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Mapa do Customer Journey G

Um mapa do Customer Journey € uma representacao visual da experiencia de um clientecoma
empresa, criada a partir da perspectiva do cliente. Ele inclui todos os touchpoints que o cliente pode
encontrar, juntamente com seus objetivos e emocdes a medida que avanca no Journey.

RECONHECIMENTO 5

DESCOBERTA

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

: : . O usuario quer O cliente ativo aborda
ESTADO O cliente O cliente pensa O comprador esta : - :
. valorizar as funcodes os desafios relacionados
COGNITIVO explora nas opcoes prestes a comprar
do produto ao uso do produto.

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Animado para Engajados e

| ~ Envolvido na busca Busca ativa por Ansioso para resolver Y .
| EMOCAO de solucses 2iuda P comecar a usar a ceus desZﬁos satisfeitos com o uso
¢ J solucao do produto
- Informar e educar - Estabelecer - Oferecer estudos « Comunicar a « Reunir feedback
. Solucio gréafica confianca de exemplos de uso implementacao ativamente
para problemas - Posicionaro « Comparar custos € 0S marcos ° Cc?laporaf na
. Fornecer valor produto como uma e ROI - Organizar reunides prlorlztaggfc)_de
. = i caracteristicas
OPORTUNIDADES antecipadamente boa solugao . Oferecer suporte de treinamento =i
- Apresentar - Redirecionar para .
atualizacoOes e
produtos 0 suporte ..
beneficios

« Cultivaruma
comunidade ativa

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



Principais exemplos de uso em diferentes etapas G

DESCOBERTA CONSIDERACAO DECISAO RETENCAO RECOMENDACAO

________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________

- Uma pessoa sabe ou nao sabe que tem um problema.
Além disso, ela sabe que existem solucdes para esse
problema e nao conhece seu produto.

- Falta de conversao por meio de anuncios. Baixo ROI.

 Alto numero de usuarios anonimos sem nenhuma
informacao pessoal para personalizar a comunicacao.

Os clientes, nesta etapa, podem ou nao ter uma demanda,
mas estao explorando sua empresa porque viram um o
anuncio ou ouviram um amigo mencionar seu produto ou o
servico. :
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_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Aumente o engajamento e o trafego para o site, Transforme conteudo estatico em experiéncias Colete dados acionaveis e qualitativos (e-mail,
usando notificacdes push App e Web com conteudo personalizadas. Altere qualquer elemento de telefone celular etc.) com formularios avancados
o segmentado de acordo com a navegacao na Web conteudo estatico, como banners, botbes de e personalizados, segmentados por usuario e
77} e publicos-alvo. Crie, meca e gerencie testes A/B call-to-action, areas promocionais, paginas de publico-alvo. Use CAPTCHA para garantir que seus
3 em escala. Otimize o conteudo, recomendacodes, listagem de produtos... Adapte-o a cada usuario formularios nao recebam spam. Crie facilmente
0 notificacdes, sobreposicées e muito mais - na Web, ou segmento, otimizado para obter o maximo opcoes de opt-in e acompanhe o consentimento do
8 em aplicativos e em qualquer dispositivo conectado. desempenho. GDPR para WhatsApp e marketing por e-mail.
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DESCOBERTA DECISAO RETENCAO RECOMENDACAO

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

S " dar d ancia deles. & - Uma pessoa conhece o seu produto, mas nao tem
€ asuamarca estiver no radar de consciencla detes, € certeza absoluta de que ele resolve o problema dela.

mais provavel que os clientes em potencial considerem o 0 mesmo contelido para todos os usuarios. Falta de

seu produto como adequado. conteldo de qualidade que ofereca valor.
. - Uso de e-mail como o principal canal com falta de
conversao (poucos cligues no conteudo).
- Taxa de abandono de carrinho de compras muito alta.

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Proporcione experiéncias excepcionais aos Defina mensagens de acionamento baseadas Reduzir as taxas de abandono € uma maneira de
clientes e responda a todas as perguntas em em eventos. Dispare automaticamente e-mails aumentar imediatamente a receita.

tempo real com um BOT 24*7 e uma plataforma personalizados e notificacdes push para alcancar

de contact center. Ofereca suporte multicanal os clientes quando eles mais esperam através de

(WhatsApp. Web, App, Messenger) aos clientes e acionadores baseados em regras.

ferramentas faceis de usar para seus agentes a
medida que sua empresa cresce.
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DESCOBERTA CONSIDERACAO RETENCAO RECOMENDACAO

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

- Falta de conhecimento do produto.

- Verificacao de integracao e pior experiéncia do
usuario no checkout.

