Aula 15 - Jornada do Usuario (Parte 2):
Projetando a Experiéncia Futura

Desvendando o Futuro: Projetando a Jornada do Usuario Ideal

Seja bem-vindo(a) a Aula 15 do nosso Curso de Design Centrado no Usuario! Na aula anterior, mergulhamos na
Jornada do Usuario "As-Is", aquela que mapeia a experiéncia atual, com todas as suas dores, frustracdes e
pontos de atrito. Foi como tirar um raio-X de um processo existente, revelando onde as coisas nao funcionam tao
bem. Mas a histéria do design nao termina na identificacao dos problemas; ela comeca na busca por solucdes e na
construcao de um futuro melhor.

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

Ao final desta jornada de aprendizado, vocé sera capaz de nao apenas visualizar, mas também de estruturar uma
experiéncia de usuario que nao so resolve os problemas existentes, mas que também antecipa necessidades,
incorpora as mais recentes tendéncias de design e, crucialmente, alinha-se aos objetivos estratégicos de negdcio.
Prepare-se para pensar além do ébvio, para inovar e para construir pontes entre o que € e o que pode ser.

Vamos juntos desvendar como criar a Jornada do Usuario Ideal, encaixar solu¢cdes de design inovadoras, alinhar
essa visao com os objetivos de negocio e explorar exemplos praticos de transformacdes "antes e depois". Além
disso, integraremos as tendéncias mais quentes de 2025, como Design Inclusivo, Inteligéncia Artificial no UX e
Interfaces de Voz, garantindo que sua visao de futuro seja ndo apenas ideal, mas também relevante e a prova de
futuro.



Da Realidade a Visao: O Salto para a Jornada
To-Be

Jornada As-lIs Jornada To-Be

Mapeia a experiéncia atual Projeta a experiéncia ideal

e |dentifica problemas e Transforma problemas em solucdes
e Revela pontos de dor e Cria momentos de deleite

o Diagndstico da realidade e Visao aspiracional do futuro

Na aula anterior, dedicamos um tempo valioso para entender a Jornada do Usuario "As-Is". Vocé se lembra
daquele exercicio de mapear cada passo, cada emocao, cada ponto de contato que o usuario tem com um produto
ou servi¢co? Foi um mergulho profundo na realidade, muitas vezes revelando frustracdes e ineficiéncias que
passavam despercebidas. E como se tivéssemos feito um diagndstico detalhado, identificando todas as "dores" do
paciente.

Mas o que fazemos com esse diagndstico? Deixamos o paciente sofrendo ou buscamos a cura? No mundo do
design, a resposta é clara: buscamos a cura, a melhoria, a transformacao. E € exatamente ai que entra a Jornhada
do Usuario "To-Be". Ela ndo € apenas uma versao corrigida da jornada atual; € uma reinvencao, uma visao
aspiracional de como a experiéncia deveria ser para o usuario, livre das amarras e limitacées do presente.

Pense na Jornada To-Be como o projeto de uma casa dos sonhos. Vocé nao apenas conserta as goteiras ou pinta
as paredes da casa antiga; vocé a redesenha do zero, pensando em cada comodo, na iluminacao, na fluidez entre
0S espacos, has tecnologias que podem tornar a vida mais facil e prazerosa. Vocé imagina o morador se movendo
por essa casa, sentindo-se confortavel, feliz e realizado em cada interacao. E um exercicio de empatia e
criatividade, onde o foco é construir a experiéncia ideal, sem se prender inicialmente as limitacdes técnicas ou
orcamentarias.

Essa etapa é crucial porque nos permite sonhar grande, visualizar o potencial maximo de uma interacao. Ao inves
de apenas "apagar incéndios", nés construimos um novo caminho, mais eficiente, mais agradavel e mais alinhado
com as verdadeiras necessidades e desejos do usuario. E a ponte entre o problema e a solugao, entre a frustracao
e a satisfacao.



