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Mapa de Jornada do Cliente

O Mapa de Jornada do Cliente ¢ uma ferramenta estratégica visual que permite entender a relagdo do cliente com o seu
infoproduto, desde o primeiro contato até a compra efetiva (e além). Com ele, vocé pode identificar oportunidades para
melhorar a experiéncia do cliente, otimizar o funil de vendas e fortalecer o relacionamento com o cliente.

Como a ferramenta ird ajudar vocé e o seu negocio

Compreensdo Profunda do Cliente: Mergulhe na experiéncia do cliente, entendendo cada passo desde a descoberta até a
defesa da sua marca.

Insights Para Inovagdo: O mapa proporciona insights valiosos que podem direcionar inovagdes em produtos, servigos e
processos, diferenciando seu infoproduto no mercado.

Identificac&o de Gaps: Descubra falhas, dreas de melhoria e oportunidades ocultas em sua estratégia, potencializando
acgdes futuras.

Otimizag¢&o de Estratégias: Adapte e refine campanhas com base nas necessidades e comportamentos reais do seu cliente.

Melhoria na Experiéncia: Crie jornadas mais fluidas, reduzindo obstdculos e aumentando a satisfa¢éo e lealdade do cliente.
Foco na Conversdo: Aprimore pontos de contato cruciais para aumentar as taxas de convers@o e maximizar o ROI.

Decisdes mais Informadas: Com um mapa claro da jornada, suas decisdes serdo baseadas no comportamento real do
cliente, e ndo em suposi¢cdes.
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Instrugcdes de uso

Dica: faca um Canvas para cada tipo de publico alvo e estdgio da jornada do consumidor.

Vocé tem 6 etapas da jornada para preencher, que sdo:

Descoberta: momento em que o cliente descobre sua marca ou produto, muitas vezes sem saber que tem uma necessidade.
Consideragdo: o cliente ja reconhece o problema e comega a considerar solugdes, pesquisando e comparando opgdes.
Decisdo: a fase em que o cliente escolhe a solu¢cdo que melhor se encaixa para ele, estando pronto para a acdo.

Compra: o ponto de transag¢do. O cliente adquire o produto ou servico.

Retencgdo: estratégias post-venda entram em a¢céo para manter o cliente satisfeito e engajado com sua marca.

Advocacia: o cliente esta tdo satisfeito que se torna um defensor da marca, recomendando-a para outros.

Em cada uma delas, vocé encontrard blocos auto-explicativos, que iluminardo gaps que precisam de atencéo e oportunidades
para tornar sua marca ainda mais incrivel!

Constantemente revise esse Mapa pois, no decorrer do tempo, 0 mercado vai se atualizando e sempre ha oportunidades de
melhorias.
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1.

DESCOBERTA

Mapa de Jornada do Cliente (PARTE 1/6)

PONTOS DE CONTATO

[ AnuUncios online (Google, Facebook...)

[ Midia social orgdnica

[ Conteudo de blog

[ Publicidade tradicional (rddio, TV, revistas)
] Eventos e feiras

[ E-mail marketing

[ seo

[ Publicidade por influenciadores

[] Parcerias e colaboragdes

[ Programa de afiliados

[ Webinars e workshops

[0 Amostras gratis ou demonstragoes

] Outros:
O
O

SENTIMENTOS

POSITIVOS

COMO ALAVANCAR

NEGATIVOS

BARREIRAS

] Desconhecimento da marca
[ Informagdo insuficiente

] Mensagens ambiguas

[] Duvidas sobre relevancia

[ Opcdes competitivas fortes
[ Desconfianga

[ Percepcgdo de alto custo

[0 Complexibilidade técnica

[C] Barreiras culturais ou sociais
[ Md experiéncia anterior

[ Canais ineficientes

[] Dificuldade de encontrar

[ Outros:

O

O

O QUE ELE PRECISA NO
MOMENTO

COMO DIMINUIR

OPORTUNIDADES

2023 © Second Curve. Todos os direitos reservados.
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2. CONSIDERAGAO

PONTOS DE CONTATO SENTIMENTOS BARREIRAS
[ AnuUncios online (Google, Facebook...) POSITIVOS [ Desconfianga
[ Midia social orgénica [ Overload de informagdo
[ Conteudo de blog [ Dificuldoade em comparar
[ Publicidade tradicional (rddio, TV, revistas) [] Custo percebido
] Eventos e feiras [ Desconhecimento sobre funcionalidades
[ E-mail marketing ] Preocupagdes com a privacidade
[] SEO COMO ALAVANCAR [ Falta de recomendacdes/provas sociais
[ Publicidade por influenciadores ] Medo de comprometimento
[] Parcerias e colaboragdes [ Opnides e avaliagdes negativas
[ Programa de afiliados [ Barreiras tecnoldgicas
[ Webinars e workshops [ Outros:
[0 Amostras gratis ou demonstragoes (|
] Outros: O
O
(.

