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• Lead UX Designer da Fielo Incentive Automation, 
consultor e mentor de negócios, tendo atuado em 
empresas como Woden e TOTVS.

• Coordenador e professor dos MBAs de Design 
Estratégico e de UX  Design, Arquitetura da 
Informação e Usabilidade  e da graduação em 
Design Gráfico no Infnet.

• Autor do livro (ebook) “Do email ao Facebook: uma 
perspectiva evolucionista sobre os meios de 
conversação da Internet”.

• Email: leandro.calvao@infnet.edu.br
Whatsapp: 21997495247

Leandro Calvão
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Design não é arte



O design está relacionado 

diretamente à solução de problemas
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Problemas que envolvem interações humanas
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Designers não são usuários, por isso não sabem 

quais são os problemas com antecedência
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Problemas que envolvem interação humana são 

complexos, sem soluções prontas



O designer não implementa essas soluções, entrega 

modelos que representam o que será construído.
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Modelos que podem ser testados e aprimorados 

antes de iniciar a implementação da solução.
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Um pouco de história.

Cenário tradicional: Século XX
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Ideias do dono do negócio



13

Controle da opinião: Broadcasting
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Marketing 1.0: Foco no produto
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Software feito por desenvolvedores diretamente a 

partir da estratégia e dos requisitos
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Design está próximo do final do processo. 

Designer visto como um "artista"
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E muitos designers ficaram muito satisfeitos 

com esta condição
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Mas algo aconteceu...
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Novo cenário: surge a Internet, a Web, as 

Mídias Sociais e a Mobilidade
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Mercado global com concorrentes 

em todo o mundo
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Opiniões dos clientes estão em todos os locais
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Com a Internet o consumidor passa a influenciar 

as decisões de compra dos demais
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Foco passa a estar 

na experiência do cliente e do usuário
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Requisitos dos usuários e clientes 

ganham importância
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Como consequência há um maior envolvimento do 

cliente com as marcas
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Produtos e serviços são vistos apenas como meios 

para atingir determinados objetivos
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Integração entre produtos e serviços
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Múltiplos contextos, múltiplos canais
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A necessidade de se diferenciar da 

concorrência leva à busca pela Inovação
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A inovação leva à necessidade de experimentação, 

característica do processo de Design
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A consequência é uma mudança de 
perspectiva de desenvolvimento

Processo de desenvolvimento 
de software tradicional

Processo de desenvolvimento 
de software considerando os 

usuários desde o início
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O design passa a ser estratégico 

para os negócios

INOVAÇÃO
NA EXPERIÊNCIA

NEGÓCIO

USUÁRIOS   Design & Interação
Inovação Funcional

Estratégia
Inovação Emocional

Inovação no Processo
& Gestão do Projeto

TECNOLOGIA
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A experiência passa a ser o foco
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A vida é feita de experiências
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Há inúmeros tipos de experiências
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E essas experiências podem ser projetadas
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Serviços podem ser projetados como experiências
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Produtos podem ser projetados como experiências
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Ambientes podem ser projetados como experiências
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Sistemas podem ser projetados como experiências
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As marcas mais valiosas do Mundo 

focam no Design da experiência
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Walt Disney foi um pioneiro no design de 

experiências
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Nos parques da Disney cada etapa da experiência 

é planejada para fazer as pessoas felizes
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A Apple criou lojas-conceito que conectam os fãs 

com a marca a partir de experiências diversas 
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A Starbucks criou lojas conceitos como um 

lugar entre o trabalho e a casa dos clientes 
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Exemplo de experiência

Jornada de compra no supermercado

1. Entrar na loja 2. Percorrer prateleiras 3. Escolher produtos 4. Colocar produtos no 
carrinho

5. Esperar na fila do caixa 6. Pagar pelas compras 7. Empacotar compras 8. Sair da
loja
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Jornada de compra no supermercado -

problemas

1. Entrar na loja 2. Percorrer prateleiras 3. Escolher produtos 4. Colocar produtos no 
carrinho

5. Esperar na fila do caixa 6. Pagar pelas compras 7. Empacotar compras 8. Sair da
loja
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Jornada de compra no supermercado –
solução Amazon Go

2. Se identificar como 
consumidor

1. Abrir aplicativo com código de
verificação

3. Percorrer as prateleiras

4. Escolher os produtos e colocar
na sacola de compras

5. Conferir produtos no 
carrinho do aplicativo

6. Conferir pagamento na 
saída da loja
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O Design da Experiência é dividido entre

Customer Experience Design (CX)

User Experience Design (UX)

CompromissoRecomendaçãoFidelidadeUsoAquisiçãoConsideraçãoDescoberta

UX

CX
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Design de Serviços 

parte da experiência do cliente
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UX Design não é só interface

DESIGN DE 
INTERFACE 

O RESTANTE DO
UX DESIGN
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UX Design envolve conhecimento de diversas áreas
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E envolve a busca por atender critérios de qualidade
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O que o UX Designer faz

Etapa ABC Etapa DEF Etapa GHI Objetivo

Experiência atual

Etapa ABC Etapa DEF Etapa RST Objetivo

Nova experiência

Etapa XYZ
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33Questões a responder no design da experiência

DESIGN DE 
INTERFACE 
Quem são os usuários?