Desenhando o Mapa do Tesouro: Criando a
Jornada Ideal

Agora que entendemos a importancia de sonhar grande, a pergunta que surge €: como transformamos essa visao
em um mapa concreto? Criar a Jornada To-Be é como planejar uma viagem dos sonhos. Vocé nao apenas decide
o destino, mas pensa em cada etapa: qual sera o meio de transporte mais confortavel, quais paisagens vocé quer
ver, onde vai parar para comer, quais atividades vai fazer para se divertir. Vocé visualiza a viagem do inicio ao fim,
imaginando as emoc¢des e as memaorias que deseja criar.

No contexto do design, a construcao da Jornada To-Be segue um processo semelhante. Comeg¢amos revisando os
pontos de dor e as oportunidades identificadas na Jornada As-Is. Para cada um desses pontos, hos perguntamos:
"Como poderiamos transformar essa experiéncia em algo positivo, surpreendente ou, no minimo, sem atrito?". E
um exercicio de brainstorming e ideacao, onde a criatividade € a principal ferramenta.

|ldentificamos os momentos-chave que queremos otimizar, as emocoes desejadas em cada etapa e os pontos de
contato ideais que permitirdo ao usuario alcancar seus objetivos de forma fluida e prazerosa. Por exemplo, se na
jornada atual o usuario sente frustracao ao preencher um formulario longo, na jornada To-Be, ele pode ter um
formulario pré-preenchido, um assistente virtual que o guia ou até mesmo uma alternativa de interacao por voz. O
foco € sempre na experiéncia do usuario, buscando a simplicidade, a eficiéncia e a satisfacao.

Vamos imaginar um processo de compra online. Na jornada As-Is, o usuario pode se perder na navegacao, ter
dificuldades para encontrar informacoes de frete ou abandonar o carrinho devido a um checkout complicado. Na
Jornada To-Be, visualizamos uma navegacao intuitiva, informacodes claras e acessiveis, um checkout simplificado
com pouquissimos passos e opcdes de pagamento flexiveis. Cada etapa € pensada para gerar uma emogao
positiva, desde a descoberta do produto até a sua entrega.

Objetivo Primario Emocoes
Predominantes

Conceito Foco Principal

Jornada As-lIs Entender a realidade Diagnosticar, revelar Frustracao, confusao,

Jornada To-Be

atual, identificar
problemas

Projetar a experiéncia
futura e ideal

pontos de atrito

Inovar, otimizar,
encantar, resolver
problemas

impaciéncia, alivio (raro)

Satisfacao, alegria,
confianca, facilidade,
surpresa



Onde a Magia Acontece: Encaixando
Solucoes de Design

Ter um mapa do tesouro é fantastico, mas o tesouro sé é encontrado quando as ferramentas certas sdo usadas
para escavar. Da mesma forma, a Jornada To-Be € uma visao poderosa, mas ela s6 se materializa quando as
solucdes de design sdo cuidadosamente encaixadas em cada etapa. E aqui que a teoria se encontra com a pratica,
e as ideias abstratas comecam a tomar forma.

Imagine que vocé esta montando um quebra-cabeca. A Jornada To-Be é a imagem final que vocé quer ver, e as
solucdes de design sao as pecas individuais que, quando colocadas nos lugares certos, revelam essa imagem.
Para cada ponto de contato ideal e para cada emocao desejada na sua jornada futura, vocé precisa pensar em
quais elementos de design, funcionalidades ou interagdes podem tornar isso realidade.
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Identificar Oportunidades Brainstorming de Solucoes

Mapear cada ponto de dor da Jornada As-Is como uma  Gerar multiplas ideias de design para cada oportunidade
oportunidade de melhoria identificada

& R

Prototipagem Validacao

Criar prototipos de baixa fidelidade para testar as Testar as solucdées com usuarios reais e refinar
hipoteses iterativamente

Por exemplo, se um dos pontos de dor na jornada As-Is era a dificuldade em agendar um servico, a solucao de
design na Jornada To-Be pode ser um sistema de agendamento online intuitivo, com notificagées push para
lembrar o usuario do compromisso. Se a frustracao era a falta de informacao clara, a solucao pode ser um
infografico interativo ou um chatbot que responde a perguntas frequentes de forma instantanea. O segredo é
mapear cada solucao para a etapa especifica da jornada onde ela tera o maior impacto positivo.

