
Aula 5 3 Criando Personas e Mapas de 
Jornada
Bem-vindos à nossa jornada pelo universo do UX/UI Design! Hoje, vamos mergulhar em duas ferramentas 
poderosas que transformam a forma como pensamos e criamos produtos digitais: as Personas e os Mapas de 
Jornada. Você já se perguntou por que alguns aplicativos parecem "ler sua mente" enquanto outros são frustrantes 
de usar? A resposta muitas vezes reside na profundidade com que seus criadores entenderam quem você é e o 
que você realmente precisa.

Nesta aula, desvendaremos o segredo por trás dessas experiências intuitivas. Não se trata apenas de estética ou 
funcionalidade, mas de empatia e estratégia. Ao final, você não apenas compreenderá o que são Personas e 
Mapas de Jornada, mas também terá as ferramentas para começar a criá-los, aplicando um olhar mais humano e 
estratégico ao design. Prepare-se para desenvolver uma visão mais aguçada sobre o usuário e aprimorar suas 
habilidades para criar soluções verdadeiramente impactantes.

Nosso percurso começará com a definição e a importância das Personas, passando pelo processo de sua criação 
baseada em dados. Em seguida, exploraremos os Mapas de Jornada do Usuário, entendendo sua estrutura e como 
eles nos ajudam a mapear emoções e oportunidades. Finalizaremos com um exercício prático e uma discussão 
sobre as tendências que moldam o futuro dessas ferramentas, como a Inteligência Artificial e o Design Inclusivo.



O Coração do Design: 
Entendendo Quem Você 
Está Servindo
Imagine que você está preparando um jantar para um amigo. Para que a 
refeição seja um sucesso, você não faria algo que você gosta, mas sim 
algo que ele aprecia, certo? Você pensaria em suas preferências, 
restrições alimentares, talvez até em uma memória afetiva que ele tenha 
com algum prato. No mundo do design, essa mesma lógica se aplica, 
mas em uma escala muito maior e com dados mais robustos.

Muitas vezes, designers e desenvolvedores caem na armadilha de criar 
produtos para si mesmos ou para um usuário genérico, uma figura 
abstrata que não representa ninguém de verdade. O resultado? Produtos 
que falham em atender às necessidades reais, gerando frustração e 
abandono. É aqui que entra a necessidade de personificar o usuário, de 
dar-lhe um rosto, uma história e motivações claras.

É fundamental que, antes de desenhar uma única tela ou 
escrever uma linha de código, tenhamos uma compreensão 
profunda de quem é o nosso público. Sem essa clareza, 
estamos navegando às cegas, correndo o risco de construir 
uma ponte maravilhosa que, no fim das contas, não leva a lugar 
nenhum. A empatia, nesse contexto, não é apenas uma 
qualidade humana, mas uma ferramenta estratégica de design.



Personas: Dando Vida aos Seus Usuários
Personas são representações semificcionais dos seus usuários 
ideais, baseadas em dados reais e pesquisas. Elas não são apenas 
descrições demográficas; são personagens detalhados que 
incorporam as necessidades, objetivos, comportamentos e dores 
de um grupo significativo de usuários. Pense nelas como os 
"protagonistas" da sua história de design, cada um com sua 
própria personalidade e desafios.

A importância de criar personas reside na capacidade de 
humanizar os dados. Em vez de falar sobre "usuários entre 25 e 35 
anos", você passa a falar sobre "Ana, a estudante universitária de 
28 anos que busca flexibilidade para conciliar estudos e trabalho". 
Essa mudança de perspectiva torna as decisões de design muito 
mais concretas e direcionadas, permitindo que a equipe se 
coloque no lugar de Ana e projete soluções que realmente 
ressoem com ela.

Humanização

Transforma dados em pessoas reais

Foco

Direciona decisões de design

Alinhamento

Unifica a visão da equipe

Sem personas, as discussões sobre design podem se tornar subjetivas e baseadas em opiniões pessoais. Com 
elas, a equipe tem um ponto de referência comum e objetivo para validar ideias, priorizar funcionalidades e garantir 
que o produto esteja sempre alinhado com as expectativas e necessidades do usuário final. É como ter um 
conselheiro de confiança que representa a voz do seu público em cada etapa do projeto.