NEGATIVOS

O QUE ELE PRECISA NO

MOMENTO OPORTUNIDADES

COMO DIMINUIR

2023 © Second Curve. Todos os direitos reservados.
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3. DECISAO

Mapa de Jornada do Cliente (PARTE 3/6)

PONTOS DE CONTATO

[ AnuUncios online (Google, Facebook...)

[ Midia social orgdnica

[ Conteudo de blog

[ Publicidade tradicional (rddio, TV, revistas)
] Eventos e feiras

[ E-mail marketing

[ seo

[ Publicidade por influenciadores

[] Parcerias e colaboragdes

[ Programa de afiliados

[ Webinars e workshops

[0 Amostras gratis ou demonstragoes

] Outros:
O
O

SENTIMENTOS

POSITIVOS

COMO ALAVANCAR

NEGATIVOS

BARREIRAS

] Custo percebido

[ Desconfianga da marca

[ Falta de diferenciagdo

[0 Complexidade de compra

] Medo do compromisso

[ Incerteza sobre o ROI

[] Falta de suporte ou atendimento
[ Falta de garantias

[ Opnides negativas

[ Falta de informagdes

[ Opcdes de pagamento limitadas
[ Outros:

O

O

O QUE ELE PRECISA NO
MOMENTO

COMO DIMINUIR

OPORTUNIDADES

2023 © Second Curve. Todos os direitos reservados.
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4. COMPRA
PONTOS DE CONTATO SENTIMENTOS BARREIRAS
[ AnuUncios online (Google, Facebook...) POSITIVOS ] Processo de checkout confuso
[ Midia social orgdnica [ Falta de opgdes de pagamento
[ Conteudo de blog [C] Custos adicionais inesperados
[ Publicidade tradicional (rddio, TV, revistas) [ Tempo de entrega inconveniente
] Eventos e feiras [ site lento ou falhas de carregamento
[ E-mail marketing [ Informagdes insuficientes
[ seo COMO ALAVANCAR [ Falta de atendimento
[ Publicidade por influenciadores [ Falta confianga na plataforma
[] Parcerias e colaboragdes [ Outros:
[ Programa de afiliados (I
[ Webinars e workshops O
[0 Amostras gratis ou demonstragoes
] Outros:
O
(|
NEGATIVOS

O QUE ELE PRECISA NO

MOMENTO OPORTUNIDADES

COMO DIMINUIR

2023 © Second Curve. Todos os direitos reservados.
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5. RETENCAO

PONTOS DE CONTATO

[ AnuUncios online (Google, Facebook...)

[ Midia social orgdnica

[ Conteudo de blog

[ Publicidade tradicional (rddio, TV, revistas)
] Eventos e feiras

[ E-mail marketing

[ seo

[ Publicidade por influenciadores

[] Parcerias e colaboragdes

[ Programa de afiliados

[ Webinars e workshops

[0 Amostras gratis ou demonstragoes

] Outros:
O
O

SENTIMENTOS

POSITIVOS

COMO ALAVANCAR

NEGATIVOS

BARREIRAS

[ Desempenho/resultados

[ Profundidade da entrega

] Suporte ao cliente ineficaz

[ Falta de valor continuo

[ Comunicacdo excessiva ou ineficiente
[ Experiéncia desagradavel

[ Mudanca de preco inesperada

[ Falta de personalizacdo

] Alternativas mais atraentes

[ Percepcdo de estagnacdo

[ Dificuldade em cancelar

[ Outros:
O
O

O QUE ELE PRECISA NO
MOMENTO

COMO DIMINUIR

OPORTUNIDADES

2023 © Second Curve. Todos os direitos reservados.
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6. ADVOCACIA

Mapa de Jornada do Cliente (PARTE 6/6) 2

PONTOS DE CONTATO

[ AnuUncios online (Google, Facebook...)

[ Midia social orgdnica

[ Conteudo de blog

[ Publicidade tradicional (rddio, TV, revistas)
] Eventos e feiras

[ E-mail marketing

3 seO

[ Publicidade por influenciadores

[] Parcerias e colaboragdes

[ Programa de afiliados

[ Webinars e workshops

[0 Amostras gratis ou demonstragoes

] Outros:
O
(.

SENTIMENTOS

POSITIVOS

COMO ALAVANCAR

NEGATIVOS

BARREIRAS

[] Falta de motivagdo/incentivo

[ Processos complicados

[ Desconexdo da marca

[ Falta de comunicagdo direta

[ Saturacdo de mercado

] Experiéncias inconsistentes

[ Experiéncias negativas

[ Falta de conhecimento

[] Falta de comunidades ou plataformas
[ Entrega "mediana”

[ Outros:
]
O

O QUE ELE PRECISA NO
MOMENTO

COMO DIMINUIR

OPORTUNIDADES

2023 © Second Curve. Todos os direitos reservados.