Quais são os seus objetivos?

Quais são as etapas pelas quais precisam passar para alcançar estes objetivos?

Quais tarefas precisam realizar para alcançar estes objetivos?

Quais informações precisam saber para alcançar estes objetivos?

Quais dificuldades eles tem hoje para alcançar estes objetivos?

Como solucionar estas dificuldades em uma nova experiência?



56

Design Thinking é um modelo de processo que parte 

da compreensão do problema 



57

Elementos da Experiência do Usuário foi modelo 

pioneiro ao mostrar um processo de UX
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Lean UX é um modelo de processo que parte de 

hipóteses a serem validadas
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Design Sprint é um modelo de processo voltado 

para o desenvolvimento ágil
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Processo de UX
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A Estratégia é a primeira etapa, que define o que, 

por que e para quem será feito o projeto



Os problemas do mundo são inúmeros. 

É preciso delimitar o que você quer resolver.
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O primeiro passo é definir o domínio e o 

subdomínio do problema

Saúde

Atividades físicas, sono, 

alimentação, higiene, saneamento, 

diagnóstico, cura.

Segurança

Proteção da vida, propriedade, 

comunidade, moral.

Comunicação e Relações Sociais

Relacionamentos, troca de 

informações e opiniões, convivência, 

encontros, respeito às diferenças.

Ambiente

Preservação do espaço natural e 

patrimônio histórico.

Mobilidade

Locomoção de pessoas e transporte 

de cargas entre locais distintos. 

Aprendizado

Autoconhecimento, profissão, 

tarefas cotidianas, convivência e 

funcionamento da sociedade.

Economia e Trabalho

Obtenção de recursos, oferta de 

recursos, trocas, empreendedorismo, 

cooperação, gestão de recursos.

Cultura

Preservação e criação de valores, 

crenças, tecnologias, artes.

Política

Relações de poder na sociedade, 

cidadania, causas, responsabilidades.

Lazer

Momentos de descontração, 

entretenimento, turismo, festas.
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Dentro de um subdomínio identificamos um desafio 

que direcionará o projeto

Como podemos facilitar a compra de 

armações de óculos no Rio de Janeiro?
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Primeiro é preciso conhecer o domínio e o 

subdomínio, entender o contexto
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Identificando e mapeando objetivos, elementos 

e interações da experiência no subdomínio
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A Pesquisa de Mercado ajuda a identificar o público-

alvo, potencial, tendências e concorrentes 

• Tamanho 

• Participação

• Distribuição

• Concorrentes

• Tendências 

• Canais
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A partir da identificação dos principais concorrentes 
fazemos uma análise para identificar seus pontos fortes 

e fracos
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Com a estratégia definida, apresentamos o briefing 

do projeto para a equipe
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O público-alvo pode ser dividido em segmentos de 

usuários com os quais realizaremos a pesquisa 
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A divisão dos segmentos de usuários obedece a 
critérios demográficos, geográficos, psicográficos ou 

comportamentais
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Proto-personas ajudam a criar hipóteses de perfis 

de usuários a serem validadas na pesquisa



73

Agora é preciso ir até os usuários, observá-los e realizar 

entrevistas para conhecer sua experiência atual
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Cartões de Insights ajudam a coletar e classificar 

tudo o que foi percebido na pesquisa
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Os insights coletados ajudam a compreender o 

usuário, seus objetivos e as etapas da experiência
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Em cada etapa da experiência o usuário precisa 

realizar tarefas, nas quais interage com o sistema
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Durante a pesquisa é importante conhecer o 

contexto de uso e tudo o que afeta cada tarefa
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Também é preciso saber sobre as motivações e 

capacidade do usuário de realizar a tarefa
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Captando também as percepções, reflexões, 

sentimentos e comportamento do usuário



80

Pela observação da tarefa e respostas dos usuários 
identificamos dificuldades, desejos, oportunidades e 

pontos positivos da experiência
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Com a pesquisa feita, temos Personas que descrevem 

perfis de usuários mais próximos da realidade
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Mapa de Empatia descreve as percepções, 

reflexões, dores e necessidades dos usuários
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Jornada do Usuário descreve a 