Este processo envolve brainstorming, prototipagem e testes. Nao se trata de implementar a primeira ideia que
surge, mas de explorar diversas possibilidades, criar protétipos de baixa fidelidade para testar as hipoteses e,
gradualmente, refinar as solucdes até que elas se encaixem perfeitamente na visdo da Jornada To-Be. E um ciclo
iterativo de criacao, validacao e aprimoramento, garantindo que cada "peca" do design contribua para a
experiéncia ideal.



Design Inclusivo e Acessibilidade:
Construindo para Todos

Ao projetar a Jornada To-Be, nao podemos nos dar ao luxo de deixar ninguém para tras. A beleza de uma
experiéncia ideal reside na sua capacidade de ser acessivel e util para o maior numero possivel de pessoas,
independentemente de suas habilidades, limitacdes ou contextos. E aqui que os principios de Design Inclusivo e
Acessibilidade se tornam nao apenas um diferencial, mas um pilar fundamental da sua visao de futuro.

[ Pense em umarampa de acesso em um prédio. Ela ndo serve apenas para cadeirantes; é Util para pais
com carrinhos de bebé, pessoas com malas pesadas, idosos com dificuldade de locomocao. O design
inclusivo funciona da mesma forma: ao projetar para as extremidades, vocé melhora a experiéncia para
todos.

Incorporar a acessibilidade desde o inicio da Jornada To-Be significa que vocé esta construindo uma experiéncia
robusta e verdadeiramente universal.

Perceptivel Operavel

Informacdes e componentes da interface devem ser Componentes da interface e navegacao devem ser
apresentados de formas que 0s usuarios possam operaveis por todos

perceber

Compreensivel Robusto

Informacdes e operacao da interface devem ser Conteudo deve ser interpretado por uma ampla
compreensiveis variedade de tecnologias assistivas

As diretrizes da WCAG (Web Content Accessibility Guidelines) sdo um guia essencial nesse processo. Elas nos
orientam a criar produtos digitais que sejam perceptiveis, operaveis, compreensiveis e robustos.

Ao integrar esses principios na Jornada To-Be, vocé garante que sua solucao ideal ndo exclua usuarios com
deficiéncias visuais (oferecendo bom contraste, legendas, leitores de tela), auditivas (legendas, transcricoes),
motoras (navegacao por teclado, comandos de voz) ou cognitivas (linguagem clara, consisténcia). Isso nao sé
amplia seu publico-alvo, mas também demonstra um compromisso ético e social, elevando a qualidade e a
reputacao do seu design.



A Inteligencia Artificial como Aliada:
Personalizando a Jornada

O futuro do design de experiéncia € inseparavel da Inteligéncia Artificial (IA). Longe de ser uma ameaca, a lA é
uma aliada poderosa que pode elevar a Jornada To-Be a um patamar de personalizacao e eficiéncia que antes era
inimaginavel. Imagine ter um concierge pessoal que nao apenas atende as suas necessidades, mas as antecipa,
tornando cada interacdo mais fluida e relevante. E isso que a IA pode fazer pela experiéncia do usuario.

Personalizacao Inteligente Automacao Inteligente

o Sistemas de recomendacao baseados em e Chatbots e assistentes virtuais
comportamento e Preenchimento automéatico de formularios

» Conteudo adaptativo as preferéncias do usuario « Deteccao proativa de problemas

* Interfaces que aprendem com o uso » Testes automatizados de usabilidade

e Sugestdes contextuais em tempo real

Na sua Jornada To-Be, a IA pode ser utilizada para personalizar a experiéncia de forma granular. Por exemplo,
sistemas de recomendacao inteligentes podem sugerir produtos ou conteudos baseados no historico de
navegacao e preferéncias do usuario, tornando a descoberta mais prazerosa e eficiente. Chatbots e assistentes
virtuais, alimentados por IA, podem oferecer suporte instantaneo e contextualizado, transformando pontos de atrito
em momentos de resolucao rapida e satisfatoria.

