
Aula 15 3 Jornada do Usuário (Parte 2): 
Projetando a Experiência Futura
Desvendando o Futuro: Projetando a Jornada do Usuário Ideal

Seja bem-vindo(a) à Aula 15 do nosso Curso de Design Centrado no Usuário! Na aula anterior, mergulhamos na 
Jornada do Usuário "As-Is", aquela que mapeia a experiência atual, com todas as suas dores, frustrações e 
pontos de atrito. Foi como tirar um raio-X de um processo existente, revelando onde as coisas não funcionam tão 
bem. Mas a história do design não termina na identificação dos problemas; ela começa na busca por soluções e na 
construção de um futuro melhor.

Nesta aula, daremos um salto qualitativo e exploraremos a emocionante tarefa de projetar a Jornada do Usuário 
"To-Be", ou seja, a experiência ideal. Imagine-se como um arquiteto que, após analisar a planta de uma casa 
antiga e identificar seus defeitos, agora tem a liberdade de redesenhá-la, pensando em cada detalhe para torná-la 
perfeita para seus moradores. É exatamente isso que faremos aqui: transformar os problemas em oportunidades e 
as frustrações em momentos de deleite.

Ao final desta jornada de aprendizado, você será capaz de não apenas visualizar, mas também de estruturar uma 
experiência de usuário que não só resolve os problemas existentes, mas que também antecipa necessidades, 
incorpora as mais recentes tendências de design e, crucialmente, alinha-se aos objetivos estratégicos de negócio. 
Prepare-se para pensar além do óbvio, para inovar e para construir pontes entre o que é e o que pode ser.

Vamos juntos desvendar como criar a Jornada do Usuário Ideal, encaixar soluções de design inovadoras, alinhar 
essa visão com os objetivos de negócio e explorar exemplos práticos de transformações "antes e depois". Além 
disso, integraremos as tendências mais quentes de 2025, como Design Inclusivo, Inteligência Artificial no UX e 
Interfaces de Voz, garantindo que sua visão de futuro seja não apenas ideal, mas também relevante e à prova de 
futuro.



Da Realidade à Visão: O Salto para a Jornada 
To-Be

Jornada As-Is
Mapeia a experiência atual

Identifica problemas

Revela pontos de dor

Diagnóstico da realidade

Jornada To-Be
Projeta a experiência ideal

Transforma problemas em soluções

Cria momentos de deleite

Visão aspiracional do futuro

Na aula anterior, dedicamos um tempo valioso para entender a Jornada do Usuário "As-Is". Você se lembra 
daquele exercício de mapear cada passo, cada emoção, cada ponto de contato que o usuário tem com um produto 
ou serviço? Foi um mergulho profundo na realidade, muitas vezes revelando frustrações e ineficiências que 
passavam despercebidas. É como se tivéssemos feito um diagnóstico detalhado, identificando todas as "dores" do 
paciente.

Mas o que fazemos com esse diagnóstico? Deixamos o paciente sofrendo ou buscamos a cura? No mundo do 
design, a resposta é clara: buscamos a cura, a melhoria, a transformação. E é exatamente aí que entra a Jornada 
do Usuário "To-Be". Ela não é apenas uma versão corrigida da jornada atual; é uma reinvenção, uma visão 
aspiracional de como a experiência deveria ser para o usuário, livre das amarras e limitações do presente.

Pense na Jornada To-Be como o projeto de uma casa dos sonhos. Você não apenas conserta as goteiras ou pinta 
as paredes da casa antiga; você a redesenha do zero, pensando em cada cômodo, na iluminação, na fluidez entre 
os espaços, nas tecnologias que podem tornar a vida mais fácil e prazerosa. Você imagina o morador se movendo 
por essa casa, sentindo-se confortável, feliz e realizado em cada interação. É um exercício de empatia e 
criatividade, onde o foco é construir a experiência ideal, sem se prender inicialmente às limitações técnicas ou 
orçamentárias.

Essa etapa é crucial porque nos permite sonhar grande, visualizar o potencial máximo de uma interação. Ao invés 
de apenas "apagar incêndios", nós construímos um novo caminho, mais eficiente, mais agradável e mais alinhado 
com as verdadeiras necessidades e desejos do usuário. É a ponte entre o problema e a solução, entre a frustração 
e a satisfação.