experiência atual do usuário



84

Os insights coletados são incluídos no Perfil do 

Cliente do canvas de Proposta de Valor
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Dos insights coletados na experiência atual surgem as 

ideias para a proposta de valor da nova experiência
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Um dos critérios para gerar ideias é inovar para se 

diferenciar dos concorrentes 



87

Ideias serão incluídas como soluções, benefícios e 

produtos/serviços/funcionalidades no canvas
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Agora é preciso sair do abstrato para começar a 
concretizar a solução a partir das funcionalidades e da 

organização do conteúdo em páginas
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As funcionalidades são relacionadas aos objetivos, 

tarefas, página e conteúdo em uma tabela
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As páginas são organizadas e relacionadas entre si 

no Mapa de Navegação
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Além do conteúdo é preciso projetar as interações 

da nova experiência
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O design da interação começa com o mapeamento 

da nova experiência...
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... e prossegue ao detalhar o fluxo de cada tarefa... 
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... e cada interação
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Com o conteúdo organizado e as interações definidas, 

partimos para a prototipação em baixa fidelidade
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Padrões de Design ajudam no projeto das soluções 

de interação e interface
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Cada padrão oferece uma solução comprovada para 

problema e contexto de uso específicos

Padrão: Navegação em Abas
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Recomendações de Usabilidade e Acessibilidade 

também ajudam a direcionar o design

Usabilidade Acessibilidade
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Os protótipos de baixa fidelidade servem para validar as 
principais hipóteses de solução com a realização de 

tarefas
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Os protótipos são testados pelos usuários, 

identificando o que pode melhorar ou manter
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Com as ideias validadas, a interação é detalhada em 

um protótipo de média fidelidade
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Com as ideias validadas, já podemos definir os layouts 

das interfaces com maior precisão seguindo princípios

Tamanho Forma Visibilidade

Disposição

Prioridade

Posição Espaçamento Agrupamento
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Com as principais hipóteses de solução validadas, além 
da interação, branding e conteúdo definidos, 

construímos o protótipo de alta fidelidade
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Nesta etapa surgem novos princípios a seguir, 

relacionados ao estilo e branding

Hierarquia Visual Cores Contraste Estilo
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Antes do protótipo é feito um guia de estilo para 

especificar o design visual



106

No protótipo de alta fidelidade são incluídos 

branding, imagens, cores, tipografia e textos.
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O protótipo de alta fidelidade também é testado com 

os usuários
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O relatório do teste identifica os 

pontos positivos e negativos. 
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Após os principais acertos é feito o handoff para os 

desenvolvedores.



Experiências no futuro próximo
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Novas Tecnologias, Novas Experiências
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Tecnologias evoluem a partir de inovações
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O que direciona a Evolução Tecnológica?
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Utopias ajudam a direcionar as inovações



Mobilidade, Conectividade e Ubiquidade: estar conectado a 

qualquer informação ou pessoa a qualquer momento e em 

qualquer local
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Imersão: vivenciar experiências cada vez mais 

realistas de outras pessoas, lugares ou épocas
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Automação: reduzir o esforço humano na 

realização de trabalhos e aumentar a produção
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Personalização e Customização: acessar conteúdo 

de acordo com hábitos, preferências e contexto
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Colaboração e Globalização: se comunicar e realizar 

trabalhos com pessoas de qualquer local do planeta 
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Sustentabilidade e produção enxuta: preservar o 

meio-ambiente e reduzir desperdícios de recursos
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Estratégia centrada no cliente: projetar soluções 

com foco na experiência do usuário/cliente
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Novas plataformas, novas experiências
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Inovações recentes e suas possibilidades

Dispositivos Móveis Interação por gestos Realidade Aumentada

Realidade Virtual Internet das Coisas Comando por Voz

Identificação por Biometria Sensores Geolocalização



Automação Residencial
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Loja sem caixa de pagamento
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ATM para Comprar Produtos
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Provador de Roupa Virtual
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Aprendizado Remoto
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Sala de Aula Virtual
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Quadros Digitais Interativos
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Turismo com Realidade Aumentada
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Parque Temático de Realidade Virtual
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Cinema 12D

133



Assistir competições 

com a mesma visão do atleta
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Arte em Realidade Virtual
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Escritório Virtual
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Computação Vestível + 

Realidade Aumentada
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Assistente Pessoal
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Contudo, tendências observáveis podem mudar de direção 

com o tempo e tomar um rumo muito diferente do previsto
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Assim como as previsões ajudam a alertar consequências do 

uso de tecnologias emergentes

140



Lidar com mudanças e consequências fará parte da nossa 

responsabilidade no projeto de novas experiências
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Obrigado!

:)
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