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Encontrando
oportunidades na
jornada do usuério




@daiacardoso

Product designer

Mais de 14 anos de experiéncia no mercado digital

Mais de 70 projetos para agéncias, grandes empresas e startups
Professora do workshop de Service Designh na (@EscolaSupernova

Passei por: Grupo Zap, Procempa, 4all, Isobar, Terra, AG2, Worbi



o que é uma jornada?

€ um caminho que um usudrio faz para
atingir um objetivo.

#thedevconf #jornadasdeusuario | Linkedin: daianecardoso



antes » durante ¥ depois

#thedevconf #jornadasdeusuario | Linkedin: daianecardoso



antes » durante ¥ depois

POUCd VEeZES gerolmente qudse nunca

#thedevconf #jornadasdeusuario | Linkedin: daianecardoso
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mas por que jornadas
sdo importantes?

a0 mapear essas etapas é possivel analisar
suas expectativas em cada momento, de
maneira a criar formas de atendé-las melhor.

#thedevconf #jornadasdeusuario | Linkedin: daianecardoso



quando usar?

#thedevconf #jornadasdeusuario | Linkedin: daianecardoso



quando usar?

na concepegdo ou melhoria de qualquer
produto ou servigco que o usudrio tenha um
objetivo a realizar.

#thedevconf #jornadasdeusuario | Linkedin: daianecardoso



 assistir um filme

e Vigjar para outro pais
I d UM restaurante
 usar um aplicativo

* Ir 00 Mmédico

* participar de um evento

#thedevconf #jornadasdeusuario | Linkedin: daianecardoso






entenda o objetivo
do seu usudrio

#thedevconf #jornadasdeusuario |Linkedin: daionecardoso



: Thiago Souza

: Objetivo

Encontrar um apartamento maior para comprar em Porto Alegre.

= Perfil

Thiago € desenvolvedor de software em uma empresa de Tl de médio porte localizada em
Berlim. Ele é casado e nao tem filhos ainda. Thiago e sua esposa estao planejando ter um filho

em breve, entdo eles estao procurando por um apartamento maior.

: Motivagoes : Frustragoes

Demog rafico Ter um filho em breve Apartamentos pequenos demais e caros.

' Male 31, years

Porto Alegre : Necessidades : Technology

Married Apartamento com 2 quartos na zona
central.

Desenvolvedor .
Prédio com seguranca

Condominio com infraestrutura




defina a jornada

#thedevconf #jornadasdeusuario | Linkedin: daianecardoso
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Encontrar um imével maior para comprar

* Familia
* Amigos
* Trabalho

Conversa com amigos e familia sobre a

decisao

Q

sagens

Amigos

Qual bairro tem boas escolas?

Serd que procuro apto com
playground?

Tem que ser facil de chegar ao trabalho

Néo pode ser um bairro muito caro

Por onde comeco a busca?

A4

Otimisto

Nao sabe qual melhor canal para

comecar a busca online

.

Ha sites de imobiliarias, anuncios de
jornal, panfletos, sites de anuncio, redes
sociais

Marketing para casais com filhos

.

Marketing valorizando facilidades do
bairro e regiao

Marketing nas redes sociais para

segmento

Encontrar o imével dentro do preco e
localizagao que eu desejo

Placas na rua

Google
Sites de imobiliaria

Sites de anuncio de imoveis
* Olx
Redes sociais

Plantées de venda

Grupos do Facebook

Feirdo de imoveis

Amigos e Familia

Aplicativos de imoveis

* Pesquisa em sites

Observa as placas nas ruas dos bairros

que ele deseja morar

Refaz filtros de localizacdo e preco para
ver outras opg¢des de imoveis

Instala apps de iméveis

Ha muitas opcoes repetidas, E muito

cansativo.

Vou dar um tempo, ndo encontrei nada.
* N&o gosto de corretores. S6 querem

vender.