O Passo a Passo para Criar Personas 
Baseadas em Dados
Criar uma persona eficaz não é um exercício de imaginação, mas sim um processo rigoroso de pesquisa e análise. 
O primeiro passo é a coleta de dados. Isso pode envolver entrevistas com usuários reais, pesquisas de mercado, 
análise de dados de uso de produtos existentes (analytics), feedback de atendimento ao cliente e até mesmo 
observação direta do comportamento do usuário. Quanto mais dados qualitativos e quantitativos você tiver, mais 
robusta será sua persona.

01

Coleta de Dados
Entrevistas com usuários reais, 
pesquisas de mercado, análise de 
dados de uso de produtos existentes 
(analytics), feedback de 
atendimento ao cliente e observação 
direta do comportamento do usuário.

02

Identificação de 
Padrões
Analise os dados coletados e 
procure por comportamentos, 
motivações e frustrações que se 
repetem em diferentes usuários. 
Agrupe esses padrões em 
segmentos.
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Construção da 
Narrativa
Para cada segmento identificado, 
crie um perfil detalhado que inclua: 
nome, foto ilustrativa, dados 
demográficos, objetivos, dores, 
comportamentos e uma citação 
representativa.

Em seguida, vem a identificação de padrões. Analise os dados coletados e procure por comportamentos, 
motivações e frustrações que se repetem em diferentes usuários. Agrupe esses padrões em segmentos. Por 
exemplo, você pode notar que um grupo de usuários valoriza a rapidez, enquanto outro prioriza a segurança e a 
privacidade. Esses segmentos serão a base para suas personas.

O terceiro passo é a construção da narrativa da persona. Para cada segmento identificado, crie um perfil 
detalhado que inclua: um nome, uma foto (ilustrativa, não de uma pessoa real), dados demográficos (idade, 
ocupação, localização), objetivos (o que ela quer alcançar), dores (seus desafios e frustrações), comportamentos 
(como ela interage com produtos/serviços), e uma citação que resuma sua mentalidade. Adicionar um cenário de 
uso ou uma pequena história pode enriquecer ainda mais a persona.



A Estrutura de um Mapa de Jornada do 
Usuário
Se as Personas nos dizem quem é o usuário, o Mapa de Jornada do Usuário (Customer Journey Map) nos mostra o 
que ele faz, pensa e sente ao interagir com um produto ou serviço ao longo do tempo. É como um roteiro visual 
que detalha a experiência completa do usuário, desde o primeiro contato até a conclusão de uma tarefa ou 
objetivo. Pense nele como um mapa de estrada que revela cada parada, desvio e paisagem emocional da viagem 
do seu usuário.

1
Etapas da Jornada
Os grandes marcos ou fases da interação (ex: Descoberta, Consideração, Compra, Uso, Suporte)

2
Ações do Usuário
O que o usuário faz em cada etapa da jornada

3
Pensamentos e Sentimentos
Percepções internas e estado emocional do usuário

4
Pontos de Contato
Onde o usuário interage com a marca (site, app, e-mail, telefone)

5
Pontos de Dor
Frustrações ou obstáculos encontrados

6
Oportunidades
Ideias para melhorar a experiência

A estrutura de um Mapa de Jornada geralmente inclui várias "raias" ou seções. A primeira raia define as etapas da 
jornada, que são os grandes marcos ou fases da interação (ex: Descoberta, Consideração, Compra, Uso, Suporte). 
Abaixo delas, temos as ações do usuário, que descrevem o que o usuário faz em cada etapa. Em seguida, vêm os 
pensamentos e sentimentos do usuário, revelando suas percepções internas e estado emocional.

Outras raias importantes incluem os pontos de contato (onde o usuário interage com a marca ou produto, ex: site, 
app, e-mail, telefone), os pontos de dor (frustrações ou obstáculos) e as oportunidades (ideias para melhorar a 
experiência). Ao visualizar todos esses elementos em conjunto, a equipe de design pode identificar gargalos, 
momentos de verdade e áreas com maior potencial de inovação.



