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LEVANTAMENTO 
DE NECESSIDADES



O que designers devem 
saber antes de pesquisar os 
usuários?



Qual é o preço do quarto duplo no Holiday Inn em Bradley Pennsylvania?
Qual o número de telefone do Quality Inn em Bedford, Pennsylvania? 



Qual é o preço do quarto duplo no Quality Inn Columbia, South Carolina?
Qual o número de telefone do Days Inn em Charleston, South Carolina? 



O que é este número?

7553451234

755-345-1234



Burrice?
Foi cognição humana funcionando como sempre 
funciona.



Exemplo: aplicativo de busca e 
reserva de hotéis



Tela de login



Memória de trabalho
O erro genérico obriga o usuário a guardar hipóteses na 
cabeça sobre o que deu errado

A interface não deve exigir que a pessoa memorize 
informação que ela mesma podia mostrar



Tela de reserva



Atenção
Banners e pop-ups concorrentes escondem a ação 
principal (banner blindness)

Estímulos demais competem pela atenção do usuário



Formulário de Cadastro



Formulário de Cadastro



Percepção e acessibilidade
Pessoas percebem cor de formas diferentes

Cor sozinha nunca deve carregar o significado



Limitações cognitivas
Percepção — como agrupamos e 
lemos informação (chunking).
Memória de trabalho — a interface 
não deve exigir que o usuário guarde 
informação na cabeça.
Atenção — estímulos concorrentes escondem a ação 
principal.
Acessibilidade — a percepção varia entre pessoas; cor 
sozinha nunca carrega o significado.



Como levantar 
necessidades?



Diamante duplo: onde estamos?



Ver, dizer, fazer

O que a pessoa diz nem sempre é o que ela faz.



Cena 1
Um freelancer, no coworking, compara preços de hotel 

em 3 abas (Booking, Decolar, site do hotel) sem falar 
com ninguém.



Observação / Contextual Inquiry
Acompanhar a pessoa fazendo a tarefa, no 
contexto real, sem interromper



Usuários e Clientes



Observação CONTROLADA (THINK-ALOUD)

Em uma sala devidamente climatizada e 
janelas, a pesquisadora convida o freelancer 
para entrar. Seus dados são coletados, e ele 
começa a atividade de reservar quartos de 
hotel, como ele normalmente faz. Enquanto o 
freelancer faz as buscas, a pesquisadora o 
estimula a verbalizar seus pensamentos e 
impressões sobre a interação com o sistema.



Cena 2
Ele foi mantendo as consultas de reservas em 
uma planilha de controle. 

Ele consulta a própria planilha de controle e o 
e-mail de uma reserva antiga para comparar 
os preços.



Análise de artefatos
Planilhas, e-mails, anotações

O que a pessoa já usa revela como ela 
realmente trabalha



Cena 3
Uma pesquisadora se aproxima e pergunta o 
que ele está fazendo



Entrevista
Perguntas: aponta pro passado concreto, não pra 
opinião futura (já visto na Dinâmica 2)

Começar amplo e afunilar: “me conta o que você 
tava fazendo” antes do porquê

Deixar o silêncio trabalhar: dar tempo antes da 
próxima pergunta



Métodos de pesquisa



Resumo do processo
Diamante duplo — fase Descobrir

Usuários x clientes

Ver, dizer, fazer

Observação, análise de artefatos, entrevista (+ survey e 
diary study no panorama)



Artefatos principais



Construindo um "perfil"
• Nome, idade, ocupação?
• Comportamento: como ela decide?
• Objetivo e dor: o que ela quer, o que trava?



persona
Representação semi-fictícia do usuário ideal, 
baseada em dados reais e comportamentos 
observados

Orienta o design centrado no usuário

Facilita a empatia com os usuários durante o 
processo de design

Contribui para decisões informadas ao longo do 
ciclo de design



Existem evidências psicológicas 
de que humanizar pessoas faz bem 

para o design de UX  



Persona
Passos formais: entrevistar → identificar 
padrões → criar perfil

Dar um nome e características humanas

Incluir dados como idade, ocupação, 
interesses e desafios







Mapa de empatia

Vê e ouve
Pensa e sente
Diz e faz
Dores
Ganhos





Persona x mapa de empatia

Persona é o retrato constante da 
pessoa

Mapa de empatia é o retrato de um 
momento específico dela



Como o freelancer consegue reservar os 
quartos de hotel?

Como realiza suas tarefas hoje?



Analisando a atividade das pessoas

• Motivação — por que foi comparar preços?
• Comparação — as 3 abas
• Fricção — percebe que o preço mudou
• Abandono — “vou decidir depois”
• E depois? 



Tabela



Jornada do usuário
Para cada objetivo:

Pensar nos passos

Empatizar com as emoções durante o potencial uso

Especular sobre possibilidades de interação

"Por meio dela, podemos encontrar todos os pontos de 
contato que o usuário possui com o produto e montar uma 
história na qual ele é o protagonista.”





E então?
Cada ponto de fricção na jornada é uma 
necessidade específica que o design 
precisa resolver



E então?
Cada ponto de fricção na jornada é uma 
necessidade específica que o design 
precisa resolver

Isso vira uma user story



User story



No caso da nossa persona…
“Não sei se o preço vai subir de novo”

“Preciso decidir mas não confio no que vejo”



Sumário
• Persona
• Mapa de Empatia
• Jornada do usuário (problema)
• User stories



Atividade 1: Projeto
• Entrevistar/observar até 3 usuários potenciais 

do seu projeto
• 2 personas por projeto pelo menos
• Pelo menos 5 user stories
• Entrega: roteiro das entrevistas + persona + 

mapa de empatia + jornada + user stories + 
prompts usados
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