Nao consigo colocar as caracteristicas

que desejo nos filtros

Confuso

Muitos imoveis repetidos aparecem

varias vezes

Corretores ligam toda hora querendo
vender

Imaoveis iguais com precos diferente

Filtros de busca muito diferentes em
cada site. Nem todos completos
Retorno de busca complexo

Bot (Assistente virtual)

Busca com maps
Exibir comodidades do bairro

Filtros de melhor preco e caracteristicas
* Agrupar imdveis iguais por anunciante
(estilo Trivago)

Alertas quando um novo imoével com as

preferéncias aparecer

Conseguir comparar e escolher alguns para
visitar

Favoritar no site

Esposa
Parentes e amigos

Excel

Favorita no navegador

Fotos das placas e ruas

Corretor

Salva os preferidos

Mostra para esposa e parentes

Mostra para amigos

Documenta iméveis com seus pros e

contras

Contata corretores para tirar duvidas

* Do que estou disposto a abrir mao?
Localizagcao ou preco?

« Sera que consigo visitar 2 no mesmo dia?

* Se as fotos fossem melhor poderia entender

melhor sem precisar falar com um corretor.

.
~

Cansado

Dificil negociacao com corretor
Fotos dos imdveis muito ruins

Falta informacéo de detalhes como posicao
solar

Possilidade financeira de compra e opcoes

que cabem no orcamento

Push (preco baixou)

Comparador de imoveis
Lista compartilhada

Escolha corretor através de ranking

Chat online

Pagina do imével mais detalhada

Simular financiamento e possibilidade de

pagamento

Agendar visitas aos escolhidos

» Feature de agendamento de portais de
iméveis

Imobiliaria

Secretaria da imobiliaria

Corretor
Porteiro/Sindico

Whatsapp

Telefone

* Agenda a visita pelo site ou pelo
Whatsapp com o corretor

* Tenta agendar no horario de almoco

o

Agenda com
corretor

* Como é dificil visitar fora do horario
comercial.

« Agora esses corretores vio ficar me
ligando o tempo todo

Aborrecido

Visita em horario comercial

Atendimento por mais de um corretor
* Gasto com transporte
Controle dos dias agendados

* Visita a vario iméveis fica dificil de

controlar

Dificuldade pra conciliar a os horarios
dele com o da esposa e do corretor

Facilidade de acesso as chaves
(fechadura digital)
Um corretor poderia ser o assistente

na busca até o final da jornada

Roteiro de visita

Codigo promocional de algum app de
transporte

Horario flexivel de visita

Decidir qual a melhor opcao dos iméveis

* Excel

.

Porteiro do prédio

.

Proprietario

.

.

Amigos

.

Familia

.

Google maps

Simulador financiamento

Gerente do banco
Calculadora de financiamento

Cria alguns critérios para tomar a

.

decisao.

« Pede para fazer uma nova visita

Anda pelo bairro em horarios

.

diferentes pra ver como € a regiao

Faz negociacado com o preco que
pretende pagar
Pesquisa sobre financiamento nos

bancos:

]
Banco
Avalia preco
* Qual sera a melhor banco para fazer o .
financiamento? .
« Como funciona o uso do FGTS? .

Vou visitar mais uma vez antes de

escolher.

.

* Vou fazer uma simulagcdo

LY
o

oo

Duvida e Frustragao

Corretores tratam tudo como

*Excelente empreendimento”

querendo vender

.

Ha pouca orientacdo sobre as etapas

seguintes

Sao muitas burocracias que o cliente
nao entende como deve proceder

Na&o vender um empreendimento.

Vender a realizagdo do sonho da

.

familia

* Régua de relacionamento para dar
clareza dos proximos passos
* Negociagao on-line

Simulador e comparador de

financiamento de todos os bancos

Conseguir aprovar o financiamento

Imobiliaria

Cartério

Banco/Cerente do banco
Familia

Esposa

Advogado

Proprietario

Enviando documentos para aprovacao de crédito
Indo ao banco e a imobiliaria para assinatura de
contrato

Ida ao Cartério

Sera que vao aprovar?

Quanto tempo demora pra aprovar?