Mapeando Pontos de Dor, Oportunidades e 
Emoções
A verdadeira magia de um Mapa de Jornada acontece 
quando conseguimos ir além das ações superficiais e 
mergulhar nas emoções e pensamentos do usuário. 
Não basta saber que o usuário "clicou em comprar"; 
precisamos entender por que ele clicou, o que ele 
esperava, como ele se sentiu durante o processo e o 
que o faria hesitar ou desistir. É como ser um detetive 
das emoções, buscando pistas para desvendar a 
experiência completa.

Os pontos de dor são os momentos de frustração, 
confusão ou dificuldade que o usuário enfrenta. Eles 
são cruciais porque representam as maiores 
oportunidades de melhoria. Por exemplo, um processo 
de cadastro longo e complexo pode ser um ponto de 
dor significativo. Identificá-los permite que a equipe 
de design foque seus esforços onde eles terão o maior 
impacto positivo na experiência do usuário.

Pontos de Dor
Momentos de frustração, 
confusão ou dificuldade que o 
usuário enfrenta. Representam 
as maiores oportunidades de 
melhoria.

Oportunidades
Ideias e soluções que podem 
transformar uma experiência 
negativa em positiva, ou uma 
experiência neutra em algo 
memorável.

Emoções
O termômetro da jornada. 
Mapear a curva emocional ajuda 
a entender os altos e baixos da 
experiência do usuário.

Por outro lado, as oportunidades surgem da análise dos pontos de dor e dos momentos de satisfação. Elas são as 
ideias e soluções que podem transformar uma experiência negativa em positiva, ou uma experiência neutra em 
algo memorável. Talvez um tutorial interativo no início do uso do aplicativo possa resolver a confusão, ou um 
feedback instantâneo após uma ação bem-sucedida possa gerar um sentimento de conquista.

As emoções são o termômetro da jornada. Mapear a curva emocional do usuário 3 desde a empolgação inicial, 
passando pela frustração, até a satisfação final 3 ajuda a equipe a entender os altos e baixos da experiência. Isso é 
vital para criar um design que não apenas funcione, mas que também seja agradável e envolvente. Um design que 
ignora as emoções do usuário é como uma música sem melodia.



Conectando Personas e 
Mapas de Jornada: Uma 
Sinergia Poderosa
Personas e Mapas de Jornada não são ferramentas isoladas; elas se 
complementam de forma poderosa. A persona é o "quem" da história, e 
o mapa de jornada é o "como" e "quando" essa história se desenrola. Ao 
criar um mapa de jornada, você não está mapeando a experiência de um 
usuário genérico, mas sim a jornada de uma persona específica, como a 
"Ana, a estudante universitária" que mencionamos anteriormente.

Essa conexão garante que o mapa de jornada seja realista e 
focado nas necessidades e comportamentos de um segmento 
de usuário bem definido.

Essa conexão garante que o mapa de jornada seja realista e focado nas 
necessidades e comportamentos de um segmento de usuário bem 
definido. Por exemplo, a jornada de Ana para se inscrever em um curso 
online será diferente da jornada de um "Carlos, o profissional experiente" 
que busca um certificado para avaliação de títulos. Cada persona terá 
suas próprias dores, objetivos e pontos de contato preferenciais.

Ao usar personas para guiar a criação dos mapas de jornada, as equipes 
conseguem visualizar as experiências de diferentes tipos de usuários, 
revelando nuances e desafios específicos que poderiam passar 
despercebidos. É como ter vários óculos, cada um ajustado para a visão 
de uma persona diferente, permitindo enxergar a mesma paisagem de 
múltiplas perspectivas e identificar problemas que afetam cada grupo de 
forma única.



A Revolução da IA no UX/UI: Personalização 
e Design Generativo
A Inteligência Artificial (IA) está redefinindo as fronteiras do UX/UI Design, especialmente na forma como 
entendemos e atendemos nossos usuários. Uma das transformações mais notáveis é na personalização da 
experiência do usuário. Com a IA, é possível analisar grandes volumes de dados de comportamento em tempo real 
para adaptar interfaces, conteúdos e recomendações de forma dinâmica, criando uma jornada quase única para 
cada indivíduo.

Micro-Personas em Tempo 
Real
A IA pode criar "micro-personas" 
em tempo real, ajustando a interface 
de um aplicativo com base no 
histórico de uso, preferências 
implícitas e até mesmo estado de 
humor detectado por padrões de 
interação.