Desenhando o Mapa do Tesouro: Criando a 
Jornada Ideal
Agora que entendemos a importância de sonhar grande, a pergunta que surge é: como transformamos essa visão 
em um mapa concreto? Criar a Jornada To-Be é como planejar uma viagem dos sonhos. Você não apenas decide 
o destino, mas pensa em cada etapa: qual será o meio de transporte mais confortável, quais paisagens você quer 
ver, onde vai parar para comer, quais atividades vai fazer para se divertir. Você visualiza a viagem do início ao fim, 
imaginando as emoções e as memórias que deseja criar.

No contexto do design, a construção da Jornada To-Be segue um processo semelhante. Começamos revisando os 
pontos de dor e as oportunidades identificadas na Jornada As-Is. Para cada um desses pontos, nos perguntamos: 
"Como poderíamos transformar essa experiência em algo positivo, surpreendente ou, no mínimo, sem atrito?". É 
um exercício de brainstorming e ideação, onde a criatividade é a principal ferramenta.

Identificamos os momentos-chave que queremos otimizar, as emoções desejadas em cada etapa e os pontos de 
contato ideais que permitirão ao usuário alcançar seus objetivos de forma fluida e prazerosa. Por exemplo, se na 
jornada atual o usuário sente frustração ao preencher um formulário longo, na jornada To-Be, ele pode ter um 
formulário pré-preenchido, um assistente virtual que o guia ou até mesmo uma alternativa de interação por voz. O 
foco é sempre na experiência do usuário, buscando a simplicidade, a eficiência e a satisfação.

Vamos imaginar um processo de compra online. Na jornada As-Is, o usuário pode se perder na navegação, ter 
dificuldades para encontrar informações de frete ou abandonar o carrinho devido a um checkout complicado. Na 
Jornada To-Be, visualizamos uma navegação intuitiva, informações claras e acessíveis, um checkout simplificado 
com pouquíssimos passos e opções de pagamento flexíveis. Cada etapa é pensada para gerar uma emoção 
positiva, desde a descoberta do produto até a sua entrega.

Conceito Foco Principal Objetivo Primário Emoções 
Predominantes

Jornada As-Is Entender a realidade 
atual, identificar 
problemas

Diagnosticar, revelar 
pontos de atrito

Frustração, confusão, 
impaciência, alívio (raro)

Jornada To-Be Projetar a experiência 
futura e ideal

Inovar, otimizar, 
encantar, resolver 
problemas

Satisfação, alegria, 
confiança, facilidade, 
surpresa



Onde a Magia Acontece: Encaixando 
Soluções de Design
Ter um mapa do tesouro é fantástico, mas o tesouro só é encontrado quando as ferramentas certas são usadas 
para escavar. Da mesma forma, a Jornada To-Be é uma visão poderosa, mas ela só se materializa quando as 
soluções de design são cuidadosamente encaixadas em cada etapa. É aqui que a teoria se encontra com a prática, 
e as ideias abstratas começam a tomar forma.

Imagine que você está montando um quebra-cabeça. A Jornada To-Be é a imagem final que você quer ver, e as 
soluções de design são as peças individuais que, quando colocadas nos lugares certos, revelam essa imagem. 
Para cada ponto de contato ideal e para cada emoção desejada na sua jornada futura, você precisa pensar em 
quais elementos de design, funcionalidades ou interações podem tornar isso realidade.

Identificar Oportunidades
Mapear cada ponto de dor da Jornada As-Is como uma 
oportunidade de melhoria

Brainstorming de Soluções
Gerar múltiplas ideias de design para cada oportunidade 
identificada

Prototipagem
Criar protótipos de baixa fidelidade para testar as 
hipóteses

Validação
Testar as soluções com usuários reais e refinar 
iterativamente

Por exemplo, se um dos pontos de dor na jornada As-Is era a dificuldade em agendar um serviço, a solução de 
design na Jornada To-Be pode ser um sistema de agendamento online intuitivo, com notificações push para 
lembrar o usuário do compromisso. Se a frustração era a falta de informação clara, a solução pode ser um 
infográfico interativo ou um chatbot que responde a perguntas frequentes de forma instantânea. O segredo é 
mapear cada solução para a etapa específica da jornada onde ela terá o maior impacto positivo.

