
Aula 19 3 Criação de Personas e Mapas de 
Jornada do Usuário
Desvendando o Usuário: Personas e Mapas de Jornada para um Design Empático

Você já se perguntou por que alguns produtos e serviços parecem "ler sua mente", enquanto outros são uma 
verdadeira batalha para usar? A diferença, muitas vezes, reside na profundidade com que seus criadores 
realmente entenderam quem são seus usuários e como eles interagem com o mundo. Em um mercado cada vez 
mais competitivo e com usuários mais exigentes, a capacidade de projetar experiências que sejam não apenas 
funcionais, mas também intuitivas e agradáveis, tornou-se um diferencial crucial.

Nesta aula, embarcaremos em uma jornada para desvendar os segredos por trás da criação de produtos e 
serviços verdadeiramente centrados no usuário. Vamos explorar duas ferramentas poderosas que nos permitem ir 
além das suposições e mergulhar na realidade de quem usará o que projetamos: as Personas e os Mapas de 
Jornada do Usuário. Elas são a base para qualquer abordagem de Design Centrado no Usuário (DCU), garantindo 
que suas soluções não apenas atendam às necessidades, mas também superem as expectativas.

Ao final desta aula, você será capaz de compreender a importância estratégica de criar representações detalhadas 
dos seus usuários e de mapear suas interações. Você aprenderá a identificar os elementos essenciais para 
construir personas realistas a partir de dados de pesquisa e a estruturar mapas de jornada que revelem pontos de 
dor e oportunidades de melhoria. Nosso objetivo é que você possa aplicar esses conhecimentos para desenvolver 
soluções mais ergonômicas, usáveis e, acima de tudo, humanas, alinhando-se às normas como a ISO 9241 e a NR-
17, e integrando-se às práticas modernas de UX/UI Design. Prepare-se para ver o mundo pelos olhos do seu 
usuário!



1. Quem é o Seu Usuário? A Essência das 
Personas
Imagine que você está organizando uma festa surpresa para um amigo. Para que a festa seja um sucesso, você 
não pensaria apenas em "fazer uma festa", certo? Você pensaria no seu amigo: o que ele gosta de comer, que tipo 
de música ele prefere, quem são as pessoas que ele mais gosta de ter por perto. Você criaria um evento sob 
medida para ele. No mundo do design, essa mesma lógica se aplica, mas muitas vezes nos perdemos em 
generalizações.

O problema é que, sem um foco claro, corremos o risco de projetar para "todo mundo", e quando 
projetamos para todo mundo, acabamos projetando para ninguém.

É aqui que as Personas entram em cena. Elas são arquétipos fictícios, mas baseados em dados reais, que 
representam os diferentes tipos de usuários de um produto, serviço ou sistema. Elas nos dão um rosto, um nome, 
uma história e motivações para o nosso público-alvo, transformando um conceito abstrato em algo tangível e 
empático.

A criação de personas é um passo fundamental no Design Centrado no Usuário (DCU), pois nos força a sair da 
nossa própria perspectiva e a calçar os sapatos de quem realmente usará a solução. Ao invés de dizer "os usuários 
querem um botão maior", passamos a dizer "Maria, que tem 55 anos e pouca familiaridade com tecnologia, precisa 
de um botão maior para se sentir mais segura ao navegar". Essa mudança de linguagem e de foco é o que permite 
desenvolver soluções verdadeiramente ergonômicas e usáveis, em conformidade com os princípios da ISO 9241, 
que enfatiza a adequação do sistema às características do usuário.



2. Construindo Personas a Partir de Dados: 
A Ciência por Trás da Empatia
Criar uma persona não é um exercício de imaginação pura; é um trabalho de detetive. Você não pode 
simplesmente inventar um usuário ideal. As personas eficazes são construídas a partir de uma base sólida de 
pesquisa e dados, o que as torna ferramentas poderosas e confiáveis. Sem essa base, elas se tornam meros 
estereótipos, e estereótipos não nos ajudam a projetar melhor.

Pense em um cientista forense montando um perfil de um suspeito. Ele não adivinha; ele coleta evidências: 
impressões digitais, amostras de DNA, depoimentos.

Da mesma forma, para construir uma persona robusta, precisamos coletar "evidências" sobre nossos usuários. 
Isso envolve uma variedade de métodos de pesquisa, como:

Entrevistas
Conversas diretas com usuários reais para entender 
motivações e comportamentos

Observação
Análise contextual de como os usuários interagem 
naturalmente

Questionários
Coleta de dados quantitativos sobre preferências e 
hábitos

Analytics
Dados de uso que revelam padrões de 
comportamento digital

Uma vez que os dados são coletados, o desafio é sintetizá-los. Você buscará padrões, tendências e pontos em 
comum entre os diferentes usuários. Por exemplo, se várias pessoas mencionam a dificuldade de encontrar 
informações específicas em um site, isso é um indicativo de uma dor comum. A partir desses padrões, você 
começará a identificar os diferentes grupos de usuários e a construir um perfil detalhado para cada um deles. Essa 
abordagem garante que suas personas sejam representativas e úteis, servindo como um guia constante durante 
todo o processo de design, desde a concepção até a avaliação.



