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Mapa do Customer Journey
Um mapa do Customer Journey é uma representação visual da experiência de um cliente com a 
empresa, criada a partir da perspectiva do cliente. Ele inclui todos os touchpoints que o cliente pode 
encontrar, juntamente com seus objetivos e emoções à medida que avança no Journey.

DESCOBERTA DECISÃOCONSIDERAÇÃO RECONHECIMENTO  
DE VALOR RETENÇÃO

O cliente ativo aborda  
os desafios relacionados 
ao uso do produto.

O comprador está 
prestes a comprar

O cliente 
explora

ESTADO 
COGNITIVO

EMOÇÃO
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O usuário quer 
valorizar as funções 
do produto

O cliente pensa 
nas opções

•	 Reunir feedback 
ativamente

•	 Colaborar na 
priorização de 
características 

•	 Comunicar 
atualizações e 
benefícios

•	 Cultivar uma 
comunidade ativa

•	 Oferecer estudos 
de exemplos de uso 

•	 Comparar custos  
e ROI

•	 Oferecer suporte

•	 Informar e educar 

•	 Solução gráfica 
para problemas 

•	 Fornecer valor 
antecipadamente

•	 Comunicar a 
implementação  
e os marcos

•	 Organizar reuniões 
de treinamento 

•	 Redirecionar para  
o suporte

•	 Estabelecer 
confiança

•	 Posicionar o 
produto como uma 
boa solução

•	 Apresentar 
produtos

Engajados e 
satisfeitos com o uso 
do produto

Animado para 
começar a usar a 
solução

Envolvido na busca 
de soluções

Ansioso para resolver 
seus desafios

Busca ativa por 
ajuda



Principais exemplos de uso em diferentes etapas

Os clientes, nesta etapa, podem ou não ter uma demanda, 
mas estão explorando sua empresa porque viram um 
anúncio ou ouviram um amigo mencionar seu produto ou 
serviço.

•	Uma pessoa sabe ou não sabe que tem um problema. 
Além disso, ela sabe que existem soluções para esse 
problema e não conhece seu produto.

•	Falta de conversão por meio de anúncios. Baixo ROI.
•	Alto número de usuários anônimos sem nenhuma 

informação pessoal para personalizar a comunicação.
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Aumente o engajamento e o tráfego para o site, 
usando notificações push App e Web com conteúdo 
segmentado de acordo com a navegação na Web 
e públicos-alvo. Crie, meça e gerencie testes A/B 
em escala. Otimize o conteúdo, recomendações, 
notificações, sobreposições e muito mais - na Web, 
em aplicativos e em qualquer dispositivo conectado.
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Transforme conteúdo estático em experiências 
personalizadas. Altere qualquer elemento de 
conteúdo estático, como banners, botões de 
call-to-action, áreas promocionais, páginas de 
listagem de produtos... Adapte-o a cada usuário 
ou segmento, otimizado para obter o máximo 
desempenho.

Colete dados acionáveis e qualitativos (e-mail, 
telefone celular etc.) com formulários avançados 
e personalizados, segmentados por usuário e 
público-alvo. Use CAPTCHA para garantir que seus 
formulários não recebam spam. Crie facilmente 
opções de opt-in e acompanhe o consentimento do 
GDPR para WhatsApp e marketing por e-mail.

Personalização WebPersonalização Web Personalização AppPersonalização AppApp Push Web Push



Se a sua marca estiver no radar de consciência deles, é 
mais provável que os clientes em potencial considerem o 
seu produto como adequado.

•	Uma pessoa conhece o seu produto, mas não tem 
certeza absoluta de que ele resolve o problema dela. 
O mesmo conteúdo para todos os usuários. Falta de 
conteúdo de qualidade que ofereça valor. 

•	Uso de e-mail como o principal canal com falta de 
conversão (poucos cliques no conteúdo).

•	Taxa de abandono de carrinho de compras muito alta.
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Proporcione experiências excepcionais aos 
clientes e responda a todas as perguntas em 
tempo real com um BOT 24*7 e uma plataforma 
de contact center. Ofereça suporte multicanal 
(WhatsApp, Web, App, Messenger) aos clientes e 
ferramentas fáceis de usar para seus agentes à 
medida que sua empresa cresce.
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Defina mensagens de acionamento baseadas 
em eventos. Dispare automaticamente e-mails 
personalizados e notificações push para alcançar 
os clientes quando eles mais esperam através de 
acionadores baseados em regras.