Este processo envolve brainstorming, prototipagem e testes. Não se trata de implementar a primeira ideia que 
surge, mas de explorar diversas possibilidades, criar protótipos de baixa fidelidade para testar as hipóteses e, 
gradualmente, refinar as soluções até que elas se encaixem perfeitamente na visão da Jornada To-Be. É um ciclo 
iterativo de criação, validação e aprimoramento, garantindo que cada "peça" do design contribua para a 
experiência ideal.



Design Inclusivo e Acessibilidade: 
Construindo para Todos
Ao projetar a Jornada To-Be, não podemos nos dar ao luxo de deixar ninguém para trás. A beleza de uma 
experiência ideal reside na sua capacidade de ser acessível e útil para o maior número possível de pessoas, 
independentemente de suas habilidades, limitações ou contextos. É aqui que os princípios de Design Inclusivo e 
Acessibilidade se tornam não apenas um diferencial, mas um pilar fundamental da sua visão de futuro.

Pense em uma rampa de acesso em um prédio. Ela não serve apenas para cadeirantes; é útil para pais 
com carrinhos de bebê, pessoas com malas pesadas, idosos com dificuldade de locomoção. O design 
inclusivo funciona da mesma forma: ao projetar para as extremidades, você melhora a experiência para 
todos.

Incorporar a acessibilidade desde o início da Jornada To-Be significa que você está construindo uma experiência 
robusta e verdadeiramente universal.

Perceptível
Informações e componentes da interface devem ser 
apresentados de formas que os usuários possam 
perceber

Operável
Componentes da interface e navegação devem ser 
operáveis por todos

Compreensível
Informações e operação da interface devem ser 
compreensíveis

Robusto
Conteúdo deve ser interpretado por uma ampla 
variedade de tecnologias assistivas

As diretrizes da WCAG (Web Content Accessibility Guidelines) são um guia essencial nesse processo. Elas nos 
orientam a criar produtos digitais que sejam perceptíveis, operáveis, compreensíveis e robustos.

Ao integrar esses princípios na Jornada To-Be, você garante que sua solução ideal não exclua usuários com 
deficiências visuais (oferecendo bom contraste, legendas, leitores de tela), auditivas (legendas, transcrições), 
motoras (navegação por teclado, comandos de voz) ou cognitivas (linguagem clara, consistência). Isso não só 
amplia seu público-alvo, mas também demonstra um compromisso ético e social, elevando a qualidade e a 
reputação do seu design.



A Inteligência Artificial como Aliada: 
Personalizando a Jornada
O futuro do design de experiência é inseparável da Inteligência Artificial (IA). Longe de ser uma ameaça, a IA é 
uma aliada poderosa que pode elevar a Jornada To-Be a um patamar de personalização e eficiência que antes era 
inimaginável. Imagine ter um concierge pessoal que não apenas atende às suas necessidades, mas as antecipa, 
tornando cada interação mais fluida e relevante. É isso que a IA pode fazer pela experiência do usuário.

Personalização Inteligente

Sistemas de recomendação baseados em 
comportamento

Conteúdo adaptativo às preferências do usuário

Interfaces que aprendem com o uso

Sugestões contextuais em tempo real

Automação Inteligente

Chatbots e assistentes virtuais

Preenchimento automático de formulários

Detecção proativa de problemas

Testes automatizados de usabilidade

Na sua Jornada To-Be, a IA pode ser utilizada para personalizar a experiência de forma granular. Por exemplo, 
sistemas de recomendação inteligentes podem sugerir produtos ou conteúdos baseados no histórico de 
navegação e preferências do usuário, tornando a descoberta mais prazerosa e eficiente. Chatbots e assistentes 
virtuais, alimentados por IA, podem oferecer suporte instantâneo e contextualizado, transformando pontos de atrito 
em momentos de resolução rápida e satisfatória.

Além da personalização, a IA é fundamental na coleta e análise de dados em larga escala. Ela pode identificar 
padrões de comportamento, prever necessidades futuras e até mesmo detectar problemas na jornada antes que se 
tornem frustrações para o usuário. Essa capacidade preditiva permite que os designers ajustem e otimizem a 
Jornada To-Be de forma proativa, garantindo que ela permaneça ideal ao longo do tempo.