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

Outro campo promissor é a automacao de testes. Ferramentas de IA podem simular interacées de usuarios,
identificar gargalos e testar a usabilidade de diferentes cenarios da Jornada To-Be em uma velocidade e escala
que seria impossivel para equipes humanas. Integrar a IA na sua visao de futuro significa criar uma jornada que
nao é apenas ideal, mas também inteligente, adaptavel e continuamente otimizada.



Voz e Conversa: A Nova Fronteira da
Interacao

Se a |A esta personalizando a experiéncia, as Interfaces de Voz (VUI) e o Designh Conversacional estao
redefinindo como interagimos com a tecnologia. A capacidade de simplesmente falar com um sistema, como se
estiveéssemos conversando com outra pessoa, abre um universo de possibilidades para a Jornada To-Be,
tornando-a mais natural, intuitiva e, em muitos casos, mais acessivel.

Pense em como vocé se comunica ho dia a dia. A voz é uma das formas mais primarias e eficientes. Ao projetar
uma Jornada To-Be, considere onde a interacao por voz pode simplificar etapas, reduzir a carga cognitiva ou
oferecer uma alternativa para usuarios 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.

Q &

Entrada de Voz Processamento IA Resposta Natural
Usuario fala naturalmente com o Sistema entende contexto e Sistema responde de forma
sistema intencao conversacional

Os principios do Design Conversacional sao cruciais aqui. Nao se trata apenas de reconhecer palavras, mas de
entender o contexto, a intencao do usuario e de responder de forma natural e util. Isso envolve criar fluxos de
diadlogo 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 usudrio pode simplesmente
"pedir" o0 que precisa, em vez de navegar por menus ou preencher formularios.

Por exemplo, em um processo de compra, 0 usuario poderia dizer: "Quero comprar um café, meu favorito, e
entregar no meu escritorio". O sistema, usando IA e VUI, entenderia o pedido, confirmaria os detalhes e
processaria a compra, tudo sem um unico toque. Essa fluidez ndo s6 melhora a experiéncia, mas também contribui
para a acessibilidade, permitindo que pessoas com deficiéncias motoras ou visuais interajam de forma mais
independente. A voz €, sem duvida, uma das novas fronteiras para uma Jornada To-Be verdadeiramente ideal.



O Coracao do Negocio: Alinhando a Jornada
com Objetivos Estratégicos

Uma Jornada To-Be é ideal quando encanta o usuario, mas ela s6 € sustentavel e viavel quando tambéem atende
aos objetivos do negdcio. Afinal, o design ndo existe no vacuo; ele € uma ferramenta estratégica para alcancar
metas empresariais. Ignorar essa conexao 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 negodcio. Isso significa ir além da
satisfacao do usuario e considerar métricas como aumento de vendas, reducao de custos, diminuicao do churn
(abandono de clientes), melhoria da reputacao da marca ou aumento da eficiéncia operacional.

Satisfacao do Usuario Meétricas de Negdcio

Experiéncia fluida e prazerosa ~ Aumento de conversao e receita

Stakeholder Buy-in Objetivos Estrategicos

2

@ Alinhamento com metas

Apoio e investimento continuo .
empresariais

Imagine que a Jornada To-Be para um servico de streaming inclui uma etapa de recomendacao de conteudo
altamente personalizada. O beneficio para o usuario € ébvio: ele encontra o que gosta mais rapido. Mas para o
negocio, isso se traduz em maior engajamento, mais tempo de tela, menor taxa de cancelamento de assinaturas e,
consequentemente, maior receita. A satisfacao do usuario e o sucesso do negdcio caminham de maos dadas.