Reduzir as taxas de abandono é uma maneira de 
aumentar imediatamente a receita.

DECISÃO
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Nesta etapa, o cliente avaliou minuciosamente todas as 
opções, pesquisou opiniões, analisou seus planos e políticas 
de preços e está pronto para comprar seu produto para 
atender às suas necessidades.

•	Falta de conhecimento do produto. 
•	Verificação de integração e pior experiência do 

usuário no checkout. 
•	Comunicação do status do pedido usando os canais 

digitais apropriados.P
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Ofereça uma experiência de compra personalizada. 
Comunique o status e a evolução de um pedido e o 
histórico do pedido. Perguntas e respostas durante o 
processo de entrega: solicitar uma fatura, como usar o 
produto/serviço, etc.
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Mobile Wallets são aplicativos pré-instalados da Apple 
e do Google em todos os smartphones. Portanto, 
não requerem o desenvolvimento de um aplicativo. 
Benefícios dos Mobile Wallets:
•	 Aumentar o engajamento com o cartão e o programa 

de fidelidade. 
•	 Aumento da frequência de compra e do valor médio 

do pedido. 
•	 Interações em tempo real com seus clientes e leads.

Forneça recomendações personalizadas de adição ao 
carrinho para aumentar o valor do pedido e obter um 
aumento mínimo de 15% na ARPU (receita média por 
usuário). Implemente estratégias de recomendação 
adequadas com base na posição de um usuário no 
funil de compras (página inicial, página do produto, 
página do carrinho) e seus atributos de usuário 
(usuário iniciante vs. VIP).

WhatsApp Mobile Wallet Personalização Web Personalização App
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Uma etapa crítica no Customer Journey em que o cliente 
reavalia sua decisão de comprar um novo produto ou renovar 
o contrato/assinatura existente. A porcentagem de clientes 
que optam por continuar com seus serviços é conhecida como 
taxa de retenção líquida, que é uma métrica comum coletada 
nas chamadas métricas North Star que avaliam o sucesso de 
longo prazo de uma empresa, devido aos custos associados à 
aquisição de novos clientes.  

•	Pequenas vitórias levam tempo. As indicações não 
são fáceis de obter. 

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

•	Falta de personalização.P
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Use conversas proativas no WhatsApp para 
comunicar uma melhor recomendação de produto 
para prever a próxima compra do cliente. Ofereça 
recomendações de produtos e catálogos do 
Journey com base no histórico de compras.
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Criação e teste de experiências baseadas nos 
produtos favoritos dos clientes. Por exemplo: 
cliente-alvo que visualizou 5 ou mais páginas 
durante a sessão e gastou pelo menos 40 segundos 
na página atual, então uma notificação é enviada 
com um incentivo de 10% com prazo de validade.

Um mecanismo de recomendação de produtos 
melhor para prever a próxima compra dos clientes. 
Apresente os produtos certos com base na 
mentalidade do cliente e na etapa de compra. O 
funil é fundamental para otimizar as conversões.

DECISÃO
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Esta é a etapa em que seus clientes estão satisfeitos com os 
recursos de seu produto, reconhecem o valor agregado de 
seus produtos ou serviços e começam a recomendá-los a 
seus colegas e amigos, completando o ciclo de fidelidade.

•	Falta de recomendação usando os canais digitais 
corretos. 

•	Falta de benefícios ou valor para escrever 
recomendações. 

•	Solicitar a recomendação no momento certo 
momento certo no Customer Journey.
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Use as conversas proativas do WhatsApp para 
gerar uma conversa interessante e poder solicitar 
a recomendação no momento mais apropriado. 
Inclua o link certo para escrever recomendações, de 
maneira fácil, para clientes satisfeitos.

WhatsApp
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Um aumento de 14% na ARPU (receita média 
por usuário) devido à otimização das estratégias 
de recomendação com ofertas especiais 
personalizadas e página de destino. Combine 
estratégias de recomendação em um único widget 
de recomendação.

Colete feedback qualitativo com formulários 
personalizados segmentados por usuário e 
público-alvo. Use CAPTCHA para garantir que seus 
formulários não recebam spam. 

Crie facilmente opções de opt-in e acompanhe o 
consentimento para o GDPR, por WhatsApp e e-mail 
marketing.

DECISÃO
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