Porque essas taxas nao ficam claras desde o
inicio

Depois de aprovar quanto tempo terei as chaves

na mao?

d
~'

Exausto

Falta de clareza sobre quanto de taxa e imposto
precisa pagar

N&o saber quanto tempo cada etapa leva
Muitas etapas de idas ao banco

e na imobiliaria

Chatbot de duvidas

Assinatura de contrato digital

Envio de documentos por imagem

Clareza para mostrar as etapas € tempo de
cada uma

Simulador de taxas e impostos

Parceria com cartérios

Recebimento das chaves e agendamento da
mudanga

Ex-proprietario

Imobiliaria

Corretor

Porteiro

Familia e amigos

Esposa

Empresa de fretes e mudancas

Sites de lojas de decoragao

* Agenda com o corretor o recebimento das
chaves.

Verifica preco da mudanca

Agenda o dia da mudanga com o ex
proprietario

mpre Corretor

mudan:

Sera que vai custar caro a mudanga?

Ja estou cheio de ideias de decoracdo e
reforma

Qual sera as regras do condominio?

oo
<=

Feliz e Aliviado

* Ha muitas opcoes de empresas de mudancas

com precos diferentes

Entrega de chave é feita algumas vezes por
motoboy

Apos a compra o corretor e imobiliaria dao
pouca assisténcia
* o Nao ha onbording para orientagdes iniciais

Parceria com empresas de mudangas

Kit de boas-vindas para o novo proprietario
Dia de entrega das chaves como um dia

especial

Informacgoes praticas para apés mudanca
(agua, luz. troca fechadura)

Planejar os proximos detalhes para
organizar a casa

« Sites de lojas de decoragao

* Aplicativo de servicos de reformas
 Instagram

* Pinterest

« Estudio de arquitetura

* Visita lojas de decoracao
* Acessa sites e blogs de decoragao

« Faz orcamento para reformas iniciais

Q

Pinterest

Instagram

Onde encontrar uma pessoa boa para

reforma?

Quero uma decoracdo bem moderna

Preciso decorar o quarto do filho

Sonhador

* N&o ha uma pesquisa e

relacionamento pés venda

Falta de auxilio para reformas e
decoracao
Praticamente nao ha mais

envolvimento da imobiliaria e corretor

Aplicar pesquisa de satisfacdo pos

venda

Sugestao de blogs de decoracao

Parcerias com arquitetos e estudos de

decoragdo com desconto

Sugestao de profissionais parceiros
para pequenas reformas

* E-mail mkt para envio de novidades




reconheca pontos de
dor e momentos
de prazer

#thedevconf #jornadasdeusuario |Linkedin: daionecardoso



“vou jantar no Outback”™ “45 mesas na minha frente”

#thedevconf #jornadasdeusuario |Linkedin: daionecardoso



Encontrar um imével maior para comprar

* Familia
* Amigos
* Trabalho

Conversa com amigos e familia sobre a
decisao

Conversa
pessoais

Mensagens Amigos

Qual bairro tem boas escolas?

Sera que procuro apto com
playground?

Tem que ser ficil de chegar ao trabalho
Nao pode ser um bairro muito caro

Por onde comeco a busca?

Otimisto

Nao sabe qual melhor canal para
comecar a busca online

Ha sites de imobiliarias, anuncios de
jornal. panfletos, sites de anuncio, redes
sociais

Marketing para casais com filhos
Marketing valorizando facilidades do
bairro e regiao

Marketing nas redes sociais para
segmento

Encontrar o imével dentro do preco e
localizagao que eu desejo

Placas na rua

Google

Sites de imobiliaria
Sites de anuncio de iméveis
Olx

Redes sociais
Plantbes de venda
Grupos do Facebook
Feirdo de iméveis
Amigos e Familia
Aplicativos de iméveis

Pesquisa em sites

Observa as placas nas ruas dos bairros
que ele deseja morar

Refaz filtros de localizagao e preco para
ver outras opcoes de imoveis

Instala apps de imdveis

Q@ Q

Website Messaging

e

Facebook

Ha muitas opcées repetidas, E muito
cansativo.

Vou dar um tempo, ndo encontrei nada.
Néo gosto de corretores. S6 querem
vender.

