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Jornada do Usuario: uma poderosa
ferramenta do Design Thinking

No Design Thinking, a fase da empatia € © momento de buscar © maior numero de informacgdes
sobre os atores e tentar entendé-los. Ao nos colocarmos no lugar do ator e analisarmos de perto seu
ambiente e 0 assunto a ser trabalhado, conseguimos captar e entender melhor suas dores e oportunidades
de melhoria.

O mapa da jornada do usuario € uma das principais ferramentas utilizadas na fase da empatia. Ele
tem como objetivo central entender como ocorre o “antes’, o “durante”’ e o “depois” do cliente ao utilizar
um produto ou um servigo. Trata-se de uma representacdo grafica das etapas de relacionamento do
cliente com um produto ou um servigo que possibilita aos gestores de projetos perceberem como os
usuarios pensam e sentem durante a experiéncia de uso, visando sempre a identificacdo de melhorias ou
novas funcionalidades.

“Empatia é olhar com os olhos do outro, ouvir com os ouvidos do
outro, sentir com o corag¢ado do outro”.

Alfred Adler, médico e psicologo austriaco (1870-1937)

Quando mapeamos a jornada, conseguimos colocar O usuario no centro das nossas solucdes e
contar sua historia para a equipe ou outros tomadores de decisdo de uma forma visual e completa.
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METODOLOGIA PARA ELABORAGAO DO MAPA DA JORNADA DO USUARIO

O mapa da jornada do usuario deve ser um documento vivo e dindmico, que requer atualizacdes
constantes. Para ilustrar melhor o processo de criacdo da jornada, sera apresentado como estudo de caso
0s servicos oferecidos por um restaurante.

Suponha que José Antonio, gerente de um estabelecimento X, deseje adotar melhorias e inovacdes
para os servicos oferecidos. Nesse caso, em primeiro lugar sera preciso que os clientes compartilhem suas
experiéncias em detalhes, através de pesquisas qualitativas como as de satisfacdo. Entrevistas individuais e
observacdes fazem parte desse processo e elas sdo fundamentais para trazer insights e dados para que
possamos desenvolver diferentes personas.

Personas sao os usuarios com caracteristicas psicolégicas que representam um
grupo com qualidades e comportamentos parecidos. Para a criacao da persona,
podem-se levar em conta dados como: idade, cargo, habitos, frustracdes,
desafios, crencgas, midias preferenciais, entre outros.

A Analista de Marketing, Barbara Santos, explica que para um mesmo produto ou servigo podem ser
criadas diversas personas. Para criar cada uma delas, € importante pensar se representam um grupo
significativo de clientes. Barbara sugere ainda que, de acordo com o tipo de negocio, sejam criados ate
cinco personas por servico analisado. A analista apresenta um modelo grafico simples e util para a criagdo
das personas.

CRIE SUA
PERSONA
(avatar)

Insira uma foto/imagem

_ i - Fale sobre a educagdo e
dos de suas pesquisas e conversas personalidade do avatar.

com possiveis compradores.

Ao terminar, vocé terd mais infor-
macdes para criar uma estratégia
mais completa.

No quadro ao lado, vocé responderd - 1dade?
questdes sobre a sua persona. - Onde mora?

- Onde trabalha?

- & 7
Complete o quadro com os resulta- Qual & seu cargo?

Retomando o nosso estudo de caso, José Antdnio ao aplicar 0 conceito de personas identificou 0s
seguintes perfis de clientes:

Pedro € um estudante, de 17 anos, que ao ir ao estabelecimento busca um lugar confortavel
para comer e trabalhar com seus colegas de escola. Ele gostaria de fazer um pedido com
antecedéncia, mas acha a versdo para celular do site muito complicada.

Pedro



https://blog.hotmart.com/pt-br/como-criar-persona-negocio/

Paula € uma executiva que esta passando por um dia de trabalho muito desafiador. Ela deseja
ter a conveniéncia de fazer seus pedidos online, para ter um momento de paz no restaurante
comendo uma refeicdo saudavel.
Paula
I\ Tereza € uma senhora que esta se sentido solitaria em casa. Ela quer sair para um lanche, e
b talvez bater um papo. Mas tem a sensacédo de que fazer seu pedido no balcéo € algo
complicado.
Tereza
Ricardo é um homem de negocios que esta ocupado em uma reunido. Ele prefere que seu
A almoco seja entregue no local da reunido durante o intervalo, mas esta preocupado se
s chegara a tempo.
Ricardo

Nesse caso ha sempre a identificacdo das dores, que servirdo como uma fonte para ideias
inspiradoras, pois € atraves delas que se identificam os pontos fracos de um servico e se desenvolvem novas
ideias ou se melhoram as antigas.

O proximo passo entao é pensar nas melhorias. Por exemplo, para 0 nosso estudante Pedro, é
provavel que ele tenha interesse em emitir o pedido online para seus colegas sem enfrentar nenhum
problema. E ainda que ao chegar ao restaurante, sua turma sente em uma mesa grande, com tomadas para
games e intermet de graga.

E que tal se Paula, a nossa executiva, pudesse facilmente fazer a escolha mais saudavel, gragas as
claras informacgdes sobre os valores nutricionais dos ingredientes? E para ela, seria mais interessante que o
ambiente do local do restaurante fosse mais relaxante? E quem sabe, se apos 0 almoco ela pudesse ficar
para desfrutar de uma massagem de graga?

Analisando a senhora Tereza, seria desejavel que ela fosse acompanhada até seu assento por um
funcionario cordial, que pudesse receber seu pedido calmamente?

E no caso do nosso empresario Ricardo, que continua sempre focado em reunides, € preciso ter
certeza de que seu almogo sera entregue dentro do prazo combinado.

Em resumo, 0 mapa da jornada permitira entdo que vocé aprimore seus servicos de uma forma
bastante eficiente, sempre pensando na relacdo das dores vivenciadas e possiveis melhorias. Uma boa
estratégia € desenvolver uma tabela conforme abaixo:

Persona Dores Melhorias / (Novos servicos)

— Dificuldades de navegabilidade no sistema via | — Emitir pedidos online sem problemas.

celular. — Ter mesas grandes com tomadas e internet gratuita.

— Trabalho desafiador; - Consulta de valores nutricionais dos ingredientes.
— Nao tem um momento de paz para comer de | - Ambiente mais relaxante.

forma saudavel. - Massagem gratuita.

— Soliddo. — Pedido feito por um gargcom.

— Receio de fazer pedido no balcéao.
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Tereza

— Bastante ocupado. — Entregas no prazo.
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Video

O estudo de caso do restaurante apresentado neste artigo pode ser @
visualizado em um video disponivel neste link.

(O conteudo esta em inglés, mas ha legendas disponiveis).

E NO STJ, COMO FUNCIONA?

E vocé, ja pensou em tracar um mapa da jornada dos usuarios de
produtos e servigcos oferecidos pela sua unidade? Que tal pensar
nas dores e nas oportunidades de melhoria? O emprego dessa
técnica podera trazer insights para novos projetos do STJ.

Vocé podera entrar emm contato com a equipe do Escritorio
Corporativo de Projetos STJ que estara sempre a disposicao para
lhe auxiliar na construcdo de iniciativas inovadoras para o STJ.

Para saber mais, entre em contato.
e-mail: projetos@stj.jus.br

Ramais: 8859 e 7867.
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O que vocé achou desta edi¢do do kﬁ/ Participe da nossa enquete, sugerindo
- Tome Nota? Escreva para: um tema para o proximo Tome Nota.
Comente projetos@stj.jus.br. Participe
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