Design Generativo
Ferramentas baseadas em IA podem 
criar múltiplas variações de layouts, 
elementos de interface e 
microinterações a partir de um 
conjunto de parâmetros e objetivos 
de design.

Aceleração do Processo
Isso acelera o processo de 
prototipagem e exploração, 
permitindo que designers testem um 
número muito maior de soluções em 
menos tempo, otimizando a 
usabilidade e a estética.

Imagine que, em vez de uma persona estática, a IA possa criar "micro-personas" em tempo real, ajustando a 
interface de um aplicativo com base no seu histórico de uso, preferências implícitas e até mesmo seu estado de 
humor detectado por padrões de interação. Isso leva a personalização a um nível sem precedentes, tornando a 
experiência mais relevante e envolvente.

Além disso, a IA está impulsionando o design generativo. Ferramentas baseadas em IA podem criar múltiplas 
variações de layouts, elementos de interface e até mesmo microinterações a partir de um conjunto de parâmetros 
e objetivos de design. Isso acelera o processo de prototipagem e exploração, permitindo que designers testem um 
número muito maior de soluções em menos tempo, otimizando a usabilidade e a estética.



Design Inclusivo e Acessibilidade (A11y): 
Projetando para Todos
Em um mundo cada vez mais conectado, a acessibilidade 
não é apenas uma boa prática, mas um imperativo ético e 
legal. O Design Inclusivo e a Acessibilidade (A11y) focam 
em criar produtos e serviços que possam ser utilizados por 
pessoas com a mais ampla gama de habilidades e contextos. 
Isso significa ir além do usuário "médio" e considerar as 
necessidades de pessoas com deficiências visuais, 
auditivas, motoras, cognitivas, entre outras.

As Diretrizes WCAG (Web Content Accessibility 
Guidelines) são o padrão ouro para a acessibilidade digital. 
Elas fornecem um conjunto de recomendações para tornar o 
conteúdo da web mais acessível, abrangendo princípios 
como perceptibilidade (o conteúdo deve ser apresentável a 
todos os usuários), operabilidade (as interfaces devem ser 
operáveis), compreensibilidade (o conteúdo e a interface 
devem ser compreensíveis) e robustez (o conteúdo deve ser 
robusto o suficiente para ser interpretado por uma ampla 
variedade de agentes de usuário, incluindo tecnologias 
assistivas).

Perceptibilidade

Conteúdo apresentável a todos

Operabilidade

Interfaces operáveis por todos

Compreensibilidade

Conteúdo e interface claros

Robustez

Compatível com tecnologias assistivas

A importância de projetar para todos é cada vez mais evidente em editais de concursos públicos e projetos de 
grande impacto, onde a conformidade com as WCAG é um requisito. Ao incorporar a acessibilidade desde as fases 
iniciais de criação de personas e mapas de jornada, garantimos que as necessidades de usuários diversos sejam 
consideradas, resultando em produtos mais equitativos e com maior alcance.



Microinterações e Animações: Os Detalhes 
que Encantam
No universo do UX/UI, a experiência do usuário é construída não apenas por grandes funcionalidades, mas 
também pelos pequenos detalhes. As microinterações são esses momentos minúsculos, mas significativos, de 
feedback visual ou tátil que ocorrem quando o usuário interage com um elemento da interface. Pense no "curtir" 
que muda de cor, no botão que se expande ao ser clicado ou no ícone de carregamento que gira suavemente.

Feedback Instantâneo
Comunicam o status do sistema e 
fornecem resposta imediata às 
ações do usuário

Orientação
Guiam o usuário através da 
interface de forma intuitiva

Personalidade
Adicionam prazer e conexão 
emocional à experiência

Esses detalhes de interação, muitas vezes impulsionados por animações bem pensadas (motion design), têm um 
poder imenso. Eles comunicam o status do sistema (ex: "sua mensagem foi enviada"), fornecem feedback 
instantâneo (ex: "item adicionado ao carrinho"), guiam o usuário (ex: "arraste para a direita para ver mais") e, 
crucialmente, adicionam personalidade e prazer à experiência. Uma microinteração bem executada pode 
transformar uma tarefa mundana em um momento de deleite.

A conexão com Personas e Mapas de Jornada é direta: ao entender as emoções e os pontos de dor do 
usuário, podemos projetar microinterações que aliviem a frustração, celebrem o sucesso ou simplesmente 
tornem a espera mais agradável.