3. Os Elementos Essenciais de uma Persona 
Eficaz
Uma persona bem construída é como um currículo detalhado, mas com foco nas motivações e comportamentos. 
Ela vai muito além de dados demográficos básicos. Para que seja verdadeiramente útil, precisa contar uma história 
que permita a toda a equipe de design e desenvolvimento se conectar e empatizar com o usuário. É como ter um 
membro da equipe que representa o usuário final sentado à mesa, participando das discussões.

Os componentes de uma persona podem variar ligeiramente dependendo do projeto, mas geralmente incluem:

Nome e Foto
Para humanizar e facilitar a identificação.

Dados Demográficos
Idade, ocupação, localização, nível de educação 
(apenas o essencial para o contexto).

Personalidade e Estilo de Vida
Traços de personalidade, hobbies, valores.

Objetivos e Motivações
O que o usuário quer alcançar? Quais são suas 
ambições?

Frustrações e Pontos de Dor
Quais são os obstáculos que ele enfrenta? O que o 
irrita?

Comportamentos e Hábitos
Como ele interage com a tecnologia? Quais são 
suas rotinas?

Cenário de Uso
Uma breve história que descreve um dia típico ou 
uma situação em que a persona interage com o 
produto/serviço.

Citação
Uma frase que resume a mentalidade da persona.

Por exemplo, imagine que estamos projetando um aplicativo de gerenciamento financeiro. Uma de nossas 
personas poderia ser "Ana, a Estudante Organizada". Ela tem 22 anos, estuda engenharia, mora em república, e 
seu principal objetivo é controlar os gastos para não estourar o orçamento mensal, mas ela se frustra com 
aplicativos complexos e cheios de jargões financeiros. Essa persona nos ajuda a focar em uma interface simples, 
com gráficos claros e linguagem acessível.

Elemento da Persona Descrição Exemplo (Ana, a Estudante 
Organizada)

Nome e Foto Identificação visual e nominal. Ana Silva, 22 anos, foto de 
uma jovem sorrindo.

Ocupação Contexto profissional/acadêmico. Estudante de Engenharia.

Objetivos O que ela quer alcançar. Controlar gastos, economizar 
para intercâmbio.

Frustrações Obstáculos e dores. Aplicativos complexos, falta 
de tempo, jargões 
financeiros.

Citação Resumo da mentalidade. "Preciso de algo fácil para 
não me perder nas contas!"



4. Além da Persona: Mapeando a Jornada do 
Usuário
Ter uma persona é como conhecer o personagem principal de uma história. Mas para entender a história completa, 
precisamos saber o que esse personagem faz, pensa e sente ao longo de sua jornada. É exatamente isso que um 
Mapa de Jornada do Usuário nos permite fazer. Ele é uma representação visual da experiência completa de um 
usuário ao interagir com um produto, serviço ou até mesmo um processo, desde o primeiro contato até a 
conclusão de um objetivo.

Pense em um mapa de jornada como um roteiro de viagem detalhado. Não basta saber quem é o viajante 
(a persona); você precisa saber por onde ele vai passar, o que ele vai fazer em cada parada, o que ele vai 
sentir (ansiedade, alegria, frustração) e quais são os pontos críticos da viagem.

Da mesma forma, um mapa de jornada nos ajuda a visualizar a sequência de passos que um usuário percorre, 
revelando os "altos e baixos" emocionais e os pontos de contato com o sistema.

Essa ferramenta é incrivelmente útil porque nos permite identificar lacunas, pontos de atrito e oportunidades de 
melhoria que talvez não fossem óbvias de outra forma. Ao mapear a jornada, podemos ver o produto ou serviço 
sob a ótica do usuário, compreendendo suas expectativas em cada fase e como podemos otimizar a experiência. 
Isso é crucial para o UX/UI Design, pois nos permite projetar interfaces e interações que sejam não apenas 
funcionais, mas também intuitivas, eficientes e emocionalmente satisfatórias, contribuindo para a conformidade 
com as diretrizes de usabilidade da ISO 9241.



5. A Estrutura de um Mapa de Jornada: 
Desvendando a Experiência
Um mapa de jornada bem elaborado é como uma partitura musical: cada nota (interação) tem seu lugar, e a 
melodia (experiência) é construída a partir da sequência e da intensidade de cada uma. Para que essa "partitura" 
seja compreensível e útil, ela precisa seguir uma estrutura lógica que capture os diferentes aspectos da 
experiência do usuário. Não se trata apenas de listar passos, mas de mergulhar na dimensão cognitiva e 
emocional.

A estrutura típica de um mapa de jornada inclui as seguintes colunas ou linhas, que se desenvolvem ao longo das 
fases da interação:

01

Fases da Jornada
São os grandes estágios que o usuário atravessa para 
atingir seu objetivo. Por exemplo, "Descoberta", 
"Consideração", "Compra", "Uso", "Suporte".

02

Ações do Usuário
O que o usuário faz em cada fase. Clicar, pesquisar, 
preencher um formulário, ligar para o suporte.

03

Pensamentos do Usuário
O que o usuário pensa em cada fase. Suas dúvidas, 
expectativas, questionamentos.

04

Emoções do Usuário
Como o usuário se sente em cada fase. Frustrado, feliz, 
confuso, aliviado. Geralmente representado por uma 
linha de humor.

05

Pontos de Contato
Onde e como o usuário interage com o produto/serviço. 
Site, aplicativo, e-mail, telefone, loja física.