Para fazer esse alinhamento, é importante envolver stakeholders de diferentes areas da empresa (marketing,
vendas, produto, tecnologia) no processo de criacao da Jornada To-Be. Ao entender suas perspectivas e metas,
vocé pode garantir que a jornada ideal nao seja apenas um sonho do designer, mas uma visao compartilhada que
trara valor tanto para o usuario quanto para a organizacgao. E a arte de harmonizar as necessidades humanas com
as metas estratégicas, criando uma sinfonia onde todos ganham.



Metricas e Sucesso: Medindo o Impacto da
Jornada To-Be

Projetar uma Jornada To-Be € um ato de fé na melhoria, mas a fé precisa ser validada por dados. Como saber se a
experiéncia ideal que vocé desenhou realmente funciona? Como provar que as solucées implementadas estao
gerando o impacto desejado tanto para o usuario quanto para o negocio? A resposta esta na definicao e
monitoramento de métricas claras e relevantes.

Pense no painel de controle de um carro. Ele ndo apenas mostra a velocidade, mas também o nivel de combustivel,
a temperatura do motor, as luzes de adverténcia. Cada indicador tem um propdsito, informando o motorista sobre o
desempenho do veiculo. 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 Usuario Métricas de Negocio
e NPS (Net Promoter Score): Probabilidade de o Taxa de Conversao: Acdes desejadas completadas
recomendacao

e CAC: Custo de Aquisicao de Cliente

o CSAT: Satisfacao com interagao especifica « LTV: Valor do Cliente ao Longo do Tempo

» Tempo de Tarefa: Eficiéncia na conclusao e Churn Rate: Taxa de cancelamento/abandono

o Taxa de Sucesso: Conclusao bem-sucedida de « ROI: Retorno sobre Investimento
tarefas
e Engajamento: Frequéncia e profundidade das

interacoes

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

Métrica Ambito/Aplicacao Base/Origem Exemplo de Uso

NPS Satisfacao e lealdade Pesquisas de Avaliar a percepcao
do cliente satisfacao, pergunta geral da experiéncia

"Vocé recomendaria?" apos a implementacao
da To-Be.

Taxa de Conversao Eficacia de um Funil de vendas, Medir o aumento de
processo (vendas, analytics compras apos
cadastro) simplificar o checkout

na Jornada To-Be.

Tempo de Tarefa Eficiéncia e usabilidade Testes de usabilidade, Comparar o tempo
analytics gasto para agendar um
servico antes e depois
da otimizacao.

Churn Rate Retencao de clientes Dados de assinaturas, Verificar se a Jornada
cancelamentos To-Be reduziu o numero
de usuarios que
abandonam o servico.



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 praticos de

transformacao. E como assistir a uma reforma completa de uma casa antiga: vocé vé o "antes" com seus

problemas e o "depois" com a solucao brilhante e funcional. Vamos explorar um caso simplificado para solidificar

nosso entendimento.

Imagine um processo de agendamento médico em uma clinica tradicional.

e Problema: Paciente precisa ligar para a clinica.

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

e Problema: Paciente precisa ditar nome completo,

CPF, convénio.

o Ponto de Dor: Erros de digitacao, repeticao de
informacoes.

e Problema: Atendente busca horarios disponiveis

manualmente.

e Ponto de Dor: Demora, horarios desatualizados,
poucas opcoes.

e Problema: Paciente anota o agendamento em
papel.

e Ponto de Dor: Risco de esquecer, nao recebe
lembretes.

e Emocao: Frustracao, impaciéncia, cansaco.

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

Solucao: Paciente acessa um aplicativo ou site
intuitivo.

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

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

Ponto de Contato Ideal: Agilidade, personalizacao.

Solucao: Sistema mostra horarios disponiveis em
tempo real, com filtros por médico/especialidade.

Ponto de Contato Ideal: Transparéncia, autonomia,
diversas opcoes.

Solucao: Confirmacao por e-mail/SMS, lembretes
automaticos, opcao de adicionar ao calendario.

