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O artigo aborda a crescente demanda por iniciativas
sustentaveis e destaca o design thinking como uma
abordagem fundamental na criagdo de solugoes centradas
no usudrio para a sustentabilidade. A importincia da
jornada do usuario em aplicativos sustentaveis é discutida,
detalhando estagios como descoberta, consideragdo,
interagdo, conversdo e fidelizacdo. A pesquisa utiliza a
estratégia de estudo de caso e a metodologia Lean Inception
para desenvolver jornadas de usuarios em um aplicativo de
hub de sustentabilidade, abordando modulos de doacées,
informagoes e comunidade. Os resultados ressaltam a
releviancia de pontos de contato em redes sociais e
melhorias nos mecanismos de feedback, aléem de apontar
limitagoes e sugestoes para pesquisas futuras.

Palavras-chave: Design Thinking, Jornada do Usuario e
Sustentabilidade.
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1. Introduciao

O crescente interesse das pessoas em apoiar projetos sustentaveis ¢ um reflexo do aumento da
conscientizacdo sobre a importancia da sustentabilidade em diversas areas nos ultimos anos.
De acordo com a Confederagdao Nacional da Industria (CNI), 60% das empresas no Brasil tém
uma area dedicada a sustentabilidade. Entretanto, mesmo diante desse impulso positivo,
frequentemente sdo encontrados desafios em encontrar informagdes consolidadas e acessiveis
sobre iniciativas sustentaveis. A falta de centralizagdo e clareza nas informagdes prejudica nao
apenas individuos interessados em contribuir, mas também as proprias iniciativas sustentaveis
que podem ndo receber o apoio necessario devido a falta de visibilidade.

O design thinking, uma abordagem inovadora para a resolucdo de problemas, tem se
destacado como uma ferramenta essencial na criagdo de solugdes eficazes e centradas no
usudrio. Este método vai além da simples concepgao estética, buscando compreender as
necessidades e perspectivas do usudrio para desenvolver produtos e servigos.

Nesse contexto, a abordagem do design thinking ¢é essencial para auxiliar nos
desenvolvimentos de solugdes tecnologicas para projetos sustentdveis, uma vez que ¢
orientada pelas necessidades do usuario e pode contribuir para moldar aplicativos que nao
apenas tenham informagdes claras e acessiveis, mas também interfaces intuitivas e
experiéncias eficazes e significativas para os usudrios. Apresenta o intuito principal de
catalisar e engajar mais pessoas para praticas sustentaveis.

Desde a descoberta de iniciativas sustentaveis até a participacdo ativa, a experiéncia do
usudrio desempenha um papel crucial na determinacdo do sucesso de aplicativos voltados
para praticas ambientais. A jornada do usudrio ndo ¢ apenas um processo, mas uma narrativa
continua que precisa ser cuidadosamente planejada e executada. Ao integrar o design thinking
na concepg¢ao de aplicativos de sustentabilidade, ¢ possivel otimizar essa jornada, garantindo
que seja intuitiva e envolvente.

Diante desse contexto, surge o problema de pesquisa: Como desenvolver uma jornada do
usuario que seja envolvente e atenda aos valores e expectativas dos usuarios? O objetivo do
trabalho ¢ desenvolver jornadas do usudrio para um aplicativo de hub de sustentabilidade que
centraliza doag¢des, informagoes de descarte correto e iniciativas de sustentabilidade.

Nas proximas secdes, apresentamos o referencial teérico utilizado na pesquisa, com foco no
design thinking e na jornada do usuario. Em seguida a metodologia, baseada em um estudo de
caso de aplicacdo do Lean Inception. Na quarta se¢do, temos os resultados e as discussdes da

pesquisa e por fim temos as consideragoes finais do trabalho.
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2. Referencial Tedrico

Nesta se¢do serd explicado o embasamento cientifico que foi utilizado como guia para o
estudo em questdao o qual auxilia na formulagdo de hipdteses e na interpretacao dos resultados
obtidos.