06

Oportunidades
Ideias e sugestões para melhorar a experiência em cada 
ponto de dor ou para potencializar os pontos positivos.

Ao preencher essas seções, você começa a ver a jornada de forma holística. Por exemplo, um usuário pode estar 
feliz na fase de "Descoberta" de um produto, mas se sentir frustrado na fase de "Compra" devido a um formulário 
longo. Essa visualização clara permite que a equipe identifique exatamente onde e como intervir para otimizar a 
experiência, transformando pontos de dor em momentos de satisfação e garantindo que o design seja 
verdadeiramente centrado no usuário.



6. Mapeando a Jornada: Um Exemplo Prático 
de Aplicação
Vamos aplicar a estrutura do mapa de jornada a um cenário comum. Imagine que nossa persona, "Carlos, o 
Profissional Ocupado" (35 anos, gerente de projetos, busca cursos online para certificação), precisa se inscrever 
em um curso de pós-graduação online. Sua jornada não começa no site da instituição, mas muito antes.

Fase 1: Descoberta e Pesquisa Inicial
Ações: Carlos pesquisa no Google por "pós-graduação online certificada", pergunta a colegas, vê 
anúncios em redes sociais.

Pensamentos: "Preciso de algo que se encaixe na minha rotina", "Será que vale a pena?", "Quais 
são as melhores instituições?".

Emoções: Curiosidade, um pouco de ansiedade pela decisão.

Pontos de Contato: Google, LinkedIn, sites de notícias, colegas.

Oportunidades: Conteúdo informativo sobre benefícios da pós, depoimentos de alunos, anúncios 
segmentados.

Fase 2: Avaliação e Comparação
Ações: Visita sites de várias instituições, compara grades curriculares, preços, requisitos, 
reputação.

Pensamentos: "Este é muito caro", "Este não tem a certificação que preciso", "O site é confuso, 
não encontro as informações".

Emoções: Frustração (com sites ruins), esperança (ao encontrar algo promissor), indecisão.

Pontos de Contato: Sites institucionais, plataformas de avaliação de cursos, e-mails de marketing.

Oportunidades: Comparativos claros no site, FAQs bem estruturadas, chat online para dúvidas 
rápidas.

Fase 3: Inscrição e Matrícula
Ações: Preenche formulário de inscrição, anexa documentos, realiza pagamento.

Pensamentos: "Será que preenchi tudo certo?", "Onde está o botão de enviar?", "O pagamento é 
seguro?".

Emoções: Alívio (ao finalizar), ansiedade (com a aprovação), confusão (com erros no formulário).

Pontos de Contato: Formulário online, e-mail de confirmação, plataforma de pagamento.

Oportunidades: Formulário simplificado, barras de progresso, mensagens de erro claras, 
confirmação imediata.

Este exemplo demonstra como o mapa de jornada revela os pontos críticos e as oportunidades de otimização em 
cada etapa, permitindo que a instituição projete uma experiência de inscrição mais fluida e menos estressante para 
Carlos.



7. A Utilidade Estratégica das Personas e 
Mapas de Jornada no Processo de Design
Personas e Mapas de Jornada não são apenas ferramentas bonitas para apresentar em reuniões; eles são pilares 
estratégicos que sustentam todo o processo de design e desenvolvimento. Sua utilidade vai muito além da fase 
inicial de pesquisa, permeando cada decisão e cada iteração do projeto. Eles atuam como uma bússola, garantindo 
que a equipe esteja sempre navegando na direção certa, com o usuário no centro.

Imagine que sua equipe está construindo uma ponte. Sem um projeto detalhado (o mapa de jornada) e sem 
saber quem vai usar essa ponte (as personas 3 pedestres, ciclistas, carros pesados), como você garantiria que 
ela seja segura, eficiente e atenda às necessidades de todos?

Da mesma forma, no design de produtos digitais ou serviços, essas ferramentas fornecem a clareza necessária 
para tomar decisões informadas. Elas ajudam a:

Fomentar a Empatia
Permitem que toda a equipe compreenda 
profundamente os usuários, suas dores e motivações.

Alinhar a Equipe
Criam uma linguagem comum e um entendimento 
compartilhado sobre quem é o público-alvo, evitando 
suposições e discussões baseadas em opiniões 
pessoais.

Priorizar Funcionalidades
Ao entender as necessidades e frustrações das 
personas em suas jornadas, é possível priorizar quais 
funcionalidades são mais críticas e quais podem ser 
adiadas.

Identificar Oportunidades
Revelam pontos de dor e momentos de verdade que 
podem ser transformados em diferenciais competitivos.

Validar Decisões de Design
Servem como um critério para avaliar se uma solução 
proposta realmente atende às necessidades das 
personas.

Comunicar Insights
Facilitam a comunicação dos resultados da pesquisa 
para stakeholders e outras equipes.

Essas ferramentas são essenciais para a aplicação do Design Centrado no Usuário (DCU) em todas as suas fases, 
desde a concepção até a avaliação pós-lançamento. Elas garantem que os princípios de ergonomia e usabilidade, 
como os da ISO 9241, sejam incorporados desde o início, resultando em produtos e serviços que não apenas 
funcionam, mas que são amados pelos usuários.



