
Avaliação do serviçoPrestação do serviço

Paula

Sente

Prestador de serviço

Comunicação

Backend (Sistema)

Operadora do serviço

Fala

Pet

CX (Suporte e atendimento)

Pensa

Linha de interação

Linha de visibilidade

Ações do Cliente

Contatos da Linha de Frente

Contatos de Apoio

Linha de empatia

Etapas

Fase

Evidências

Busca por serviçoIdentificação da necessidadeConvívio com o Pet

Deixa os alimentos e 
água preparados

"Acho que 
não estou 
cuidando 

bem de você"

Eu amo 
meu pet

😍

😮‍💨

Engajamento

Objetivo: Encontrar serviço de banho e tosa Objetivo: Ter um atendimento de qualidade

Atividades diárias

Envio de push sobre 
novas ofertas

Objetivo: Criar um catálogo de fornecedores qualificadoObjetivo: Cuidar bem do petObjetivo: Cuidar bem do pet

Tempo 4 horas

Executa o serviço de 
banho e tosa

Confirma o agendamento

Envio de e-​mail de confirmação de 
agendamento

Informa dados da prestadora de 
serviço que fará a coleta do animal

É transportado para o 
prestador de serviço 

Entrega o pet para a 
prestadora de serviçoTrabalha em casa Interage com o pet Confere o status do pet 

no app
Visualiza notificação sobre 

desconto em serviços

Coleta o pet a domicílio

Faz o agendamento do 
serviço

Recebe a avaliação do parceiro

Recebe a avaliação

Avalia o serviço pelo app

E-​mail de confirmação de 
agendamento

Entrega o pet para a 
pessoa cuidadora

Recebe o pet

Recebe os cuidados Recebe os cuidados

Confere as avaliações dos 
prestadores de serviço

4 dias

Escolhe o estabelecimento mais 
próximo e com melhor avaliaçãoAvalia a situação do pet Decide executar o serviço 

de banho e tosa

"Muita coisa 
para fazer, 

preciso 
arrumar as 

coisas do Petä

"Será que 
vão cuidar 

bem do 
meu pet?"

Preciso de 
uma opção 

prática 
e confiável

"Cuida bem
do meu 

campeão!"

 😳

Dispara a pesquisa de satisfação 
sobre a experiência com o APP

Pesquisa sobre NPS

Recebe e-​mail com avaliação NPS Avalia positivamente o app

Popula dados históricos de 
avaliação

Recebe avaliação

🤩

🤔

🙂

😰

"Muita 
praticidade 

pelo bem do
meu pet"

🙂

Meu pet ficou 
irreconhecível,

ficou lindo!

Identifica perfil de usuário para 
ação de engajamento Registra o serviço

"Petcare App"
Agendar um serviço de banho e tosa confiável


