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EMPATIA COM O 
USUÁRIO



Estamos sempre falando em papéis
Clientes


Usuários


Balconista


Vendedor


E as pessoas?



Existem evidências psicológicas  
de que humanizar pessoas faz bem  

para o design de UX  



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









Passos
1. Entrevistar usuários em potencial


2. Identificar padrões 


3. Criação do Perfil


Dar um nome e características humanas


Incluir dados como idade, ocupação, interesses e desafios

Exercita a empatia!



exercício

Vamos criar uma pessoa ficcional


Vamos simular uma ideia de solução: app 
para aluguel de roupas



Mapa de Empatia
Seis seções essenciais, dimensões da experiência do usuário


O que o usuário vê, ouve, pensa e sente, bem como o que diz 
e faz. 


Formam um quadro completo das características e do 
estado emocional do usuário durante a interação com o 
sistema




Componentes
O que o usuário vê e ouve: Observações externas do usuário


O que o usuário pensa e sente: Seus pensamentos, emoções, e 
motivações


O que o usuário diz e faz: Comportamentos visíveis e 
expressões verbais


Dores: Desafios, frustrações e obstáculos que o usuário enfrenta


Ganhos: Objetivos, desejos e benefícios que o usuário busca





Versão simplificada







exercício

Um mapa de empatia ligado à persona feita 
anteriormente