8. Integrando Personas e Mapas de Jornada 
com as Normas e Tendências Atuais
No cenário atual de design, a integração de personas e mapas de jornada não é apenas uma boa prática, mas uma 
necessidade, especialmente quando consideramos as normas e tendências que moldam o desenvolvimento de 
produtos e serviços. A convergência entre ergonomia, usabilidade e experiência do usuário (UX/UI Design) é cada 
vez mais evidente, e essas ferramentas são o elo que conecta esses mundos.

ISO 9241

Pense na série ISO 9241, que trata da ergonomia da 
interação humano-sistema. Ela enfatiza a importância 
de entender o usuário e o contexto de uso para 
projetar sistemas eficazes, eficientes e satisfatórios. 
Personas e mapas de jornada fornecem exatamente 
essa compreensão, traduzindo os requisitos abstratos 
da norma em perfis e cenários concretos.

NR-17

Da mesma forma, a NR-17 (Norma Regulamentadora 
de Ergonomia do Brasil), embora focada em condições 
de trabalho, beneficia-se imensamente dessas 
ferramentas ao permitir a análise das atividades 
laborais sob a perspectiva do trabalhador, 
identificando pontos de estresse e oportunidades de 
melhoria na jornada de trabalho.

Além das normas, as tendências de UX/UI Design para 2025 e além reforçam a importância dessas ferramentas. 
Com o avanço da inteligência artificial e da personalização, a criação de personas mais dinâmicas e a capacidade 
de mapear jornadas em tempo real (com dados de IA) se tornam cruciais. O foco em Design Inclusivo também se 
beneficia, pois personas diversas e jornadas mapeadas para diferentes grupos de usuários garantem que as 
soluções sejam acessíveis a todos. Em suma, personas e mapas de jornada são a base para construir experiências 
digitais que não só atendam às expectativas, mas que também sejam éticas, inclusivas e em conformidade com as 
melhores práticas e regulamentações.



9. Desafios e Boas Práticas na Criação de 
Personas e Mapas de Jornada
Apesar de sua inegável utilidade, a criação de personas e mapas de jornada não é isenta de desafios. Como 
qualquer ferramenta poderosa, exige cuidado e atenção para ser utilizada de forma eficaz. O maior erro é tratá-las 
como um mero "checklist" ou um documento estático que, uma vez criado, é esquecido em uma pasta. Pelo 
contrário, elas devem ser documentos vivos, respirando e evoluindo com o projeto e com o entendimento do 
usuário.

Desafio: Falta de Dados Reais
Levando à criação de "personas imaginárias" ou 
baseadas em suposições. Isso as torna inúteis ou 
até prejudiciais, pois direcionam o design para o 
caminho errado.

Desafio: Complexidade Excessiva
Criar muitas personas ou mapas de jornada 
excessivamente detalhados pode sobrecarregar a 
equipe e dificultar a tomada de decisão. A chave é 
o equilíbrio entre profundidade e praticidade.

Boas Práticas Essenciais

1 Baseie-se Sempre em Pesquisa
Invista tempo em pesquisa qualitativa e quantitativa para coletar dados reais.

2 Mantenha a Simplicidade
Crie o número mínimo de personas que representem os grupos de usuários mais importantes. Mapas de 
jornada devem ser claros e focados.

3 Compartilhe e Socialize
Apresente as personas e mapas de jornada para toda a equipe e stakeholders, garantindo que todos os 
compreendam e os utilizem.

4 Atualize Regularmente
O comportamento do usuário e o contexto mudam. Revise e atualize suas personas e mapas de jornada 
periodicamente.

5 Use-os Ativamente
Integre-os nas discussões de design, nas sessões de brainstorming e nas avaliações de usabilidade.

Ao seguir essas diretrizes, você transformará personas e mapas de jornada em ferramentas dinâmicas que 
impulsionam a inovação e garantem que o design permaneça firmemente ancorado nas necessidades e 
experiências dos usuários reais.



10. O Papel da Empatia e da Colaboração no 
Design Centrado no Usuário
A criação de personas e mapas de jornada é, em sua essência, um exercício de empatia. Não se trata apenas de 
coletar dados, mas de realmente tentar entender o mundo pela perspectiva do outro. Essa capacidade de se 
colocar no lugar do usuário é o que diferencia um bom design de um design excepcional. Sem empatia, corremos o 
risco de criar soluções que são tecnicamente brilhantes, mas humanamente falhas.

A empatia, no contexto do Design Centrado no Usuário (DCU), não é um sentimento abstrato; é uma 
habilidade que pode ser desenvolvida e aplicada através de ferramentas como as que estudamos.

Ao dar um nome e uma história a um usuário (persona) e ao visualizar sua jornada completa, com seus 
pensamentos e emoções, a equipe de design é convidada a se conectar em um nível mais profundo. Isso facilita a 
colaboração, pois todos compartilham um objetivo comum: resolver os problemas de "Maria" ou "Carlos".

A colaboração é o outro lado da moeda. A criação dessas ferramentas não deve ser um trabalho isolado de um 
único designer ou pesquisador. É um esforço de equipe que envolve designers, desenvolvedores, gerentes de 
produto e até mesmo stakeholders. Cada um traz uma perspectiva única que enriquece a persona e o mapa de 
jornada. Por exemplo, um desenvolvedor pode identificar restrições técnicas que afetam uma etapa da jornada, 
enquanto um gerente de produto pode trazer insights sobre os objetivos de negócio. Essa sinergia garante que as 
soluções propostas sejam não apenas centradas no usuário, mas também viáveis e alinhadas aos objetivos da 
organização.



