
Duração: 30 a 40 minutos 

MAPA DE EMPATIA Coletânea de Inovação e Modernização na Gestão Pública - Guia para Inovação na Gestão Pública

RESULTADO ESPERADO 
Compreensão do desa�o através da perspectiva do público 
alvo da ação. 

Fonte: Adaptado Escola Design Thinking (2015)

O que sinto e penso?
• O que realmente importa pra mim?
• Quais são minhas maiores preocupações?
• Quais são meus medos e aspirações?

O que escuto?
• O que meus amigos dizem?

• O que meu chefe diz?
• O que dizem os influenciadores?

Qual a minha dor?
• Quais são meus medos?
• Quais são minhas frustrações?
• Quais são meus obstáculos?

Quais são os meus ganhos?
• Quais são meus desejos/necessidades?
• Quais são as medidas de sucesso?
• Como posso superar meus obstáculos?

O que eu digo e faço?
• Qual minha atitude em público?
• Qual minha aparência?
• Qual meu comportamento em relação aos outros?

O que eu vejo?
• Ambiente
• Amigos
• Quais são as alternativas disponíveis hoje?

COMO FAZER
1 - Pense a partir do ponto de vista do usuário, busque 
compreender como essa pessoa pensa e se comporta. 

2 - Responda às perguntas a seguir, preenchendo os 
campos correspondentes. 

Lembre-se: A empatia é um valor fundamental nesse processo, 
por isso, identi�que os principais sentimentos, pensamentos, 
atitudes, percepções, dores e desejos da persona.

Fique à vontade para utilizar as nossas ferramentas! Queremos disseminar a inovação no setor público! Só não esqueça de dar os créditos.
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