Outro campo promissor é a automação de testes. Ferramentas de IA podem simular interações de usuários, 
identificar gargalos e testar a usabilidade de diferentes cenários da Jornada To-Be em uma velocidade e escala 
que seria impossível para equipes humanas. Integrar a IA na sua visão de futuro significa criar uma jornada que 
não é apenas ideal, mas também inteligente, adaptável e continuamente otimizada.



Voz e Conversa: A Nova Fronteira da 
Interação
Se a IA está personalizando a experiência, as Interfaces de Voz (VUI) e o Design Conversacional estão 
redefinindo como interagimos com a tecnologia. A capacidade de simplesmente falar com um sistema, como se 
estivéssemos conversando com outra pessoa, abre um universo de possibilidades para a Jornada To-Be, 
tornando-a mais natural, intuitiva e, em muitos casos, mais acessível.

Pense em como você se comunica no dia a dia. A voz é uma das formas mais primárias e eficientes. Ao projetar 
uma Jornada To-Be, considere onde a interação por voz pode simplificar etapas, reduzir a carga cognitiva ou 
oferecer uma alternativa para usuários que preferem ou necessitam dessa modalidade. Isso pode ser desde um 
comando simples para um assistente de voz até uma conversa complexa com um chatbot inteligente.

Entrada de Voz
Usuário fala naturalmente com o 
sistema

Processamento IA
Sistema entende contexto e 
intenção

Resposta Natural
Sistema responde de forma 
conversacional

Os princípios do Design Conversacional são cruciais aqui. Não se trata apenas de reconhecer palavras, mas de 
entender o contexto, a intenção do usuário e de responder de forma natural e útil. Isso envolve criar fluxos de 
diálogo claros, definir personas para a voz do sistema, gerenciar expectativas e oferecer feedback adequado. A 
Jornada To-Be pode se beneficiar imensamente ao incorporar momentos onde o usuário pode simplesmente 
"pedir" o que precisa, em vez de navegar por menus ou preencher formulários.

Por exemplo, em um processo de compra, o usuário poderia dizer: "Quero comprar um café, meu favorito, e 
entregar no meu escritório". O sistema, usando IA e VUI, entenderia o pedido, confirmaria os detalhes e 
processaria a compra, tudo sem um único toque. Essa fluidez não só melhora a experiência, mas também contribui 
para a acessibilidade, permitindo que pessoas com deficiências motoras ou visuais interajam de forma mais 
independente. A voz é, sem dúvida, uma das novas fronteiras para uma Jornada To-Be verdadeiramente ideal.



O Coração do Negócio: Alinhando a Jornada 
com Objetivos Estratégicos
Uma Jornada To-Be é ideal quando encanta o usuário, mas ela só é sustentável e viável quando também atende 
aos objetivos do negócio. Afinal, o design não existe no vácuo; ele é uma ferramenta estratégica para alcançar 
metas empresariais. Ignorar essa conexão é como construir um mapa do tesouro que leva a um lugar lindo, mas 
sem ouro.

Ao projetar a Jornada To-Be, é fundamental que cada melhoria, cada nova funcionalidade e cada ponto de contato 
otimizado seja pensado em termos de como ele contribui para os objetivos de negócio. Isso significa ir além da 
satisfação do usuário e considerar métricas como aumento de vendas, redução de custos, diminuição do churn 
(abandono de clientes), melhoria da reputação da marca ou aumento da eficiência operacional.

Imagine que a Jornada To-Be para um serviço de streaming inclui uma etapa de recomendação de conteúdo 
altamente personalizada. O benefício para o usuário é óbvio: ele encontra o que gosta mais rápido. Mas para o 
negócio, isso se traduz em maior engajamento, mais tempo de tela, menor taxa de cancelamento de assinaturas e, 
consequentemente, maior receita. A satisfação do usuário e o sucesso do negócio caminham de mãos dadas.

Para fazer esse alinhamento, é importante envolver stakeholders de diferentes áreas da empresa (marketing, 
vendas, produto, tecnologia) no processo de criação da Jornada To-Be. Ao entender suas perspectivas e metas, 
você pode garantir que a jornada ideal não seja apenas um sonho do designer, mas uma visão compartilhada que 
trará valor tanto para o usuário quanto para a organização. É a arte de harmonizar as necessidades humanas com 
as metas estratégicas, criando uma sinfonia onde todos ganham.