2.1 Design Thinking

Em um mundo cada vez mais competitivo as empresas tém buscado constantemente por
inovagao nos produtos e servigos prestados em resposta a concorréncia e as rapidas mudangas
do mercado. Paises como China, Coréia do Sul tem investido em lideranga por meio de
inovacdo no sistema educacional, seja em escolas ou programas de design. E empresas como
a Apple, Toyota e a Google buscam vantagem competitiva voltada para a lideranca em
inovagdo (Beckman et al., 2007). Para poder superar os diversos desafios de negocios, as
empresas tém recorrido a abordagem do design thinking no qual abrange a viabilidade do
negocio, da disponibilidade tecnologia e da necessidade do usuario (Seidel et al., 2013; D.
Chasanidou et al., 2015). Sendo utilizado principalmente nas primeiras fases da inovagao
como um método que contribui na geragao de ideias (Plattner et al., 2012) e para equipes
multidisciplinares.

A abordagem do design thinking coloca o ser humano como centro do processo criativo e
consistem em cinco principais fases que sdo: a empatia, a definicdo, a ideacdo, a prototipagem
e os testes (Brown, T., 2009). A empatia envolve compreender o contexto, as necessidades e
os desejos do cliente por meio de observagdes e entrevistas para mergulhar a fundo nos
problemas e identificar oportunidades. A ideacdo ¢ um processo em que sdo apresentadas
possiveis solucdes para o problema por meio de brainstorming ou mapeamento mental. A
prototipagem corresponde a transformagdo da solugdo em algo tangivel que pode ser em
papel, digital ou fisica. E a fase de testes ¢ a avaliagdo da implementacdo da solugdo.
(Chasanidou et al., 2015).

Existem diversas metodologias com a abordagem do design thinking. O método da persona ¢
utilizado principalmente nas areas de marketing e desenvolvimento de produto em que €
possivel identificar as necessidades e desejos do usuéario com relacdo a um produto ou um
servico. O mapa de stakeholder ¢ outro método utilizado para representar visualmente as
partes interessadas de um desenvolvimento de produto que podem ser os usuarios, clientes
internos da empresa e outras organizagdes (Stickdorn et al., 2010). O service blueprinting
corresponde a um método que mostra o fluxo de entrega de um servi¢o considerando as ac¢des

do cliente durante todo o processo (Shostack, 1984). O mapa da jornada do usudrio ¢ uma
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metodologia desenvolvida a partir do service blueprinting em que se descreve os pontos de
contato durante todo o processo do fluxo a partir do ponto de vista do usuario (Chasanidou et
al., 2015).

2.2 Jornada do usuario

O mapa de jornada do usudrio ¢ uma ferramenta de visualizagdo utilizada com o objetivo de
descrever como o usuario interage com um produto ou servigo com o objetivo de reconhecer
quais sao as necessidades reais e latentes do cliente durante todo o processo de interacao
(Ortbal et al., 2016).

Segundo Nielsen Norman Group (2018), uma das principais autoridades em design de UX,
essa jornada € composta por estagios que incluem a descoberta, a consideragdo, a interagao, a
conversao e a fidelizacdo. Cada estagio da jornada do usudrio oferece oportunidades para
melhorar a usabilidade, a satisfacdo e a eficécia do site ou aplicativo, tornando-o mais atraente
e funcional para o usuario. Além disso, o entendimento detalhado da jornada do usuario ¢
essencial para identificar pontos de dor, otimizar a navegabilidade e criar uma experiéncia
geral mais agradavel.

De acordo com a pesquisa de Nielsen Norman Group (2018), a jornada do usudrio pode variar
significativamente com base no contexto e nos objetivos do usuario. Portanto, ¢ fundamental
que designers, desenvolvedores e profissionais de UX compreendam as necessidades,
expectativas e comportamentos dos usuarios em cada estagio da jornada para criar solugdes
eficazes. A andlise desses estdgios e a incorpora¢do de feedback do usuario ao longo do
processo de design sdo essenciais para garantir que os sites e aplicativos oferegcam
experiéncias envolventes e eficientes, o que, por sua vez, pode levar a maior retencdo de
usudrios e sucesso a longo prazo.