« Comunicacao do status do pedido usando os canais
digitais apropriados.

Nesta etapa, o cliente avaliou minuciosamente todas as o
opcoes, pesquisou opinides, analisou seus planos e politicas =
de precos e esta pronto para comprar seu produto para |
atender as suas necessidades. |
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_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Ofereca uma experiéncia de compra personalizada. Mobile Wallets sao aplicativos pré-instalados da Apple Forneca recomendacoes personalizadas de adicao ao
Comunique o status e a evolucao de um pedido e o e do Google em todos os smartphones. Portanto, carrinho para aumentar o valor do pedido e obter um
histérico do pedido. Perguntas e respostas durante o nao requerem o desenvolvimento de um aplicativo. aumento minimo de 15% na ARPU (receita média por
O processo de entrega: solicitar uma fatura, como usar o Beneficios dos Mobile Wallets: usuario). Implemente estratégias de recomendacao
g produto/servico, etc. « Aumentar o engajamento com o cartao e o programa adequadas com base na posicao de um usuario no
i de fidelidade. funil de compras (pagina inicial, pagina do produto,
- - Aumento da frequéncia de compra e do valor médio pagina do carrinho) e seus atributos de usuario
g do pedido. (usuario iniciante vs. VIP).
:  Interacoes em tempo real com seus clientes e leads.
&
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= WhatsApp = Mobile Wallet = Personalizacio Web Personalizacao App




Principais exemplos de uso em diferentes etapas G

DESCOBERTA CONSIDERACAO DECISAO RETENCAO RECOMENDACAO

________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________

Uma etapa critica no Customer Journey em que o cliente |
reavalia sua decisao de comprar um novo produto ou renovar L
o contrato/assinatura existente. A porcentagem de clientes |
gue optam por continuar com seus servi¢cos € conhecida como | 5
taxa de retencao liquida, que € uma meétrica comum coletada §
nas chamadas métricas North Star que avaliam o sucesso de i
longo prazo de uma empresa, devido aos custos associados a :
aquisicao de novos clientes. o

- Pequenas vitdrias levam tempo. As indicagcdes nao
sao faceis de obter.

- Falta de retorno ao seu site/aplicativo usando e-mail
ou SMS como principais canais de comunicagao.

- Falta de personalizacao.
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_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Use conversas proativas no WhatsApp para Criacao e teste de experiéncias baseadas nos Um mecanismo de recomendacao de produtos
comunicar uma melhor recomendacao de produto produtos favoritos dos clientes. Por exemplo: melhor para prever a proxima compra dos clientes.
(@) para prever a proxima compra do cliente. Ofereca cliente-alvo que visualizou 5 ou mais paginas Apresente os produtos certos com base na
g recomendacodes de produtos e catalogos do durante a sessao e gastou pelo menos 40 segundos mentalidade do cliente e na etapa de compra. O
w Journey com base no histérico de compras. na pagina atual, entdo uma notificacao € enviada funil € fundamental para otimizar as conversades.
3 com um incentivo de 10% com prazo de validade.
o
-
o 8
r
- - [ = | - [~ |
x 0 g "z : n= .
oN i { = = - =z = =
3 . 3 5 - 3 - -
= WhatsApp = App Push  Web Push Mobile Wallet  E-mail = Personalizacio Web Personalizacao App
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DESCOBERTA CONSIDERACAO DECISAO RETENCAO RECOMENDACAO

________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________

- Falta de recomendacao usando os canais digitais

Esta é a etapa em que seus clientes estio satisfeitoscomos | ¢£ corretos.

recursos de seu produto, reconhecem o valor agregado de ﬁ - Falta de beneficios ou valor para escrever |
seus produtos ou servicos e comegcam a recomenda-los a = recomendacoes.
seus colegas e amigos, completando o ciclo de fidelidade. N <  Solicitar a recomendacao no momento certo |

momento certo no Customer Journey.

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Use as conversas proativas do WhatsApp para Um aumento de 14% na ARPU (receita média Colete feedback qualitativo com formularios
gerar uma conversa interessante e poder solicitar por usuario) devido a otimizacao das estratégias personalizados segmentados por usuario e
(@ a recomendacao no momento mais apropriado. de recomendacao com ofertas especiais publico-alvo. Use CAPTCHA para garantir que seus
g Inclua o link certo para escrever recomendacoes, de personalizadas e pagina de destino. Combine formularios ndo recebam spam.
g maneira facil, para clientes satisfeitos. estrategias de recomendagao em um unico widget Crie facilmente opcées de opt-in e acompanhe o
0 de recomendacao. consentimento para o GDPR, por WhatsApp e e-mail
o marketing.
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