Ponto de Contato Ideal: Conveniéncia, seguranca,
proatividade.

Emocao: Facilidade, confianca, alivio, satisfacao.

Neste exemplo, a Jornada To-Be transformou um processo tedioso e propenso a erros em uma experiéncia fluida e

empoderadora para o usudrio, ao mesmo tempo em que otimizou a operacao da clinica. E a prova de que um bom

design pode, de fato, mudar a vida das pessoas.



Estudo de Caso 2: O Poder da
Personalizacao e Acessibilidade

Vamos a um segundo exemplo, agora com foco nas tendéncias que discutimos: a integracao da IA para
personalizacao e o Design Inclusivo para acessibilidade. Veremos como esses elementos podem transformar uma
experiéncia comum em algo extraordinario e verdadeiramente universal.

Considere um e-commerce de moda.

e Problema: Usuario navega por um catalogo
generico.

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

e Problema: Descricao de produtos padrao, sem
foco em detalhes importantes.

e Ponto de Dor: Falta de informacao especifica (ex:
caimento para diferentes tipos de corpo).

e Problema: Checkout padrao, sem opcdes para
necessidades especiais.

e Ponto de Dor: Usuarios com deficiéncia visual
tém dificuldade em navegar ou preencher
formularios.

e Emocao: Indiferenca, frustracao, exclusao.

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

e Solucao (IA): Pagina inicial e recomendacdes de
produtos personalizadas com base no histérico
de compras, navegacao e preferéncias de estilo
(identificadas por IA).

e Ponto de Contato Ideal: Experiéncia de compra
unica para cada usuario, como ter um personal
shopper virtual.

e Solucao (Design Inclusivo): Descricdes de
produtos detalhadas com texto alternativo para
imagens, videos com legendas e audiodescricao,
e sugestdes de caimento para diversos biotipos.

e Ponto de Contato Ideal: Informacao rica e
acessivel a todos, empoderando a decisao de
compra.

e Solucao (Acessibilidade): Checkout otimizado
para navegacao por teclado e leitores de tela,
com campos de formulario bem rotulados e
feedback claro. Opcao de finalizar compra por
comando de voz.

e Ponto de Contato Ideal: Inclusao, facilidade e
autonomia para todos o0s usuarios.

e Emocao: Surpresa, conveniéncia, confianca,
pertencimento.

Este caso demonstra como a Jornada To-Be, ao abracar as tendéncias de IA e acessibilidade, nao sé melhora a
experiéncia para a maioria dos usuarios atraveés da personalizacao, mas tambéem garante que ninguém seja
deixado de fora, criando uma experiéncia de compra mais rica, ética e eficiente para todos.



Ferramentas e Técnicas para a Jornada To-

Be

Projetar a Jornada To-Be nao € apenas um exercicio mental; requer um conjunto de ferramentas e técnicas para

transformar ideias em planos acionaveis. Pense no kit de ferramentas de um artesao: cada ferramenta tem um

proposito especifico 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.

W

Brainstorming e Ildeacao

Apds identificar os pontos de dor da
Jornada As-Is, reunimos a equipe (e
idealmente, alguns usuarios) para
gerar o maximo de ideias possiveis
para as solucdes. Técnhicas como
"Como Poderiamos?" (How Might
We?) sdo excelentes para
transformar problemas em
oportunidades de design.

O
O

Testes de Usabilidade

Eles validam se a Jornada To-Be
projetada realmente funciona como
esperado, se é intuitiva, eficiente e
satisfatoria para o usuario. Observar
usuarios reais interagindo com seus
prototipos revela insights valiosos e
ajuda a refinar a jornada.

o=
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Storyboarding

Assim como em um filme, vocé cria
uma sequéncia de quadros que
ilustram a experiéncia do usuario
passo a passo na Jornada To-Be,
focando nas acdes, emocdes e
pontos de contato. Isso ajuda a
visualizar a fluidez da jornada e a
identificar lacunas ou
inconsisténcias.

