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Você já parou para pensar como 
faz um pão de queijo?

Sim, vamos falar de pão de queijo,
estamos em BH.



Pesquisar no 
Google

Como fazer pão de 
queijo

Ir ao mercado

Preciso comprar todos 
os ingredientes nas 
quantidades certas

Seguir a receita

Colocar os ingredientes 
no liquidificador, bater e 
colocar nas forminhas

Comer o pão
de queijo

Tá quentinho! Agora 
vou passar manteiga 
ou colocar doce de 

leite.



Joseph Campbell



O que é a jornada do 
consumidor?



É um método para representar 
graficamente e com uma história, o 
mapeamento de como um serviço 
e/ou produto é utilizado. 

Nas empresas normalmente é tudo 
fragmentado e não vemos o todo.



Utilizamos o modelo mental do 
usuário e seus padrões 
comportamentais, processos e 
experiência. 

Tudo isso também é dinâmico, 
relativo e evolutivo!



Roda das emoções de Plutchik

Capturamos também o 
estado emocional da 
pessoa em uma 
determinada interação.



É o ponto de interação do cliente com a 
empresa. Podem ser humanos, 

interativos ou até estáticos. 

Ponto de Contato (touchpoint)

Empresa Cliente

Ponto de contato



Pesquisa Seleção Compra Uso Pós-venda

Engloba todas as etapas: antes, durante 
e depois que o cliente se envolve com a 

marca e produto/serviço.

Etapas que o cliente passa



Experiência (em usar o serviço)
1. Gosta
2. Relevante
3. Útil

O cliente e a experiência

Fazendo Pensando Sentindo









Se for bonito ok, 
mas o principal 
são as informações



Vamos montar a jornada 
ideal do projeto?



Possíveis projetos

comprar um carro comprar celular
para mãe

novo lugar para 
morar decidir férias



Atividades/Fase Pesquisa Seleção Compra Uso Pós-venda

Fazendo

Pensando

Sentindo

Experiência

Oportunidade

Projeto Data



Pesquisa1
Pesquisa



Seleção2
Pesquisa Seleção



Compra3
Pesquisa Seleção Compra



Uso4
Pesquisa Seleção Compra Uso



Pós-venda5
Pesquisa Seleção Compra Uso Pós-venda



Dúvidas?



Lene Fernandes
Fone/Whats: 11 95964.9666
E-mail: contato@lenestudio.com.br
www.lenestudio.com.br

Entre em contato! 
Estamos sempre à disposição 

http://www.lenestudio.com.br

