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PROBLEMA AO ATIVAR WHATSAPP BUSINESS

Descoberta 

       Complexidade em ativar a feature após aquisição.

       A ativação é realizada por um agente comercial que, precisa gerenciar 100% por meio de planilhas e e-mails, o    

       andamento das etapas e coletar de dados (até mesmo sensíveis) para seguir com as etapas da ativação.

       Alinhado a estratégia da empresa de aumentar o interesse na feature, visando que o processo de por meio de    

       planilhas não é escalável.

THAIANE ✷ PORTELA



A JORNADA RESUMIDA

Descoberta 

Adquirir a feature
WhatsApp

Receber contato 
via e-mail

para validar conta
verificada

Receber contato 
via e-mail

para informações
complementares

Receber contato 
via e-mail

para aceitar
solicitação do 

Facebook

Receber contato 
via e-mail

para agendar 
ativação

Receber contato 
(e-mail, ligação ou 

mensagem)
para ativação

Informar código 
de ativação

Receber contato
final de liberação
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A PESQUISA QUALITATIVA

Descoberta 

       Objetivo: levantar as dores e identificar as necessidades reais dos agentes comerciais e 
                       clientes para ativar o WhatsApp Business;

       Entrevista semi-estruturada;

       4 agentes comerciais e 5 clientes participaram da pesquisa.

THAIANE ✷ PORTELA



Principais pontos de dor:

       Explicação de como ativar é muito superficial no momento da venda;

       O cliente acaba não sabendo que é necessário ter uma conta verificada no Facebook para ativar;

       O número a cadastrar precisa estar apto para receber ligação internacional e não pode ter URA;

       Quando o número é fixo precisa ser por ligação e ela é em inglês (o cliente pode não compreender a língua);

       O cliente pode perder o momento de passar o código de ativação;

       O agente comercial precisa fazer ponte com time de engenharia para finalizar ativação no servidor.
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OS RESULTADOS PESQUISA

Definição



       Experiência mais auto-servida para o cliente;

        Incluir na plataforma a solicitação de ativação da feature;

       Formulário na plataforma com dados de comprovação do Facebook;

       Validação de código de acesso auto-servida.
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OPORTUNIDADES MAPEADAS

Definição



O FLUXO AS IS

Ideação



O FLUXO TO DO

Ideação



O PROTÓTIPO DAS INTERFACES

Entrega























METRIFICANDO OS RESULTADOS

Entrega

       Redução* no tempo de ativação;

       Aumento de interesse pela feature;

       Redução* de envolvimento do agente comercial no processo (via tickets).

Dados comparados entre 3º e 4º trimestre de 2022.

*% são confidenciais.
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OBRIGADA!
ALGUMA DÚVIDA?!

portelathai.com
behance.net/portelathai

medium.com/@portelathai
linkedin.com/in/thaianeportela

http://portelathai.com
http://behance.net/portelathai
http://medium.com/@portelathai
http://linkedin.com/in/thaianeportela