11. Personas e Mapas de Jornada no 
Contexto de UX/UI Design
No universo do UX/UI Design, onde a experiência do usuário e a interface são os pilares, personas e mapas de 
jornada são ferramentas indispensáveis. Eles não apenas informam o design, mas o guiam em cada etapa, desde a 
concepção de um wireframe até a escolha de uma paleta de cores ou a redação de um microtexto. Sem eles, o 
design corre o risco de ser arbitrário, baseado em gostos pessoais ou tendências passageiras, em vez de 
necessidades reais.

Pense na construção de um edifício. O arquiteto não começa a desenhar as paredes antes de saber quem vai 
morar ali e como essas pessoas vão se movimentar e viver no espaço. Ele precisa de um "briefing" detalhado, 
que no UX/UI Design é fornecido pelas personas e mapas de jornada.

Eles ajudam a responder perguntas cruciais:

Nível de Familiaridade
Qual é o nível de familiaridade do usuário com 
tecnologia? (Afeta a complexidade da UI)

Objetivos Principais
Quais são os principais objetivos do usuário ao 
interagir com o sistema? (Guia a arquitetura da 
informação e o fluxo de tarefas)

Pontos de Dor Emocionais
Quais são os pontos de dor emocionais que o 
usuário experimenta? (Influencia o tom de voz, 
mensagens de erro e feedback)

Dispositivos Preferidos
Quais são os dispositivos preferidos do usuário? 
(Determina o design responsivo)

Ao integrar essas ferramentas, os designers podem criar interfaces que não são apenas esteticamente agradáveis, 
mas também intuitivas, eficientes e acessíveis. Por exemplo, se o mapa de jornada revela que um usuário se sente 
frustrado ao preencher formulários longos em dispositivos móveis, o designer pode priorizar a criação de 
formulários em etapas, com validação em tempo real e campos pré-preenchidos. Essa abordagem sistemática e 
centrada no usuário é o que eleva o UX/UI Design de uma prática estética para uma disciplina estratégica, alinhada 
com as melhores práticas de ergonomia e usabilidade.



12. A Evolução das Personas: Dados, IA e 
Personas Dinâmicas
O campo do design está em constante evolução, e com ele, as ferramentas que utilizamos. As personas, embora 
sejam um conceito consolidado, também estão se adaptando às novas tecnologias e à crescente disponibilidade 
de dados. A era digital nos oferece um volume de informações sobre o comportamento do usuário que era 
impensável há algumas décadas, e a inteligência artificial (IA) está transformando a forma como processamos e 
interpretamos esses dados.

Passado

No passado, a criação de personas era um processo 
mais manual e intensivo em pesquisa qualitativa.

Presente

Hoje, embora a pesquisa qualitativa continue sendo 
fundamental para a profundidade e a empatia, 
podemos complementá-la com dados quantitativos 
massivos.

Ferramentas de análise de dados, como Google Analytics, Hotjar, e sistemas de CRM, fornecem insights sobre 
padrões de navegação, tempo de permanência, taxas de conversão e muito mais. A IA, por sua vez, pode 
processar esses grandes volumes de dados para identificar clusters de comportamento e sugerir características 
para personas, tornando o processo mais eficiente e baseado em evidências ainda mais robustas.

Tendência para 2025: A ascensão das personas dinâmicas. Em vez de um documento estático, podemos 
ter personas que se atualizam em tempo real com base no comportamento do usuário.

Por exemplo, um sistema de e-commerce pode ajustar a persona de um cliente com base em suas compras 
recentes, histórico de navegação e interações com o suporte, permitindo uma personalização ainda mais profunda 
da experiência. Isso não substitui a necessidade de empatia humana, mas a potencializa, permitindo que o design 
seja mais responsivo e adaptativo às necessidades individuais dos usuários, mantendo a relevância e a eficácia 
das soluções projetadas.



13. Mapeamento Contínuo da Jornada: 
Adaptando-se às Mudanças
Assim como as personas estão se tornando mais dinâmicas, os mapas de jornada também estão evoluindo de 
documentos pontuais para um processo de mapeamento contínuo da jornada. O comportamento do usuário não é 
estático; ele muda com novas tecnologias, tendências sociais, atualizações de produtos e até mesmo eventos 
globais. Um mapa de jornada criado há um ano pode não refletir mais a realidade atual.

Imagine que você está navegando em um rio. O mapa que você usou na semana passada pode não ser 
totalmente preciso hoje, pois o nível da água mudou, novos obstáculos surgiram ou novas rotas se abriram. Da 
mesma forma, a jornada do usuário é um rio em constante fluxo.

As empresas que se destacam são aquelas que não apenas mapeiam a jornada, mas que a monitoram e a ajustam 
continuamente.