A conexão com Personas e Mapas de Jornada é direta: ao entender as emoções e os pontos de dor do usuário, 
podemos projetar microinterações que aliviem a frustração, celebrem o sucesso ou simplesmente tornem a espera 
mais agradável. Por exemplo, uma animação divertida durante um carregamento demorado pode reduzir a 
percepção do tempo de espera. São esses toques sutis que elevam um bom design a um design excepcional, 
criando uma conexão emocional com o usuário.



Exercício Prático: Desenvolvendo Sua 
Primeira Persona e Esboço de Jornada
Agora que exploramos os conceitos, é hora de colocar a mão na massa. A teoria ganha vida na prática. Para 
solidificar seu aprendizado, propomos um exercício que o levará a aplicar o que vimos sobre Personas e Mapas de 
Jornada.

Parte 1: Desenvolvendo uma 
Persona
Escolha um aplicativo ou serviço que você usa 
frequentemente (pode ser um app de transporte, 
streaming, banco, etc.). Pense em um tipo de 
usuário específico para esse serviço. Com base em 
suas observações e talvez em uma breve 
"entrevista" imaginária com alguém que se encaixe 
nesse perfil, crie uma persona. Dê a ela um nome, 
idade, ocupação, objetivos principais ao usar o 
serviço, suas maiores dores ou frustrações com ele, 
e um comportamento típico. Anote esses detalhes 
em um formato de ficha.

Parte 2: Esboçando um Mapa de 
Jornada
Para a persona que você acabou de criar, esboce 
um mapa de jornada simples para uma tarefa 
específica dentro desse aplicativo/serviço. Por 
exemplo, se for um app de transporte, a tarefa pode 
ser "pedir uma corrida do trabalho para casa". 
Identifique as principais etapas (ex: abrir o app, 
inserir destino, escolher carro, esperar, viagem, 
pagamento).

Para cada etapa, anote:

Ações

O que a persona faz

Pensamentos

O que ela está 
pensando

Sentimentos

Como ela se sente 
(use emojis ou 
escala de 1 a 5)

Pontos de 
Dor/Oportunida
des

Onde a experiência 
pode ser melhorada

Este exercício é uma oportunidade de aplicar a empatia e a análise de forma concreta, transformando dados e 
observações em ferramentas acionáveis de design.



A Importância da Pesquisa 
Contínua e da Adaptação
O mundo digital está em constante evolução, e com ele, as necessidades 
e expectativas dos usuários. Personas e Mapas de Jornada não são 
documentos estáticos; eles devem ser vistos como ferramentas vivas 
que precisam ser revisadas e atualizadas periodicamente. A pesquisa 
contínua é o oxigênio que mantém essas ferramentas relevantes e 
eficazes.

Pesquisar
Coletar novos dados e insights

Atualizar
Revisar personas e mapas

Inovar
Aplicar novas tendências

Evoluir
Melhorar continuamente

Novas tecnologias, como a IA, e a crescente demanda por design 
inclusivo, exigem que os designers estejam sempre atentos às 
tendências e dispostos a adaptar suas abordagens. O que funciona hoje 
pode não ser o ideal amanhã. Manter-se atualizado com as diretrizes 
WCAG, por exemplo, é crucial para garantir que seus produtos sejam 
acessíveis e competitivos.

A capacidade de adaptar-se e aprender continuamente é uma das 
características mais valiosas de um especialista em UX/UI. Ao abraçar a 
pesquisa e a flexibilidade, você garante que suas personas e mapas de 
jornada continuem a ser guias precisos, permitindo que você crie 
experiências que não apenas atendam, mas superem as expectativas 
dos usuários em um cenário digital em constante mudança.



Quadro Comparativo: Personas vs. Mapas 
de Jornada
Para consolidar a compreensão das duas ferramentas centrais desta aula, vejamos suas distinções e 
complementariedades de forma concisa. Embora ambas sejam essenciais para o design centrado no usuário, elas 
servem a propósitos ligeiramente diferentes e oferecem perspectivas distintas sobre a experiência do usuário.