T

Ferramentas Digitais

Outras ferramentas digitais como
Miro ou Figma sao excelentes para
colaborar na criacao de mapas de
jornada, storyboards e protétipos,
permitindo que equipes distribuidas
trabalhem juntas em tempo real.

Q

Prototipagem

Desde protoétipos de baixa fidelidade
(esbocos em papel) até prototipos
de alta fidelidade (interfaces
interativas), eles permitem que vocé
coloque suas ideias nas maos dos
usuarios e obtenha feedback antes
de investir tempo e recursos no
desenvolvimento completo.



Desafios e Armadilhas na Projecao da
Jornada Futura

Projetar a Jornada To-Be é uma tarefa empolgante, mas como qualquer jornada ambiciosa, ela vem com seus
proprios desafios e armadilhas. Navegar por essas corredeiras é crucial para garantir que sua visao de futuro se
concretize com sucesso. Estar ciente desses obstaculos € o primeiro passo para supera-los.

Resisténcia a Mudanca Foco Excessivo em Tecnologia

Muitas vezes, as pessoas (tanto usuarios quanto E facil se empolgar com as ultimas tendéncias (IA,
stakeholders internos) estao acostumadas com o VUI, etc.) e tentar encaixa-las na Jornada To-Be
"como as coisas sempre foram feitas" e podem ser apenas por serem novas, sem que haja uma real
céticas em relacdo a uma nova jornada. Superar necessidade do usuario ou um alinhamento com
isso exige comunicacao clara, demonstracao dos 0s objetivos de negocio. Lembre-se: a tecnologia
beneficios e envolvimento das partes interessadas deve servir a experiéncia, ndo o contrario.

desde o inicio.

Falta de Recursos Desalinhamento com Stakeholders
Projetar uma jornada ideal pode parecer caro ou Se a visao da Jornada To-Be nao for comprada e
demorado. Nesses casos, é importante priorizar, apoiada pela lideranca e por outras equipes, ela
focar nos pontos de maior impacto e buscar dificilmente saira do papel. A capacidade de
soluglOes incrementais que possam ser "vender" sua visao, de comunicar seu valor e de
implementadas em fases. construir consenso e tao importante quanto a

capacidade de projeta-la.

Superar esses desafios exige nao apenas habilidades de design, mas também de comunicacao, negociacao e
lideranca. O designer que projeta a Jornada To-Be precisa ser um evangelista da experiéncia do usuario, capaz de
inspirar e guiar a organizacao em direcao a um futuro melhor.



O Desigher como Arquiteto de Sonhos: Sua
Responsabilidade

Chegamos ao final da nossa exploracao sobre a Jornada To-Be, e espero que vocé sinta a magnitude e a
importancia do seu papel como designer. Vocé nao é apenas um criador de interfaces ou um resolvedor de
problemas; vocé é um arquiteto de sonhos, um visionario que tem o poder de moldar o futuro das interacdes

humanas com a tecnologia.

"Sua responsabilidade vai além de desenhar telas bonitas ou fluxos eficientes. Ela reside em ser o defensor do

usuario, a voz da empatia dentro da organizacédo."

E vocé quem garante que a tecnologia seja humana, que os produtos sejam acessiveis e que as experiéncias sejam
significativas. Ao projetar a Jornada To-Be, vocé est4a, na verdade, projetando a qualidade de vida das pessoas € 0

sucesso dos hegocios.

Pense em vocé como um maestro, harmonizando diferentes instrumentos — as necessidades do usuario, 0s
objetivos de negdcio, as capacidades tecnoldgicas e as tendéncias de mercado — para criar uma sinfonia perfeita.
Sua visao estratégica e sua capacidade de transformar frustracdes em deleite sao ativos inestimaveis.

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

[ Préxima Aula: Na Aula 16 - Definicao do Problema: Job Stories e User Stories, aprofundaremos ainda
mais na arte de entender as necessidades do usuario, transformando os insights da Jornada To-Be em
definicbes de problemas acionaveis que guiarao o desenvolvimento de solucdes ainda mais precisas.



