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Atencao

Aproveite a sessao de Q&A para fazer perguntas para enriquecer a aula. Estas perguntas
serdo postadas no forum durante a semana.

O material de estudo sera postado na Academia todas as sextas-feiras.

O chat € reservado para comentarios que vocé deseja compartilhar.
Lembre-se de que estamos lendo o que esta escrevendo!

Poste no forum da classe na ConnectAmericas Academy para mais perguntas, sugestdes e
comentarios relacionados a esta classe. Desta forma, suas colegas de classe tambem
poderao discuti-los.

Este € um ambiente de aprendizado, viemos aqui para aprender, para cometer erros, para
refletir, para mudar nossas opinioes, e

Caso tenha algum problema, contate-nos: creciendojuntas@connectamericas.com
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Parabéns para as empreendedoras que

completaram nosso primeiro desafio individual!

Q') Voce tera a oportunidade de participar de nossas

primeiras masterclasses do mes de abril.

Vocé recebera mais informacoes em breve.

Lembre-se de que estes desafios valem 30% da nota do tema e sao

fundamentais para uma transformacéao de negocios bem sucedida.



Santiago Pefa
Business Design e UX Manager — EY Design Studio LAN

Santiago trabalha na area de consultoria em estratégia e inovacao. Ele é um
designer de inovacéao e possui um Mestrado em Design Empresaria na
Domus Academy em MildaoSeu foco esta no uso de ferramentas e habilidades
NO processo criativo para gerar novas idéias, produtos e servicos que geram
verdadeira inovacao.

Ele tem 10 anos de experiéncia e teve a oportunidade de trabalhar em varios
campos e com varios clientes, tais como: Procter and Gamble, Abbvie,
Nestlé, Dicorp, Equion, Diageo, Grupo DLK.

Ha mais de 7 anos, interessado em demonstrar como o Design Thinking é
uma ferramenta indispensavel para os desafios do futuro.
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Nao se pode transformar algo que nao
se entende. Se vocé nao conhece e
nem entende qual &€
, COMO VOCE pode projetar o
estado futuro desejado?

Fundadora e CEO da CX Journey Inc
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DESCRICAO DO
CLIENTE

Dados descritivos,

sociais, familiares

Relacdo com o
servi¢co e o produto

Objetivos

Mapa da jornada do cliente

FASES
Descrito pelo cliente

NECESIDADES

Do cliente em cada
momento das fases

CANAIS, PONTOS
DE CONTATO

EXPECTATIVA
Do cliente em cada
uma das fase

EXPERIENCIA
Percepc¢éo positiva,
negativa ou neutra do
cliente

EXPERIENCIA

MEMORAVEL
Experiéncia perfeita

OPORTUNIDADES

DE MELHORIA
Resultado da anélise
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Elementos chave da jornada do cliente kesy

Persona
E uma personagem ficticia que representa segmentos chave do cliente. Eles conduzem uma conversa
eficaz e direcionada, expondo uma viséo mais profunda das necessidades e impactos dos clientes.

“As melhores personas ndo apenas descrevem 0s usuarios, mas ajudam
0S projetistas a prever seu comportamento. Para que as pessoas
facilitem tais previsoes, elas devem ser baseadas em muito mais do que
Intuicao e anedotas.” (Hari Nallan & Mohita Jaiswal)

Insights

Utilidade

As chaves do sucesso sao...

|
|
|
|
|
|
|
|
:
| Ter personas de clientes, atualizadas e focadas no futuro,
} com base em dado

|

|

|

|

|

|

|

|

Evitar o subdesenvolvimento das pessoas

Permitir as perspectivas das pessoas para liderar a
conversa

Deve ser utilizado caso...
A empresa estéa entrando em uma nova area de mercado.
A centralidade do cliente precisa ser refor¢cada

A empresa tem muitos acionistas chave _ _ _
Elaboracéo de personas para servir propositos especificos
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Elementos chave da jornada do cliente I eaiemoress

A Customer journey ou jornada do cliente € um processo de descoberta para entender como os clientes
interagem com a empresa. Este processo de projeto € orientado por dados e visualizado para obter
informacdes sobre o processo do cliente, pontos-chave de contato e pontos de fricgao.

Insights

Utilidade

As chaves do sucesso sao...

|
|
|
|
|
|
|
|
|
I ., :
. | Tener una vision de 360° de las personas y sus acciones
Deve ser utilizado caso ... |
|
|
|
|
|
|
|
|
|

|

|

|

|

|

:
: ' Destacar los éxitos y los puntos de friccion

El proyecto tiene elementos UX/UI : y P

|

|

|

|

|

|

|

Incorporar métricas en todos los puntos del viaje y de la
discusién
No ser demasiado amplio en el alcance del viaje

Existe uma lacuna entre as expectativas da jornada e a
realidade.

H& um alto nivel de complexidade no processo de compra
Lo ___ ou relacionamentocomocliente. = |

Pontos de contato

|dentificar os pontos de contato atraves dos quais seus clientes interagem com sua empresa. Investigar
rapidamente guais canais sao mais utilizados por seu cliente e como eles entram em contato com sua
empresa. Vocé pode fazer isso procurando por mencdes de sua marca na Internet e verificando de onde
esta vindo o trafego para seu website.
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Elementos chave da jornada do cliente

Atividades ou AclOes

|dentificar as agcbes que seus clientes tomam para interagir com sua marca e verificar se eles tomam o
numero esperado de acdes. Se a resposta for ndo, vocé deve investigar o que pode estar
desencorajando o cliente de tomar medidas.