Satisfação do Usuário
Experiência fluida e prazerosa

Métricas de Negócio
Aumento de conversão e receita

Objetivos Estratégicos
Alinhamento com metas 
empresariais

Stakeholder Buy-in
Apoio e investimento contínuo



Métricas e Sucesso: Medindo o Impacto da 
Jornada To-Be
Projetar uma Jornada To-Be é um ato de fé na melhoria, mas a fé precisa ser validada por dados. Como saber se a 
experiência ideal que você desenhou realmente funciona? Como provar que as soluções implementadas estão 
gerando o impacto desejado tanto para o usuário quanto para o negócio? A resposta está na definição e 
monitoramento de métricas claras e relevantes.

Pense no painel de controle de um carro. Ele não apenas mostra a velocidade, mas também o nível de combustível, 
a temperatura do motor, as luzes de advertência. Cada indicador tem um propósito, informando o motorista sobre o 
desempenho do veículo. Da mesma forma, precisamos de um painel de controle para a nossa Jornada To-Be, com 
métricas que nos digam se estamos no caminho certo.

Métricas de Usuário

NPS (Net Promoter Score): Probabilidade de 
recomendação

CSAT: Satisfação com interação específica

Tempo de Tarefa: Eficiência na conclusão

Taxa de Erro: Frequência de erros do usuário

Taxa de Sucesso: Conclusão bem-sucedida de 
tarefas

Engajamento: Frequência e profundidade das 
interações

Métricas de Negócio

Taxa de Conversão: Ações desejadas completadas

CAC: Custo de Aquisição de Cliente

LTV: Valor do Cliente ao Longo do Tempo

Churn Rate: Taxa de cancelamento/abandono

Receita: Ganhos financeiros gerados

ROI: Retorno sobre Investimento

Ao comparar as métricas "antes" (Jornada As-Is) e "depois" (Jornada To-Be), você pode quantificar o valor do seu 
trabalho e justificar os investimentos em design. É a prova concreta de que uma experiência bem projetada não é 
apenas "bonita", mas também eficaz e lucrativa.

Métrica Âmbito/Aplicação Base/Origem Exemplo de Uso

NPS Satisfação e lealdade 
do cliente

Pesquisas de 
satisfação, pergunta 
"Você recomendaria?"

Avaliar a percepção 
geral da experiência 
após a implementação 
da To-Be.

Taxa de Conversão Eficácia de um 
processo (vendas, 
cadastro)

Funil de vendas, 
analytics

Medir o aumento de 
compras após 
simplificar o checkout 
na Jornada To-Be.

Tempo de Tarefa Eficiência e usabilidade Testes de usabilidade, 
analytics

Comparar o tempo 
gasto para agendar um 
serviço antes e depois 
da otimização.

Churn Rate Retenção de clientes Dados de assinaturas, 
cancelamentos

Verificar se a Jornada 
To-Be reduziu o número 
de usuários que 
abandonam o serviço.



De "Era Uma Vez" a "Felizes Para Sempre": 
Exemplos de Jornadas Antes e Depois
A teoria é fundamental, mas nada ilustra melhor o poder da Jornada To-Be do que ver exemplos práticos de 
transformação. É como assistir a uma reforma completa de uma casa antiga: você vê o "antes" com seus 
problemas e o "depois" com a solução brilhante e funcional. Vamos explorar um caso simplificado para solidificar 
nosso entendimento.

Imagine um processo de agendamento médico em uma clínica tradicional.

Jornada As-Is (O "Era Uma Vez")

Problema: Paciente precisa ligar para a clínica.

Ponto de Dor: Linha ocupada, espera longa, 
atendente sem agenda completa.

Problema: Paciente precisa ditar nome completo, 
CPF, convênio.

Ponto de Dor: Erros de digitação, repetição de 
informações.

Problema: Atendente busca horários disponíveis 
manualmente.

Ponto de Dor: Demora, horários desatualizados, 
poucas opções.

Problema: Paciente anota o agendamento em 
papel.

Ponto de Dor: Risco de esquecer, não recebe 
lembretes.

Emoção: Frustração, impaciência, cansaço.

Jornada To-Be (O "Felizes Para Sempre")

Solução: Paciente acessa um aplicativo ou site 
intuitivo.

Ponto de Contato Ideal: Interface limpa, fácil de 
usar.

Solução: Login com dados pré-cadastrados, 
sistema preenche automaticamente.

Ponto de Contato Ideal: Agilidade, personalização.