Conceito Personas Mapas de Jornada

Âmbito/Foco Quem é o usuário (características, 
objetivos, dores)

O que o usuário faz, pensa e sente ao 
longo do tempo

Base/Origem Dados de pesquisa, entrevistas, 
analytics

Observação de comportamento, 
feedback, análise de interações

Formato Perfil detalhado (ficha com foto, 
nome, dados demográficos, citação)

Diagrama visual com etapas, ações, 
pensamentos, sentimentos, pontos de 
contato

Objetivo Principal Humanizar o usuário, criar empatia, 
alinhar a equipe

Identificar pontos de dor, 
oportunidades e mapear a experiência 
completa

Quando Usar Início do projeto, para definir o 
público-alvo

Durante o design e otimização, para 
entender a jornada

Complementaridade Personas definem "quem", Mapas de Jornada mostram "como" e "quando" essa 
persona interage com o produto

Exemplo Prático

Pense em um aplicativo de transporte como o que você usa.

Ações: Abrir o app, digitar destino, confirmar corrida, acompanhar carro no mapa, pagar.

Pensamentos: "Será que vai demorar?", "Onde está o carro?", "Será que o motorista vai me ver?".

Sentimentos: Ansiedade (espera), alívio (chegada), satisfação (pagamento fácil).

Pontos de Dor/Oportunidades: Demora na chegada do carro (dor), opção de música personalizada 
(oportunidade).



Em prática:

Personas e Mapas de Jornada 
são bússolas no complexo 
mundo do design.
Eles nos guiam para além das suposições, focando nas necessidades reais do usuário. Ao 
criar personas, você dá voz aos seus usuários, e ao mapear suas jornadas, você visualiza o 
caminho que eles percorrem, identificando obstáculos e oportunidades. Lembre-se que a IA 
e o design inclusivo são tendências que amplificam a importância dessas ferramentas, 
permitindo experiências mais personalizadas e acessíveis para todos.



Autoavaliação

1

Qual é o principal objetivo da criação de 
Personas no processo de UX/UI Design?
a) Definir a identidade visual do produto.
b) Representar graficamente o fluxo de navegação 
do usuário.
c) Humanizar os dados de pesquisa, criando 
representações semificcionais dos usuários ideais.
d) Determinar a carga horária necessária para o 
desenvolvimento do projeto.

2

Um Mapa de Jornada do Usuário 
(Customer Journey Map) é mais eficaz 
para:
a) Listar todas as funcionalidades técnicas de um 
sistema.
b) Visualizar a experiência completa do usuário ao 
interagir com um produto ou serviço ao longo do 
tempo.
c) Gerar automaticamente layouts de interface com 
base em IA.
d) Documentar os requisitos legais e regulatórios 
de um projeto.

3

A inclusão de discussões sobre como a 
IA está transformando a personalização 
da experiência do usuário e o design 
generativo reflete qual aspecto das 
diretrizes de produção deste material?
a) A necessidade de manter o conteúdo estático e 
atemporal.
b) A incorporação de informações atualizadas e 
tendências.
c) O foco exclusivo em metodologias tradicionais 
de design.
d) A simplificação do conteúdo para iniciantes.

4

As diretrizes WCAG (Web Content 
Accessibility Guidelines) são 
fundamentais para garantir:
a) A velocidade de carregamento de uma página 
web.
b) A segurança dos dados do usuário em sistemas 
online.
c) Que o conteúdo da web seja acessível a pessoas 
com a mais ampla gama de habilidades.
d) A otimização de sites para motores de busca 
(SEO).

Gabarito:

1. c) 2. b) 3. b) 4. c)

Questão Discursiva:

Explique como a intersecção entre Personas, Mapas de Jornada e o conceito de Design Inclusivo pode 
levar à criação de produtos digitais mais eficazes e equitativos.



Próxima Aula:

Aula 6 3 Arquitetura da Informação e Fluxos 
de Usuário
Nesta aula, exploraremos como organizar e estruturar o conteúdo de forma lógica para que 
os usuários encontrem facilmente o que procuram, e como mapear os caminhos que eles 
percorrem dentro de um sistema.

Recursos Adicionais:

Artigo sobre Personas
Para aprofundar na 
metodologia de criação.

Exemplos de Journey 
Maps
Para visualizar diferentes 
aplicações e formatos.

WCAG Quick Reference
Para consulta rápida das 
diretrizes de acessibilidade.

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