A compreensdo da jornada do usuério em sites e aplicativos € de vital importancia para o
sucesso dessas plataformas digitais. Ela desempenha um papel central no design de
experiéncia do usudrio, permitindo que designers e desenvolvedores identifiquem areas de
melhoria, otimizem a usabilidade e oferegam uma experi€éncia mais satisfatoria aos usuarios.
De acordo com a pesquisa de Nielsen Norman Group (2018), a énfase na jornada do usudrio
ndo apenas ajuda a atrair e reter usuarios, mas também contribui para o alcance de objetivos
de negdcios, como conversoes, fidelizagdo e satisfagdo do cliente. Ao mapear e compreender
a jornada do usudrio, as empresas podem tomar decisOes informadas e baseadas em
evidéncias, resultando em interfaces mais eficazes, melhor desempenho e, em ultima anélise,

maior sucesso no mundo digital.
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3. Metodologia

Nesta sera apresentada a metodologia que foi desenvolvida nesse trabalho. Primeiro temos a
classificagdo da pesquisa com base no método que foi desenvolvido. No segundo item,

descrevemos a estrutura que foi realizada para a pesquisa.
3.1 Classificacido da pesquisa

Neste trabalho foi utilizada a classificagdo de metodologia de estudo de caso, que foca em
contextos da vida real (YIN, 2001). Conforme apresentado por Miguel (2007), esse método
consiste em um estudo de natureza empirica, que investiga um fendmeno real, normalmente
contemporaneo, no qual as fronteiras entre o fendmeno e o contexto ndo sao definidas. Podem
ter natureza exploratoria e descritiva. Também ¢ possivel classifica-lo quanto ao namero de

casos: casos unicos, holistico ou multiplos casos.

O mesmo autor apresenta, entre as vantagens desse método, a possibilidade de desenvolver
nova teoria, bem como melhorar a compressdo sobre fendmenos reais e atuais. Contudo,
também apresenta desvantagens por nao ser uma tarefa facil, uma vez que pode apresentar
limitagdes metodoldgicas quanto a escolha do caso, analise de dados e na formulacao das

conclusoes.

Em uma proposta apresentada por Miguel (2007), baseada em estudos de Forza (2002),

Croom (2005) e Souza (2005), podemos visualizar as etapas do estudo de caso na figura 1.

Figura 1 - Condugdo do Estudo de Caso

DEFINIR UMA € Mapear a literatura v
CEOS ng:_“’:" € Delincar as proposigbes & Contatar os
NCEI -
TEORJgA L € Delimitar as fronteiras e COLETAR casos
grau de evolugso oS € Registrar os
v DADOS dados
€ Seclecionar a(s) unidade(s) € Limitar os efeitos
de anilise e contatos | do pesquisador
PLANEJAR € Escolher os meios para € Produzir
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CASO(S) € Desenvolver o profocolo ANALISAR narmatva
0Ss € Reduzir os dados
para coleta dos dados DADOS
€ Definir meios de controle € Constauir painel
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€ Testar procedimentos de l'
CONDUZIR aplicaca € Desenhar
TESTE peagio GERAR implicagdes tedricas
PILOTO € Verificar qualidade dos dados RELATORIO . )
€ Fazer os ajustes necessarios Prover estrutura p/
replicagdo

Fonte: Miguel (2007)
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Desse modo, o presente estudo apresenta natureza de pesquisa aplicada, com objetivos

descritivos, abordagem qualitativa, tendo como estratégia o estudo de caso de um tnico caso.
3.2 Estruturacao da Pesquisa

O caso escolhido foi a construcdo da jornada do usudrio para o aplicativo Hub de
Sustentabilidade. O critério para a escolha do caso se deu devido a possibilidade de
implementar a jornada do usudrio no aplicativo do HUG de Sustentabilidade, a ser
desenvolvido pelo escritério de gestdo de projetos do SDG (Global Students Challenge) da

Universidade de Brasilia.

Seguindo a metodologia do estudo de caso, ap6s a revisdo de literatura ja apresentada, foi
planejado o caso a ser analisado, bem como o prototipo da jornada no aplicativo, por meio de
um teste piloto. Apds isso, com base em pesquisa documental disponibilizada para o projeto,
foram coletados os dados dos usudrios do aplicativo. Esses dados foram analisados e

utilizados para a constru¢do da jornada.

Na figura 2, apresentamos o detalhamento passo a passo das etapas que foram desenvolvidas

na pesquisa.