Nao consigo colocar as caracteristicas
que desejo nos filtros

Muitos iméveis repetidos aparecem
varias vezes

Corretores ligam toda hora querendo
vender

Iméveis iguais com precos diferente
Filtros de busca muito diferentes em
cada site. Nem todos completos
Retorno de busca complexo

Bot (Assistente virtual)

Busca com maps

Exibir comodidades do bairro

Filtros de melhor preco e caracteristicas
Agrupar iméveis iguais por anunciante
(estilo Trivago)

Alertas quando um novo imoével com as
preferéncias aparecer

Conseguir comparar e escolher alguns para
visitar

Favoritar no site

Esposa

Parentes e amigos
Excel

Favorita no navegador
Fotos das placas e ruas
Corretor

Salva os preferidos

Mostra para esposa e parentes
Mostra para amigos

Documenta iméveis com seus pros e
contras

Contata corretores para tirar duvidas

Agendar visitas aos escolhidos

Feature de agendamento de portais de
imoveis

Imobilidria

Secretaria da imobiliaria

Corretor

Porteiro/Sindico

Whatsapp

Telefone

Agenda a visita pelo site/ /pelo
Whatsapp com o corret /
Tenta agendar no horé 5 de almogo

Mensagem Ligacio
M O O
VW ftsapp  Agendacom  Fazavisita
corretor

Laptop Favoritos

Do que estou disposto a abrir mao?
Localizag¢do ou preco?
Sera que consigo visitar 2 no mesmo dia?

Se as fotos fossem melhor poderia entender
melhor sem precisar falar com um corretor.

Cansado

Dificil negociagao com corretor
Fotos dos iméveis muito ruins

Falta informacao de detalhes como posi¢ao

solar
Possilidade financeira de compra e opcoes
que cabem no orgamento

Push (prego baixou)

Comparador de iméveis

Lista compartilhada

Escolha corretor através de ranking

Chat online

Péagina do imovel mais detalhada
Simular financiamento e possibilidade de
pagamento

Como é dificil visitar fora do horario
comercial.

» Agora esses corretores vao ficar me

ligando o tempo todo

Aborrecido

Visita em horario comercial
Atendimento por mais de um corretor
Gasto com transporte

Controle dos dias agendados

Visita a vario iméveis fica dificil de
controlar

Dificuldade pra conciliar a os horarios
dele com o da esposa e do corretor

Facilidade de acesso as chaves
(fechadura digital)

Um corretor poderia ser o assistente
na busca até o final da jornada
Roteiro de visita

Codigo promocional de algum app de
transporte

Horério flexivel de visita

Deci¢ /qualan

Excel
Porteiro do pl
Proprietario
Amigos
Familia
Google maps
Simulador fin
Gerente do bj
Calculadora ¢

Cria alguns ¢
decisao.

Pede para faz
Anda pelo ba
diferentes pr:
Faz negociagi
pretende pag
Pesquisa sobl
bancos:

Qualseraan
financiament
Como funciol
Vou visitar mi
escolher.

Vou fazer um

Corretores tr3
“Excelente en
querendo vel
Ha pouca ori
seguintes

S&o muitas b
nao entende

N&o vender u
Vender a reall
familia
Régua de rel
clareza dos p|
Negociacéo q
Simulador e
financiament

Como e dificil itar fora do horario
comercial.
Agora esses

ligando o

Aborrecido

Visita em horario comercial
Atendimento por mais de um corretor
Casto com transporte

Controle dos dias agendados

Visita a vario imoveis fica dificil de

controlar

Dificuldade pra conciliar a os horarios

dele com o da esposa e do corretor

Facilidade de acesso as chaves
(fechadura digital)

Um corretor poderia ser o assistente
na busca ateé o final da jornada
Roteiro de visita

Codigo promocional de algum app de
transporte

Horario flexivel de visita

ves e agendamento da

e mudancas
icoracao

fletor o recebimento das

udanca
judanca com o ex-

Corretor

caro a mudanga?
tleias de decoracdo e

do condominio?

liz e Aliviado

e empresas de mudancas

feita algumas vezes por

Drretor e imobilidria ddo

g para orientagdes iniciais

esas de mudangas
para o novo proprietario
chaves como um dia

s para ap6s mudanca
adura)

Planejar os proximos detalhes para
organizar a casa

Sites de lojas de decoragao
Aplicativo de servicos de reformas
Instagram

Pinterest

Estudio de arquitetura

* Visita lojas de decoracao
* Acessa sites e blogs de decoragao
* Faz orcamento para reformas iniciais

Aplicativos Pinterest

de servicos

Instagram

Onde encontrar uma pessoa boa para
reforma?

