AR

Tt
o
&

v

A 2l
L 9~\
ERyvM

Pontificia Universidade Catolica
do Rio Grande do Sul

CONFORME SOLICITACAO DO AUTOR, ESTE TRABALHO

POSSUI CONFIDENCIALIDADE
ATE 03/06/2027

ACOORDING TO AUTHOR'S REQUEST, THIS WORK HAS

CONFIDENTIALITY UNTIL 06/03/2027

Para informacdes, contate-nos através do e-mail biblioteca.central@pucrs.br

For information, contact us: biblioteca.central@pucrs.br

PORTO ALEGRE, BRASIL
2022


mailto:biblioteca.central@pucrs.br
mailto:biblioteca.central@pucrs.br

PUCRS

ESCOLA DE NEGOCIOS )
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ADMINISTRAGAO
DOUTORADO EM ADMINISTRAGAO

MARIA AMALIA DUTRA MACHADO

~MAPEAMENTO DA JORNADA DO CONSUMIDOR: PROPOSICAO DE
METODO DE VISUALIZACAO PARA JORNADAS IMBRICADAS E DE LONGO
PRAZO

Porto Alegre
2022

POS-GRADUAGCAO - STRICTO SENSU

Pontificia Universidade Catodlica
do Rio Grande do Sul




PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE NEGOCIOS )
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ADMINISTRAGAO

MARIA AMALIA DUTRA MACHADO

MAPEAMENTO DA JORNADA DO CONSUMIDOR: PROPOSICAO DE METODO
DE VISUALIZACAO PARA JORNADAS IMBRICADAS E DE LONGO PRAZO

Porto Alegre
2022



MARIA AMALIA DUTRA MACHADO

MAPEAMENTO DA JORNADA DO CONSUMIDOR: PROPOSICAO DE METODO
DE VISUALIZACAO PARA JORNADAS IMBRICADAS E DE LONGO PRAZO

Tese apresentada como requisito parcial para a obtencao
do grau de Doutora em Administracdo, pelo Programa de
Pés-Graduacdo em Administracdo da Escola de Negdcios
da Pontificia Universidade Catélica do Rio Grande do
Sul.

Orientadora: Profa. Dra. Stefania Ordovas de Almeida

Porto Alegre
2022



Ficha Catalografica

M149m  Machado, Maria Amalia Dutra

Mapeamento da jornada do consumidor : Proposi¢ao de meétodo de
visualizagdo para jornadas imbricadas e de longo prazo / Maria Amalia
Dutra Machado. — 2022.

177 £

Tese (Doutorado) — Programa de P6s-Graduagao em Administragio,
PUCRS.

Orientadora: Profa. Dra. Stefinia Ordovas de Almeida.

1. Jornada do cliente. 2. Mapeamento da jornada do consumidor. 3. Jornadas
imbricadas. 4. Analise de conteudo. 5. ATLAS.ti. I. Almeida, Stefénia
Ordovas de. I. Titulo.

Elaborada pelo Sistema de Geragao Automatica de Ficha Catalografica da PUCRS
com os dados fornecidos pelo{a) autor(a).
Bibliotecaria responsavel: Loiva Duarte Novak CRB-10/2079




MARIA AMALIA DUTRA MACHADO

Mapeamento da jornada do consumidor: Proposicao de método de visualizacdo para
Jornadas Imbricadas e de Longo Prazo

Tese apresentada como requisito
parcial para a obtengdao do grau de
Doutor em Administragdao, pelo
Programa de Po6s-Graduagdo em
Administracdo da Escola de Negodcios
da Pontificia Universidade Catdlica do
Rio Grande do Sul.

Aprovado em 23 de marc¢o de 2022, pela Banca Examinadora.

BANCA EXAMINADORA:

Profa. Dra. Stefania Ordovas de Almeida
Orientadora e Presidente da sessao

Prof. Dr. Lélis Balestrin Espartel

Profa. Dra. Maira Petrini

Profa. Dra. Larissa Becker