Solução: Sistema mostra horários disponíveis em 
tempo real, com filtros por médico/especialidade.

Ponto de Contato Ideal: Transparência, autonomia, 
diversas opções.

Solução: Confirmação por e-mail/SMS, lembretes 
automáticos, opção de adicionar ao calendário.

Ponto de Contato Ideal: Conveniência, segurança, 
proatividade.

Emoção: Facilidade, confiança, alívio, satisfação.

Neste exemplo, a Jornada To-Be transformou um processo tedioso e propenso a erros em uma experiência fluida e 
empoderadora para o usuário, ao mesmo tempo em que otimizou a operação da clínica. É a prova de que um bom 
design pode, de fato, mudar a vida das pessoas.



Estudo de Caso 2: O Poder da 
Personalização e Acessibilidade
Vamos a um segundo exemplo, agora com foco nas tendências que discutimos: a integração da IA para 
personalização e o Design Inclusivo para acessibilidade. Veremos como esses elementos podem transformar uma 
experiência comum em algo extraordinário e verdadeiramente universal.

Considere um e-commerce de moda.

Jornada As-Is (O "Genérico")
Problema: Usuário navega por um catálogo 
genérico.

Ponto de Dor: Dificuldade em encontrar produtos 
relevantes, sobrecarga de opções.

Problema: Descrição de produtos padrão, sem 
foco em detalhes importantes.

Ponto de Dor: Falta de informação específica (ex: 
caimento para diferentes tipos de corpo).

Problema: Checkout padrão, sem opções para 
necessidades especiais.

Ponto de Dor: Usuários com deficiência visual 
têm dificuldade em navegar ou preencher 
formulários.

Emoção: Indiferença, frustração, exclusão.

Jornada To-Be (O "Personalizado e 
Acessível")

Solução (IA): Página inicial e recomendações de 
produtos personalizadas com base no histórico 
de compras, navegação e preferências de estilo 
(identificadas por IA).

Ponto de Contato Ideal: Experiência de compra 
única para cada usuário, como ter um personal 
shopper virtual.

Solução (Design Inclusivo): Descrições de 
produtos detalhadas com texto alternativo para 
imagens, vídeos com legendas e audiodescrição, 
e sugestões de caimento para diversos biotipos.

Ponto de Contato Ideal: Informação rica e 
acessível a todos, empoderando a decisão de 
compra.

Solução (Acessibilidade): Checkout otimizado 
para navegação por teclado e leitores de tela, 
com campos de formulário bem rotulados e 
feedback claro. Opção de finalizar compra por 
comando de voz.

Ponto de Contato Ideal: Inclusão, facilidade e 
autonomia para todos os usuários.

Emoção: Surpresa, conveniência, confiança, 
pertencimento.

Este caso demonstra como a Jornada To-Be, ao abraçar as tendências de IA e acessibilidade, não só melhora a 
experiência para a maioria dos usuários através da personalização, mas também garante que ninguém seja 
deixado de fora, criando uma experiência de compra mais rica, ética e eficiente para todos.



Ferramentas e Técnicas para a Jornada To-
Be
Projetar a Jornada To-Be não é apenas um exercício mental; requer um conjunto de ferramentas e técnicas para 
transformar ideias em planos acionáveis. Pense no kit de ferramentas de um artesão: cada ferramenta tem um 
propósito específico para moldar a matéria-prima e criar algo belo e funcional. No design, nossas ferramentas nos 
ajudam a visualizar, colaborar e validar a jornada futura.

Brainstorming e Ideação
Após identificar os pontos de dor da 
Jornada As-Is, reunimos a equipe (e 
idealmente, alguns usuários) para 
gerar o máximo de ideias possíveis 
para as soluções. Técnicas como 
"Como Poderíamos?" (How Might 
We?) são excelentes para 
transformar problemas em 
oportunidades de design.

Storyboarding
Assim como em um filme, você cria 
uma sequência de quadros que 
ilustram a experiência do usuário 
passo a passo na Jornada To-Be, 
focando nas ações, emoções e 
pontos de contato. Isso ajuda a 
visualizar a fluidez da jornada e a 
identificar lacunas ou 
inconsistências.

Prototipagem
Desde protótipos de baixa fidelidade 
(esboços em papel) até protótipos 
de alta fidelidade (interfaces 
interativas), eles permitem que você 
coloque suas ideias nas mãos dos 
usuários e obtenha feedback antes 
de investir tempo e recursos no 
desenvolvimento completo.

