
SEJAM BEM-VINDOS! 
 



Who are you? 

● Seu nome; 
● Uma característica/habilidade com a primeira 

letra do seu nome; 
● O que você faz; 



 

Pode me chamar de  JESS  



 

Jess De Souza Amador 



O que é Customer 
Experience? 
 



 É a percepção que os clientes, em suas 

interações, têm da sua organização.   Bruce Tekim  



Digital Marketing Trends 2018  

https://econsultancy.com/blog/66687-three-insights-into-b2b-marketing-from-our-trends-report/








Posse  Facilidade Experiência     Posse        Facilidade    

Experiência 



Economia da experiencia   



http://www.youtube.com/watch?v=vMmCxx-FiWo


Walker study 2018 



Customer Centric  





Pilares da Experiência do Cliente 

 

Cliente  - Colaborador - Operação  
 

 





Case Youse 



Service 
             (Sales, Support, etc) 

Brand  

Product 

CX 



Tecnologia e CX 









COMO PODEMOS REPENSAR A 

EXPERIÊNCIA DO CLIENTE? 



O ponto de partida deve ser um 
diagnóstico sobre a situação atual e a 

desejada.  





Persona & Proto Persona CX  

Conhecendo quem é o seu cliente e o que ele realmente quer, você 

conseguirá criar experiências memoráveis. 



JORNADA DO CLIENTE  
 







❏ A experiência do cliente é cumulativa, ocorre em múltiplos pontos de contato ao longo 
do tempo e é cíclica ; 

 

❏ O Mapeamento da Jornada do Cliente deve incluir momentos antes, durante e depois 
do contato realizado com a empresa, isso é, de ponta a ponta; 

 

❏ O mapeamento da jornada é mais eficaz quando realizada por profissionais em 
conjunto com a equipe interna da empresa; 

 

 



❏ A construção de uma persona central deverá inspirar a construção de toda a jornada 
para humanizar o processo; 

 

❏ O importante no mapeamento é identificar os pontos críticos, as emoções sentidas 
nesses pontos, e o impacto para o negócio.  

 

 

 

Fonte: Gestão do Relacionamento e Customer Experience. 

Roberto Madruga. 











MÃO NA MASSA! 
Construir a JORNADA do Cliente. 

ESTÁGIO 

JORNADA DO COLABORADOR 

PONTOS DE CONTATO 

MAPA EMOCIONAL 

ANTES DURANTE DEPOIS 

Campanha de MKT email website 



João Pedro comprou um tênis de um 
ecommerce e o prazo de entrega é de 

5 dias  



FRONTSTAGE 
Linha de Frente 

O que o cliente vê ou tem acesso 



BACKSTAGE 
Retaguarda 

O que o cliente não vê ou tem acesso 



Case GPA  



Case GPA  



        Por onde começar? 

1.Crie uma cultura dentro da empresa 

2. Entenda quem são seus clientes 

3.Analise o processo 

 



Dicas de Livros na área de CX  



     

      That’s it! 



OBRIGADA! 
 

Jessica Camila de Souza Amador 