Quero uma decoracdo bem moderna
Preciso decorar o quarto do filho

Sonhador

Nao ha uma pesquisa e
relacionamento pés venda

Falta de auxilio para reformas e
decoracao

Praticamente ndo ha mais
envolvimento da imobiliaria e corretor

Aplicar pesquisa de satisfacdo pos-
venda
Sugestao de blogs de decoracdo
Parcerias com arquitetos e estudos de
decoragao com desconto
Sugestao de profissionais parceiros
para pequenas reformas

« E-mail mkt para envio de novidades




Importante!
jornada é algo vivo

#thedevcon f #jornadasdeusuar io | Linkedin: daianecar doso



- gere hipoteses

- teste »
- faca pesquisas &

* frecomece

#thedevconf #jornadasdeusuario | Linkedin: daianecardoso



outro ponto importante!
ndo se apegue em
formato

#thedevconf #jornadasdeusuario | Linkedin: daianecardoso



R

;ﬂ The Customer Journey

Mortgage products

O
= | e =)

<5 EMOTIONAL .0

q.ﬁ!

? a "EY v — - - — T~ W3 o 8 45—
"~ DT —— "y - -~ o e oy 7y ¢

- - —— —— [ O — PITTY GRS — - et S - - ————. o - -
o (- — -l v w—" " S g e - — - —r
ﬁ v — b " o ———_
»» ﬁ-ﬁ

o Sr— e — — - b— e B 0 — - —— - —
Vbt @ Pte o e SRS S pp—— L T - — i o — - & - —— - S oy —
O - — — - S Vit e St e Trtte et S Sw ol fugn R & - ' e (a8 ) v by o LTV ———
—— S g VA e p——— A O bR s g b et i S bt i e 4

&
©
®
@
&

—
-t —— - —— . gy

P 4 —— 44—
- — -
- —— . —

Physicat i £ =) 8

Evidencet

Cuntomer
Actions

LI OF BNTERACTYON

Front of Stage
faeractions

LOYALTY

caaLt MEBATTIAN | SOVINEL ADIA YOS VIARA | 1y

[ R S Vr—— e o o Y Precessen
At y ot of v i sy ,.._.,._,___ il []

Agiaw of prowens ol do o [ —

st o b pwie

Pormomabpw fat o pacts dencmton e Voo e dngraivun mmbuing .-“""’"“""‘ ary

Von ot @ wager s St ) hastss B bager e s S Banps hgeet Sigs puivsangen

SEEE SR o W E——— T e ,/,/////, n{//f// // f?f/!/ey///wxf/
| oveitamanin |

OOOOOO
eaca oo i i .
| = —__m s
ju— . r—
. ety < PR—
- et

CUSTOMER JOURNEY
DURATION

Thank You Page Schuhe passen nicht
Apositive
e HE I et
i e e @
O o it (o]
: 0o 00 9900 0o %0 © e 1090
CUSTOMER JOURNEY o o()e
'e—w-ﬂ(‘va-’nn touchpoints
:Nz__ bt rderd .,,. ’ooo
. e
i o v
W negative
i e B 1ol / // / Z//
JEPR— = i e | T o mEn o 400 L1001 41L57 ﬁ///fw i/ /!f!'
Combuabira o fosa Sroontvo del henpts o Aaipics - L
Esin 10 raing y renn seling © Awrts 1ctoe Geviusnton. SAertse y promcires — - - 0 0= - SSoTndey _ _----- —---
Ploorapsirl st~ (ot o nogss sl S Pt e iy —
s 1o dtion s et ingreandie. « Raain b vompes p gerers of ket of v adaptive path . Aty LB | -- -, . N . - mE
AT G W Cone on Groduton

omkantine de F e Jan 2016



algumas ferramentas
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daiacardoso@gmail.com

(@daiacardoso

#thedevconf
#jornadasdeusuario

Linkedin; daiaonecardoso