Consolidacao do Conhecimento

Chegamos ao fim da nossa jornada pela Jornada To-Be! Recapitulamos a importancia de ir além do "As-Is",
mergulhamos na criacao da experiéncia ideal, vimos como encaixar solucdes de design, alinhamos tudo com os
objetivos de negocio e exploramos exemplos praticos. Mais do que isso, integramos as tendéncias de Design
Inclusivo, IA no UX e VUI, preparando vocé para projetar experiéncias verdadeiramente futuristas e relevantes.
Lembre-se: sua visao € 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 solugcdes

2 Sonhe grande ao criar a Jornada To-Be

Sem se prender a limitacdes iniciais, focando na experiéncia ideal

3 Mapeie solucoes especificas

Para cada etapa da jornada ideal, encaixando as pecas do quebra-cabeca

4 Integre acessibilidade e tendéncias

Como IA e VUI desde o inicio do processo de design

5 Alinhe com métricas e objetivos

De negdcio para garantir viabilidade e sustentabilidade



Autoavaliacao

1. Qual o principal objetivo da criacao da Jornada do Usuario "To-Be"?
a) Identificar os problemas existentes na experiéncia atual do usuario.
b) Documentar todas as interacdes do usuario com um produto ou servico.
c) Projetar uma visao aspiracional e ideal da experiéncia futura do usuario.
d) Analisar os custos e beneficios de implementar novas funcionalidades.

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

3. Como a Inteligéncia Artificial (IA) pode contribuir para a otimizacao da Jornada To-Be?
a) Exclusivamente pela automacao de testes de usabilidade.
b) Apenas na coleta de dados sem analise preditiva.
c) Transformando a personalizacao da experiéncia do usuario e a automacao de tarefas.
d) Substituindo completamente a necessidade de designers humanos.

4. Por que é crucial alinhar a Jornada To-Be com os objetivos de negécio?
a) Para garantir que a jornada seja apenas esteticamente agradavel.
b) Para que a experiéncia ideal do usuario nao gere custos para a empresa.
c) Para que a visao de design seja sustentavel e traga valor tanto para o usuario quanto para a organizacao.
d) Para evitar qualquer tipo de feedback negativo dos usuarios.

5. Descreva brevemente a diferenca entre a Jornada As-Is e a Jornada To-Be, e como a transicao entre elas é
fundamental no processo de Design Centrado no Usuario.



Gabarito e Recursos Adicionais

Gabarito
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.

c) Projetar uma visao aspiracional e ideal da experiéncia futura do usuario.
b) Sequir as diretrizes da WCAG (Web Content Accessibility Guidelines).
c) Transformando a personalizacao da experiéncia do usuario e a automacao de tarefas.

c) Para que a visao de design seja sustentavel e traga valor tanto para o usuario quanto para a organizacao.

aor oW N

A Jornada As-Is mapeia a experiéncia atual do usuario, focando em identificar problemas e pontos de dor.
A Jornada To-Be, por sua vez, projeta a experiéncia futura e ideal, buscando transformar esses problemas
em solucdes e oportunidades. A transicao entre elas é fundamental porque permite que o designer, apos
compreender a realidade (As-Is), visualize e construa um futuro melhor (To-Be), guiando o

desenvolvimento de produtos e servicos que realmente encantam e satisfazem o usuario, ao mesmo tempo
em que atendem aos objetivos de negdcio.

[ Proxima Aula: Aula 16 — Definicao do Problema: Job Stories e User Stories

Recursos Adicionais

e Artigo sobre WCAG: Para aprofundar nas diretrizes de acessibilidade.
e E-book sobre IA no UX: Para explorar mais aplicacdes da inteligéncia artificial.

e Video sobre Design Conversacional: Para entender melhor a criagao de interfaces de voz.

@ NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatérias/legais/técnicas desta aula estdo atualizadas até 2025.
Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracoes.