Feedback de Usuários
Pesquisas, avaliações e comentários diretos dos 
usuários

Dados de Uso
Analytics de produtos que mostram padrões de 
comportamento

Suporte ao Cliente
Interações e problemas reportados ao atendimento

Redes Sociais
Monitoramento de menções e sentimentos nas 
mídias sociais

Ferramentas de análise de experiência do cliente (CX) e plataformas de automação de marketing podem ajudar a 
coletar e visualizar esses dados, permitindo que as equipes identifiquem rapidamente novos pontos de dor ou 
oportunidades emergentes na jornada. O mapeamento contínuo da jornada permite que as organizações sejam 
mais ágeis e responsivas, adaptando suas ofertas e experiências para atender às expectativas em constante 
mudança dos usuários. É uma abordagem proativa que garante a relevância e a competitividade no longo prazo, 
mantendo o foco na melhoria contínua da usabilidade e da experiência.



14. Personas e Mapas de Jornada para 
Inovação e Diferenciação
Em um mercado saturado, onde a funcionalidade básica é muitas vezes um dado adquirido, a inovação e a 
diferenciação vêm da capacidade de oferecer uma experiência superior. E é exatamente aqui que personas e 
mapas de jornada se tornam ferramentas estratégicas para impulsionar a inovação. Eles não apenas ajudam a 
resolver problemas existentes, mas também a descobrir necessidades não atendidas e a criar soluções que 
surpreendam e encantem os usuários.

Pense em uma empresa que decide inovar na forma como as pessoas compram mantimentos. Se ela apenas 
perguntar "o que você quer em um supermercado?", as respostas provavelmente serão "preços baixos" e 
"variedade". Mas se ela criar personas detalhadas (como "Mãe Ocupada", "Chef Amador", "Estudante Consciente") 
e mapear suas jornadas de compra atuais, ela pode descobrir insights profundos. A "Mãe Ocupada" pode se 
frustrar com o tempo gasto no caixa, enquanto o "Chef Amador" pode ter dificuldade em encontrar ingredientes 
específicos.

Insights Profundos
Personas e mapas revelam dores 
e desejos reais dos usuários

Oportunidades de 
Inovação
Identificação de necessidades 
não atendidas no mercado

Diferenciação
Criação de propostas de valor 
únicas e relevantes

Esses insights, revelados pelas personas e mapas de jornada, abrem portas para a inovação. A empresa pode 
desenvolver um aplicativo de compra online com entrega agendada (para a Mãe Ocupada) ou um sistema de 
busca inteligente por receitas e ingredientes (para o Chef Amador). Ao focar nas dores e desejos reais dos 
usuários, a empresa não apenas melhora o serviço existente, mas cria novas propostas de valor que a diferenciam 
da concorrência. É a diferença entre construir "mais um" produto e construir "o" produto que realmente faz a 
diferença na vida das pessoas.



15. Conectando com a NR-17: Ergonomia e 
Bem-Estar no Ambiente de Trabalho
Embora as personas e mapas de jornada sejam frequentemente associados ao design de produtos digitais para 
consumidores, sua aplicação se estende poderosamente ao ambiente de trabalho, especialmente quando 
consideramos a NR-17 (Norma Regulamentadora de Ergonomia do Brasil). Esta norma visa estabelecer parâmetros 
que permitam a adaptação das condições de trabalho às características psicofisiológicas dos trabalhadores, de 
modo a proporcionar o máximo de conforto, segurança e desempenho eficiente.

Imagine que você está projetando um novo sistema de gestão interna para uma empresa. Sem entender quem são 
os funcionários (suas personas 3 "Analista Experiente", "Estagiário Recém-Chegado", "Gerente Multitarefas") e 
como eles interagem com as ferramentas e processos atuais (seus mapas de jornada de trabalho), como você 
pode garantir que o novo sistema seja ergonômico e não cause estresse ou sobrecarga cognitiva?

01

Identificação de Perfis
Criar personas para os diferentes perfis de 
trabalhadores

02

Mapeamento de Tarefas
Mapear jornadas ao realizar tarefas específicas 
(relatórios, aprovações, acesso a informações)

03

Identificação de Atritos
Identificar pontos de atrito, tarefas repetitivas, 
interfaces confusas ou processos ineficientes

04

Redesign Ergonômico
Redesenhar o sistema, automatizar tarefas ou simplificar 
a interface

Por exemplo, o mapa de jornada de um "Analista Experiente" pode revelar que ele gasta muito tempo copiando e 
colando dados entre diferentes sistemas, gerando frustração e risco de erros. Essa informação é crucial para 
redesenhar o sistema, automatizar tarefas ou simplificar a interface, não apenas melhorando a produtividade, mas 
também o bem-estar e a saúde do trabalhador, em total conformidade com os princípios da NR-17.



16. O Futuro do Design: Personas e Jornadas 
para Experiências Omnichannel
A vida do usuário moderno não se limita a um único canal. Ele interage com marcas e serviços através de websites, 
aplicativos móveis, redes sociais, e-mail, telefone, lojas físicas e até mesmo assistentes de voz. Essa complexidade 
exige que o design pense em uma experiência omnichannel, onde a jornada do usuário é fluida e consistente em 
todos os pontos de contato. E é aqui que personas e mapas de jornada se tornam ainda mais críticos.

Pense em um cliente que inicia uma compra no aplicativo móvel, continua no site no computador e finaliza a 
retirada na loja física. Se cada canal for projetado isoladamente, sem um entendimento unificado do usuário e de 
sua jornada, a experiência será fragmentada e frustrante. A persona "Cliente Multicanal" e seu mapa de jornada 
omnichannel nos ajudam a visualizar essa transição entre os canais, identificando onde a experiência pode 
quebrar ou onde pode ser aprimorada.

