melhor? Este exercício prático solidificará seu entendimento.

Estrutura
Identificamos fases, ações e 

pontos de contato para construir 
a estrutura da experiência.

Profundidade Humana
Mergulhamos nos pensamentos e 
sentimentos, revelando emoções 
e motivações.

Insumos Acionáveis
Detectamos pontos de dor e 
oportunidades de melhoria para 
transformar observação em 
design.



Autoavaliação
Teste seus conhecimentos sobre a Jornada do Usuário (Parte 1): Mapeando a Experiência Atual.

Questões Objetivas:

1 Qual o principal objetivo de mapear a "As-Is 
Journey" (Jornada Como Está)?

a) Projetar a experiência futura ideal do usuário.
b) Documentar a experiência atual do usuário, 
incluindo seus pontos de dor.
c) Criar um plano de marketing para o produto.
d) Avaliar a performance financeira do produto 
no mercado.

2 Qual dos elementos abaixo se refere aos canais, 
dispositivos ou ambientes com os quais o 
usuário interage durante sua jornada?

a) Ações
b) Fases
c) Pontos de Contato
d) Sentimentos

3 Durante o mapeamento da jornada, um usuário 
expressa "frustração" ao tentar encontrar o 
botão de "finalizar compra". Este é um exemplo 
de:

a) Oportunidade de Melhoria
b) Ponto de Contato
c) Pensamento
d) Ponto de Dor

4 A incorporação de diretrizes da WCAG (Web 
Content Accessibility Guidelines) no 
mapeamento da jornada As-Is é fundamental 
para:

a) Otimizar a velocidade de carregamento do 
site.
b) Garantir que o produto seja utilizável por 
pessoas com diferentes habilidades.
c) Aumentar o engajamento do usuário através 
de gamificação.
d) Personalizar a experiência do usuário com 
base em IA.

Questão Discursiva:

1. Explique a diferença entre "Pensamentos" e "Sentimentos" no contexto do mapeamento da Jornada do 
Usuário e por que ambos são cruciais para uma compreensão empática da experiência. (Esperado: 3-5 linhas)



Gabarito e Próximos Passos
Gabarito das Questões Objetivas:

1
b) Documentar a 

experiência atual do 
usuário, incluindo 

seus pontos de dor.

2
c) Pontos de 

Contato

3
d) Ponto de Dor

4
b) Garantir que o 

produto seja 
utilizável por 
pessoas com 

diferentes 
habilidades.

Resposta Sugerida para a Questão Discursiva:

1. "Pensamentos" referem-se ao processo cognitivo do usuário, suas dúvidas, expectativas ou o que ele 
está processando mentalmente ("Será que é seguro?"). Já "Sentimentos" são as emoções 
experimentadas, como alegria, frustração ou ansiedade. Ambos são cruciais porque, juntos, revelam a 
experiência interna completa do usuário, permitindo aos designers identificar não apenas onde o usuário 
encontra dificuldades lógicas, mas também como essas dificuldades afetam seu estado emocional, 
fundamental para criar soluções verdadeiramente empáticas.

Conexão com a Próxima Aula

Nesta aula, desvendamos a experiência atual do usuário, identificando suas dores e as oportunidades que elas 
revelam. Mas a história não termina aqui! Na Aula 15 3 Jornada do Usuário (Parte 2): Projetando a Experiência 
Futura, daremos o próximo passo crucial: usaremos todo o conhecimento adquirido sobre a "As-Is Journey" para 
projetar a "To-Be Journey" 3 a jornada ideal, otimizada e centrada no usuário. Prepare-se para transformar 
problemas em soluções inovadoras!

Recursos Adicionais

Artigo: Nielsen Norman Group 3 "Journey Mapping 101" (para aprofundar nos conceitos e exemplos).

Livro: "Mapping Experiences" de James Kalbach (para uma visão mais abrangente e metodológica).

Ferramenta: Miro ou Mural (para praticar o mapeamento colaborativo de jornadas digitalmente).

NOTA IMPORTANTE: As informações regulatórias/legais/técnicas desta aula estão atualizadas até 2025. Consulte 
sempre fontes oficiais para verificar alterações.