Figura 2 — Etapas desenvolvidas na pesquisa

VISAO DO
PRODUTO

PERSONA E MAPA
DA EMPATIA

BRAINSTORM DE
FUNCIONALIDADES

Fonte: autoria propria.

Para essa construgdo da jornada do usudrio, foi utilizado o método do Lean Inception

(CAROLI, 2023). Por meio desse framework, inicialmente descrevemos nossa visdo do

6
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produto, com o que ele faz e o que ele ndo ird fazer. Depois realizamos a construgdo das
personas € criamos o mapa da empatia para cada persona. No proéximo passo foram descritas
as funcionalidades do MVP (Minimo Produto Viavel). Por fim, foi construido a jornada do

usuario, com a sequéncia de passos que uma persona segue.

4. Resultados e Discussoes

Na secdo 4 serdo apresentados os resultados e as discussdes das etapas que foram

desenvolvidas para a constru¢do da jornada do usudrio.

Cada jornada do usuério foi realizada considerando as personas desenvolvidas durante a
pesquisa, tendo como etapas a consciéncia, a consideragdo, a decisdo, a realizagdo e a
avaliacdo dos usuarios. Para cada etapa também foram mapeadas quais seriam as acdes dos
individuos, os pontos de contato, as emogdes, 0s pontos criticos e as respectivas solugdes
possiveis considerando o brainstorm de funcionalidades realizado pela equipe, dados de
pesquisas externas e também de produtos similares que ja existem no mercado. Nas demais
se¢oes serdo apresentados cada jornada desenvolvida no projeto.

Alguns pontos criticos e pontos de oportunidades mapeados nas jornadas serdo comuns a
todos os modulos considerando que havera o mesmo design no aplicativo, porém com segdes
separadas para cada funcionalidade. Deste modo, na etapa de consciéncia € necessario ter
divulgagdo do produto em redes sociais e midias locais. Posteriormente, temos as acdes de
contato com o proprio aplicativo na tela inicial, a qual deve apresentar uma diagramagao
atraente para conquistar o usudrio, além de ter uma arquitetura de informacgdes clara para
evitar excesso ¢ desorganizagdo visual. Considerando que também havera um registro de
cadastro, ¢ imprescindivel haver um sistema de seguranga robusto para proteger informagdes
pessoais dos usuarios. Assim como, ao final da jornada, ¢ recomendavel todos os usuarios

serem recompensados ou terem incentivos para continuar utilizando a plataforma.

4.1 Jornada do usuario - Modulo de Doacoes

A jornada do usudrio do modulo de doagdes descrito na figura 3 foi construida considerando
os dados secundarios da Pesquisa Doagdo Brasil 2022. Nessa pesquisa, por meio de uma
metodologia quantitativa, foram realizadas entrevistas via CATI (Computer Assisted
Telephone Interviewing) e entrevistas telefOnicas assistidas por computador. Com 1isso,

criou-se a persona denominada ficcionalmente de “Cassia Martins”, com idade de 61 anos ¢

7
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que gosta de participar de voluntariado e doagdes motivadas principalmente pela religido e
familia.

Nesse modulo, a etapa de decisdo pode ser considerada a mais importante dentro do processo,
uma vez que ¢ por onde o usudrio ird visualizar as instituigdes e organizagdes, bem como
escolher 0 modo como ira contribuir. Deste modo, como solugdes possiveis para os problemas
criticos podemos ter as avaliacdes dos usuarios que ja tiveram experiéncia com o projeto para

dar mais confianga e credibilidade as institui¢des presentes no aplicativo.

Figura 3: Jornada do usuario - Modulo de doagdes.

Jornada do usuario - Médulo Marketplace (Doagées)

Cassia Martins de Souza, 61 anos, professora Cassia € uma professora aposentada que gosta de participa de projetos sociais e voluntariado
aposentada na regiao onde mora.
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Fonte: autoria propria.
4.2 Jornada do usuario - Modulo de Informacao
No médulo de informagdo da jornada do usuario descrito na figura 4, além dos pontos em
comuns das demais jornadas, verificamos que as etapas de decisdo e de realizacdo devem ser
analisadas com cautela, pois € quando o usuario estara em contato direto com os contetudos de
informagdes e precisam ser constantemente atualizados. Além disso, o contetdo precisa ter
elementos além dos textuais para que ndo se torne uma experiéncia monotona e que perca o

interesse do usuario. Pequenos videos e imagens de ilustracdo devem ser utilizados para
8
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demonstragdo e orientagdo das informagdes sobre o descarte. Além de utilizar mapas
interativos em que seja possivel verificar quais sdo as cooperativas que aceitam os residuos,
os horarios de funcionamento e contato.