Testes de Usabilidade
Eles validam se a Jornada To-Be 
projetada realmente funciona como 
esperado, se é intuitiva, eficiente e 
satisfatória para o usuário. Observar 
usuários reais interagindo com seus 
protótipos revela insights valiosos e 
ajuda a refinar a jornada.

Ferramentas Digitais
Outras ferramentas digitais como 
Miro ou Figma são excelentes para 
colaborar na criação de mapas de 
jornada, storyboards e protótipos, 
permitindo que equipes distribuídas 
trabalhem juntas em tempo real.



Desafios e Armadilhas na Projeção da 
Jornada Futura
Projetar a Jornada To-Be é uma tarefa empolgante, mas como qualquer jornada ambiciosa, ela vem com seus 
próprios desafios e armadilhas. Navegar por essas corredeiras é crucial para garantir que sua visão de futuro se 
concretize com sucesso. Estar ciente desses obstáculos é o primeiro passo para superá-los.

Resistência à Mudança
Muitas vezes, as pessoas (tanto usuários quanto 
stakeholders internos) estão acostumadas com o 
"como as coisas sempre foram feitas" e podem ser 
céticas em relação a uma nova jornada. Superar 
isso exige comunicação clara, demonstração dos 
benefícios e envolvimento das partes interessadas 
desde o início.

Foco Excessivo em Tecnologia
É fácil se empolgar com as últimas tendências (IA, 
VUI, etc.) e tentar encaixá-las na Jornada To-Be 
apenas por serem novas, sem que haja uma real 
necessidade do usuário ou um alinhamento com 
os objetivos de negócio. Lembre-se: a tecnologia 
deve servir à experiência, não o contrário.

Falta de Recursos
Projetar uma jornada ideal pode parecer caro ou 
demorado. Nesses casos, é importante priorizar, 
focar nos pontos de maior impacto e buscar 
soluções incrementais que possam ser 
implementadas em fases.

Desalinhamento com Stakeholders
Se a visão da Jornada To-Be não for comprada e 
apoiada pela liderança e por outras equipes, ela 
dificilmente sairá do papel. A capacidade de 
"vender" sua visão, de comunicar seu valor e de 
construir consenso é tão importante quanto a 
capacidade de projetá-la.

Superar esses desafios exige não apenas habilidades de design, mas também de comunicação, negociação e 
liderança. O designer que projeta a Jornada To-Be precisa ser um evangelista da experiência do usuário, capaz de 
inspirar e guiar a organização em direção a um futuro melhor.



O Designer como Arquiteto de Sonhos: Sua 
Responsabilidade
Chegamos ao final da nossa exploração sobre a Jornada To-Be, e espero que você sinta a magnitude e a 
importância do seu papel como designer. Você não é apenas um criador de interfaces ou um resolvedor de 
problemas; você é um arquiteto de sonhos, um visionário que tem o poder de moldar o futuro das interações 
humanas com a tecnologia.

"Sua responsabilidade vai além de desenhar telas bonitas ou fluxos eficientes. Ela reside em ser o defensor do 
usuário, a voz da empatia dentro da organização."

É você quem garante que a tecnologia seja humana, que os produtos sejam acessíveis e que as experiências sejam 
significativas. Ao projetar a Jornada To-Be, você está, na verdade, projetando a qualidade de vida das pessoas e o 
sucesso dos negócios.

Pense em você como um maestro, harmonizando diferentes instrumentos 3 as necessidades do usuário, os 
objetivos de negócio, as capacidades tecnológicas e as tendências de mercado 3 para criar uma sinfonia perfeita. 
Sua visão estratégica e sua capacidade de transformar frustrações em deleite são ativos inestimáveis.

A Jornada To-Be é mais do que um diagrama; é uma promessa de um futuro melhor, mais intuitivo, mais inclusivo e 
mais prazeroso. E você, como designer, é o principal agente dessa transformação. Continue a sonhar grande, a 
questionar o status quo e a construir experiências que realmente importam.

Próxima Aula: Na Aula 16 3 Definição do Problema: Job Stories e User Stories, aprofundaremos ainda 
mais na arte de entender as necessidades do usuário, transformando os insights da Jornada To-Be em 
definições de problemas acionáveis que guiarão o desenvolvimento de soluções ainda mais precisas.