Ao mapear a jornada do usuário através de múltiplos canais, podemos garantir que a informação seja consistente, 
que o progresso seja salvo e que a transição seja suave. Por exemplo, se a persona "Cliente Multicanal" abandona 
o carrinho no aplicativo, o mapa de jornada pode sugerir um e-mail de lembrete com o link direto para o carrinho 
no site. Essa abordagem integrada não só melhora a satisfação do cliente, mas também impulsiona as taxas de 
conversão e a lealdade à marca. É a chave para criar experiências verdadeiramente conectadas e relevantes no 
cenário digital de 2025 e além.

Aplicativo Móvel
Descoberta e início da jornada

Website Desktop
Pesquisa detalhada e 
comparação

E-mail
Lembretes e ofertas 
personalizadas

Loja Física
Experiência tátil e finalização

Suporte
Assistência pós-compra



17. Desmistificando a Implementação: 
Começando com Personas e Mapas de 
Jornada
A ideia de criar personas e mapas de jornada pode parecer intimidante no início, especialmente para quem está 
começando ou para equipes com recursos limitados. No entanto, a beleza dessas ferramentas é que elas podem 
ser adaptadas e escaladas para qualquer projeto, grande ou pequeno. O importante é começar, mesmo que de 
forma simples, e permitir que elas evoluam com o tempo.

Não é necessário ter um orçamento milionário para pesquisa ou uma equipe de cientistas de dados. Você 
pode começar com o que já tem:

Entrevistas Informais
Converse com alguns usuários reais. Pergunte sobre 

suas rotinas, seus desafios, suas expectativas.

Dados Existentes
Analise dados de atendimento ao cliente, pesquisas 
de satisfação, comentários em redes sociais ou 
relatórios de vendas.

Observação
Observe como as pessoas interagem com seu 

produto ou com produtos similares.

Workshops Internos
Reúna sua equipe e faça um brainstorming sobre 
quem vocês acham que são seus usuários e como 
eles interagem. Use isso como ponto de partida para 
validar com dados reais.

A chave é não buscar a perfeição desde o início. Uma persona "boa o suficiente" baseada em alguns dados é 
infinitamente melhor do que nenhuma persona. Da mesma forma, um mapa de jornada simples, desenhado em um 
quadro branco, pode revelar insights valiosos. O importante é que essas ferramentas se tornem parte integrante do 
seu processo de design, promovendo a cultura de design centrado no usuário e garantindo que cada decisão seja 
tomada com o usuário em mente.



18. Ferramentas e Recursos para Criação de 
Personas e Mapas de Jornada
Com a crescente popularidade do Design Centrado no Usuário, surgiram diversas ferramentas e recursos para 
auxiliar na criação e visualização de personas e mapas de jornada. Embora um papel e caneta sejam sempre um 
bom ponto de partida, essas ferramentas digitais podem otimizar o processo, facilitar a colaboração e tornar os 
resultados mais profissionais e compartilháveis.

Pense em um arquiteto que, embora possa esboçar um projeto à mão, utiliza softwares CAD para criar plantas 
detalhadas e modelos 3D. Da mesma forma, existem ferramentas que podem elevar o nível do seu trabalho com 
personas e jornadas.

Ferramentas de Design Colaborativo
Miro, Mural, FigJam 3 ideais para workshops de 
criação de personas e mapas de jornada, 
permitindo que equipes remotas colaborem em 
tempo real.

Templates Online
Existem inúmeros templates gratuitos e pagos para 
personas e mapas de jornada em plataformas como 
Figma Community, Miroverse ou mesmo em sites 
especializados.

Softwares de Pesquisa e Análise
Ferramentas como Typeform, SurveyMonkey (para 
questionários), Hotjar (para mapas de calor) e 
Google Analytics (para dados de tráfego) 
fornecem os dados brutos.

Ferramentas Especializadas
Alguns softwares, como Smaply ou UXPressia, são 
especificamente projetados para criar e gerenciar 
personas e mapas de jornada, oferecendo 
funcionalidades avançadas.

A escolha da ferramenta dependerá do seu orçamento, da complexidade do projeto e da preferência da sua 
equipe. O mais importante é que a ferramenta escolhida facilite o processo de entender, visualizar e comunicar a 
perspectiva do usuário, garantindo que o foco permaneça na empatia e na criação de experiências significativas.



19. Medindo o Sucesso: Como Personas e 
Mapas de Jornada Impactam os Resultados
Afinal, como sabemos se o tempo e o esforço dedicados à criação de personas e mapas de jornada realmente 
valeram a pena? A resposta está na capacidade de medir o impacto dessas ferramentas nos resultados do negócio 
e na satisfação do usuário. Elas não são um fim em si mesmas, mas um meio para alcançar objetivos maiores.

Pense em um atleta que treina intensamente para uma competição. Ele não treina por treinar; ele treina para 
melhorar seu desempenho e alcançar a vitória. No design, personas e mapas de jornada são parte do nosso 
"treinamento" para construir produtos e serviços vencedores.

O sucesso pode ser medido de várias formas:

±25%
Melhora na 
Usabilidade

Redução no tempo de 
conclusão de tarefas, 
diminuição da taxa de 

erros, aumento na 
satisfação do usuário 

(medida por pesquisas 
como SUS 3 System 

Usability Scale).