Figura 4: Jornada do usuario - Modulo de Informagdes.

Jornada do usudrio - Médulo Informacgéo (Descarte correto de materiais)

Caio Henrique de Souza, 34 anos, analista Caio é um servidor pablico e pai de familia. Se preocupa com questdes ambientais e descarte
juridico. correto de materiais.
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Fonte: autoria propria.

4.3 Jornada do usuario - Médulo de Comunidade

Na jornada do usuario que faz parte do modulo de comunidade (figura 5) as etapas de decisao,
realizacdo e avaliacdo devem ser priorizadas devido as oportunidades e aos pontos criticos.
Ao abordar a etapa de realizacdo, a énfase recai sobre a facilidade de navegacdo e selegdo,
deste modo, a diversidade de projetos precisam estar presentes para facilitar a escolha do
usudrio. A presenca de uma variedade de categorias, juntamente com filtros eficazes, ¢ crucial
para permitir que os usuarios encontrem facilmente o que estdo procurando. Uma experiéncia
de usuario eficiente nesta etapa aumenta a satisfacdo do usuario e, portanto, a probabilidade
de engajamento continuo.

Na fase de avaliacdo, a confianga ¢ essencial. Incorporar avaliagdes de outros usudrios ¢ uma

maneira poderosa de construir credibilidade. Além de simples depoimentos, a inclusdo de
9
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midias como fotos ou videos pode enriquecer significativamente a experiéncia do usuario.
Isso permite que os usudrios vejam exemplos reais do projeto em agdo, proporcionando uma
compreensdo mais profunda e tangivel do que podem esperar. Comentarios auténticos de
outros membros da comunidade ajudam a construir uma rede de confianca entre os usudrios.
Além disso, destacar os valores e os diferenciais da comunidade pode influenciar

positivamente a decisao do usuario.

Figura 5: Jornada do usuério - Modulo de Comunidade.

Jornada do usuério - Médulo Comunidade (Mural de Iniciativas)

Alessandra Barros, 26 anos, analista de projetos Alessandra é uma jovern adulta que gosta de participar de projetos que ajudam a mudar o
’ ' mundo.
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Fonte: autoria propria.

4. Consideracoes finais

Neste trabalho foi possivel desenvolver as jornadas do usudrio para o aplicativo do Hub de
Sustentabilidade, considerando os modulos de Marketplace, Informagdo e Comunidade, de
modo a alcancar os objetivos desta pesquisa. Por meio da metodologia Lean Inception, as
jornadas dos usudrios que foram criadas possibilitam a cria¢gdo de um aplicativo intuitivo e
envolvente, considerando as necessidades do cliente, com o foco na promog¢dao da

sustentabilidade.
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Dentre os principais resultados, observamos a necessidade de criacao de pontos de contatos
com redes sociais, uma vez que se trata das principais fontes de informacao e divulgacao de
projetos considerados pelas personas. Também consideramos a necessidade de
aprimoramento dos mecanismos de feedback em relagdo aos aplicativos disponiveis no
mercado. Quanto ao mddulo de informacgdes, verificamos que apenas a informagdo sobre o
descarte correto de material ndo ¢ suficiente, sendo necessarios criar outras solugdes para
estimular a separacao do lixo em casa pelos usuarios, confirmando nossas hipdteses iniciais.

A pesquisa apresenta limitagdes quanto as funcionalidades que foram consideradas, uma vez
que o aplicativo pode apresentar também outros modulos de atividades realizadas. Como
trabalhos futuros, poderdo ser realizadas novas pesquisas sobre os pontos criticos que foram
apontados para a tomada de decisdo dos usuarios. Além disso, conhecer melhor os pontos de

contato pode contribuir para aperfeicoar as solu¢des possiveis apontadas para o

desenvolvimento do aplicativo.
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