Consolidação do Conhecimento
Chegamos ao fim da nossa jornada pela Jornada To-Be! Recapitulamos a importância de ir além do "As-Is", 
mergulhamos na criação da experiência ideal, vimos como encaixar soluções de design, alinhamos tudo com os 
objetivos de negócio e exploramos exemplos práticos. Mais do que isso, integramos as tendências de Design 
Inclusivo, IA no UX e VUI, preparando você para projetar experiências verdadeiramente futuristas e relevantes. 
Lembre-se: sua visão é a chave para transformar o presente e construir o futuro.

1 Sempre comece pela Jornada As-Is
Para entender as dores reais antes de projetar soluções

2 Sonhe grande ao criar a Jornada To-Be
Sem se prender a limitações iniciais, focando na experiência ideal

3 Mapeie soluções específicas
Para cada etapa da jornada ideal, encaixando as peças do quebra-cabeça

4 Integre acessibilidade e tendências
Como IA e VUI desde o início do processo de design

5 Alinhe com métricas e objetivos
De negócio para garantir viabilidade e sustentabilidade



Autoavaliação
Qual o principal objetivo da criação da Jornada do Usuário "To-Be"? 
a) Identificar os problemas existentes na experiência atual do usuário. 
b) Documentar todas as interações do usuário com um produto ou serviço. 
c) Projetar uma visão aspiracional e ideal da experiência futura do usuário. 
d) Analisar os custos e benefícios de implementar novas funcionalidades.

1.

Ao integrar o Design Inclusivo na Jornada To-Be, qual das seguintes diretrizes é fundamental para garantir 
que produtos digitais sejam utilizáveis por todas as pessoas? 
a) Focar exclusivamente em interfaces de voz para simplificar a interação. 
b) Seguir as diretrizes da WCAG (Web Content Accessibility Guidelines). 
c) Priorizar a estética visual em detrimento da funcionalidade. 
d) Desenvolver apenas para usuários com habilidades motoras plenas.

2.

Como a Inteligência Artificial (IA) pode contribuir para a otimização da Jornada To-Be? 
a) Exclusivamente pela automação de testes de usabilidade. 
b) Apenas na coleta de dados sem análise preditiva. 
c) Transformando a personalização da experiência do usuário e a automação de tarefas. 
d) Substituindo completamente a necessidade de designers humanos.

3.

Por que é crucial alinhar a Jornada To-Be com os objetivos de negócio? 
a) Para garantir que a jornada seja apenas esteticamente agradável. 
b) Para que a experiência ideal do usuário não gere custos para a empresa. 
c) Para que a visão de design seja sustentável e traga valor tanto para o usuário quanto para a organização. 
d) Para evitar qualquer tipo de feedback negativo dos usuários.

4.

Descreva brevemente a diferença entre a Jornada As-Is e a Jornada To-Be, e como a transição entre elas é 
fundamental no processo de Design Centrado no Usuário.

5.



Gabarito e Recursos Adicionais

Gabarito
c) Projetar uma visão aspiracional e ideal da experiência futura do usuário.1.

b) Seguir as diretrizes da WCAG (Web Content Accessibility Guidelines).2.

c) Transformando a personalização da experiência do usuário e a automação de tarefas.3.

c) Para que a visão de design seja sustentável e traga valor tanto para o usuário quanto para a organização.4.

A Jornada As-Is mapeia a experiência atual do usuário, focando em identificar problemas e pontos de dor. 
A Jornada To-Be, por sua vez, projeta a experiência futura e ideal, buscando transformar esses problemas 
em soluções e oportunidades. A transição entre elas é fundamental porque permite que o designer, após 
compreender a realidade (As-Is), visualize e construa um futuro melhor (To-Be), guiando o 
desenvolvimento de produtos e serviços que realmente encantam e satisfazem o usuário, ao mesmo tempo 
em que atendem aos objetivos de negócio.

5.

Próxima Aula: Aula 16 3 Definição do Problema: Job Stories e User Stories

Recursos Adicionais
Artigo sobre WCAG: Para aprofundar nas diretrizes de acessibilidade.

E-book sobre IA no UX: Para explorar mais aplicações da inteligência artificial.

Vídeo sobre Design Conversacional: Para entender melhor a criação de interfaces de voz.

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