±40%
Aumento da 
Conversão

Maior número de vendas, 
inscrições, downloads ou 
qualquer outra métrica de 

negócio relevante.

³30%
Redução de Custos
Menos chamadas para o 
suporte ao cliente devido 

a problemas de 
usabilidade, menor 

retrabalho no 
desenvolvimento.

±60%
Maior Engajamento

Aumento no tempo de uso 
do produto, maior 

frequência de retorno, 
mais interações.

±35%
Melhora na 

Percepção da Marca
Usuários mais satisfeitos e 

leais, boca a boca 
positivo.

Ao estabelecer métricas claras antes e depois da implementação de melhorias baseadas em personas e mapas de 
jornada, é possível demonstrar o valor tangível dessas ferramentas. Elas transformam a intuição em dados, a 
suposição em estratégia e o design em um motor de crescimento e satisfação, validando a abordagem centrada no 
usuário como um investimento inteligente e essencial para qualquer organização.



20. Consolidação e Próximos Passos
Chegamos ao fim de nossa jornada pela criação de Personas e Mapas de Jornada do Usuário. Vimos que essas 
ferramentas são muito mais do que simples documentos; são a voz do usuário em seu processo de design, 
permitindo que você projete com empatia, clareza e propósito. Elas são a base para qualquer iniciativa de Design 
Centrado no Usuário (DCU), garantindo que suas soluções sejam não apenas funcionais, mas verdadeiramente 
humanas, alinhadas às melhores práticas de ergonomia e usabilidade, e em conformidade com normas como a ISO 
9241 e a NR-17. Ao entender quem é seu usuário e como ele interage, você se capacita a criar experiências que 
encantam e resolvem problemas reais.

Em prática: Comece pequeno. Escolha um produto ou serviço que você usa e tente criar uma persona 
para um de seus usuários. Em seguida, mapeie a jornada desse usuário para uma tarefa específica. Você 
se surpreenderá com os insights que surgirão, mesmo sem pesquisa formal. Use essas ferramentas para 
questionar suas próprias suposições e para defender o ponto de vista do usuário em suas discussões de 
projeto.

Autoavaliação

Qual é o principal objetivo da criação de Personas no processo de Design Centrado no Usuário (DCU)?1.

a) Criar personagens fictícios para campanhas de marketing.

b) Representar arquétipos de usuários baseados em dados para fomentar a empatia e guiar o design.

c) Substituir a necessidade de testes de usabilidade com usuários reais.

d) Definir os requisitos técnicos de um sistema sem a necessidade de pesquisa.

Um Mapa de Jornada do Usuário é mais eficaz para:2.

a) Listar todas as funcionalidades de um produto em ordem de prioridade.

b) Visualizar a sequência de passos, pensamentos e emoções de um usuário ao interagir com um produto 
ou serviço.

c) Documentar as especificações técnicas de uma interface de usuário.

d) Analisar a concorrência e suas estratégias de mercado.

A integração de Personas e Mapas de Jornada com a ISO 9241 e a NR-17 é importante porque:3.

a) Garante que o design seja esteticamente agradável e moderno.

b) Permite que as soluções sejam desenvolvidas mais rapidamente e com menor custo.

c) Ajuda a traduzir os requisitos de ergonomia e usabilidade das normas em soluções práticas e centradas 
no usuário.

d) Foca exclusivamente na otimização da performance do sistema, ignorando o fator humano.

Qual das seguintes tendências está mais alinhada com a evolução das Personas e Mapas de Jornada para 
2025?

4.

a) A substituição completa de personas por estereótipos genéricos.

b) O uso exclusivo de dados qualitativos, ignorando dados quantitativos.

c) A criação de personas e mapas de jornada estáticos, sem atualizações.

d) A ascensão de personas dinâmicas e o mapeamento contínuo da jornada, impulsionados por dados e IA.

Descreva brevemente como a criação de um Mapa de Jornada do Usuário pode ajudar a identificar 
oportunidades de inovação em um serviço existente.

5.



Gabarito

Questão 1
Resposta: b)

Questão 2
Resposta: b)

Questão 3
Resposta: c)

Questão 4
Resposta: d)

Questão 5 - Resposta:

Um Mapa de Jornada do Usuário ajuda a identificar oportunidades de inovação ao visualizar os pontos de dor, 
frustrações e necessidades não atendidas do usuário em cada etapa de sua interação com o serviço. Ao mapear 
as ações, pensamentos e emoções, é possível descobrir lacunas na experiência, momentos de verdade que 
podem ser aprimorados ou até mesmo a criação de novas funcionalidades ou serviços que resolvam esses 
problemas, transformando-os em diferenciais competitivos.



Próximos Passos e Recursos

Próxima Aula: Aula 20 3 
Arquitetura de Informação: 
Fundamentos
Na próxima aula, exploraremos como organizar e estruturar o conteúdo de forma lógica e intuitiva, um passo 
essencial após entender quem é o usuário e como ele navega.

Recursos Adicionais

Livro
"The User Experience Team of 
One" por Leah Buley (para 
aprofundar em práticas ágeis 
de UX).

Artigo
"A Comprehensive Guide to 
User Personas" no Nielsen 
Norman Group (referência em 
usabilidade).

Plataforma
Miro ou Mural (para praticar a 
criação colaborativa de mapas 
de jornada).

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