MotivacOes e dores

Toda acao do consumidor € motivada por uma emocao. E a
emocao é normalmente desencadeada por um problema ou
uma dor. Portanto, devemos compreender as dores de
NOSSOS clientes para que possamos desencadear neles uma
emocao em cada etapa do mapa de viagem do cliente.
Desta forma, sera possivel produzir o contetdo certo no
momento certo, motivando o cliente a agir e a tomar
decisoes.




Exemplo de Customer Journey — Compra de um carro

Melina
Mulher
35 anos
Curitiba, Brasil
Casada
2 filhos

Porém néo conhece a
empresa

Frase: “Nao h4 nada
como um servico rapido
e objetivo"

Cenario: Melina acaba
de se mudar para a
cidade, ela esta a
procura de um carro
espacoso.

Este é o primeiro carro
gue ela comprou.

Fuente: NNGroup.com

CONSIDERAR

Encontrar opciones en
linea para comprar un
carro

NECESSIDADES

Ver publicidad
promocionando un
website para

ATIVIDADES comprar carros

Pedir
recomendaciones a
Sus amigos

CANAIS,
PONTOS DE
CONTATO

Un amigo me
recomendd un

EXPLORAR

Encontrar carros que
le gusten y estén
dentro de su
presupuesto

Explorar pagina web
Crear cuenta en sitio
web
Agregar carros a su
lista de deseos
Descargar app

Facil de

COMPARAR PROVAR

Poder probar los carros de
manera rapida

Tener opiniones de
clientes reales

Seleccionar una serie
de carros para probar
Buscar ubicacién de los
concecionarios
Visitar concesionario,
discutir el proceso con
el vendedor
Repetir proceso para
cada carro

Leer resefias de
clientes
Consultar con
personas de
confianza
Revisar el website
para encontrar carros
gue se ajusten a sus
criterios

Programar citas para
probar carros en la app
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NEGOCIAR

Realizar el proceso de
compraonline

Decidir que carro
comprar considerando
el precio

Me encanta mi nuevo

carro, buen precio

EXPERIENCIA

Percepcéo do cliente
positiva, negativa o

neutra

La pagina web
esta fuera de
servicio

Mala calidad
de las fotos de

los carros

Muy dificil
comparar los
carros

El proceso de compra es
larguisimo, duré como 3 dias
en el concesionario
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Como comecar a mapear a jornada do cliente?

&
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O Design Thinking & geralmente definido
COMO um processo criativo e analitico que
envolve uma pessoa em oportunidades de
experimentar, criar e protétipo de modelos,
reunir feedback e redesenhar.

E um método para gerar idéias inovadoras
gue concentra sua eficacia na compreensao
e no fornecimento de solucdes para as
necessidades reais dos usuarios.



As 5 etapas do Design Thinking

EMPATIZAR

Estudar o cliente

Cologue-se no
lugar deles

Compreender suas
necessidades,
frustracoes e
motivacoes

Fuente: Institute of Design at Stanford

DEFINIR

focar no
grupo/areas que
VOCé deseja
abordar

Identificar
oportunidades
para implementar
solucobes de
projeto pertinentes

Reformular o
problema e usar
novas
perspectivas

IDEAR

Fazer
brainstorming e
priorizacao de
multiplas solucdes
possiveis

Divergir, divergir e
divergir antes de
converger

PROTOTIPAR

Representar
rapidamente la
idea en forma de
borrador, boceto
0 modelo

Comunica-lo/
demonstra-lo a
outros

% muJeres
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TESTAR

Coleta feedback
dos usuarios
finais
Considerar os
pros os contras

Revisar e iterar



Como construir personas?

EMPATIZAR

Preparacao das personas

Coleta de dados e tendéncias. Determinar a
situacdo atual e futura dos clientes e
segmentos de mercado. Listar os objetivos
gerais das personas.

Preparacdo da sessao

Muito do sucesso é determinado pelo
envolvimento da empresa e de seus
funcionarios na construcdo de personas.
Comunicar as expectativas e o valor da
criacao de personas.

Personas orientadas a objetivos

Eles se concentram na usabilidade, fluxos de
trabalho, Ul/UX e todos os pontos de
contato, de direto ao objetivo (a compra).

O

0
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Personas baseadas em papéis

Sao personas orientadas por objetivos e com
um foco especifico. Por exemplo, vocé pode
ser um pesquisador que precisa encontrar e
recomendar o melhor produto ao seu
gerente.

Personas vinculantes

Eles sao os mais "completos”. O objetivo
dessas personas € compreender o impacto
dos antecedentes, contexto, situagoes, etc.
sobre as acdes e percepcao do usuario.

Personas ficticias

S&ao personas criadas a partir do
entendimento dos participantes da pesquisa
sobre como o usuario poderia ser. Eles
usarao suas experiéncias passadas para
criar essas personas.
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| Exemplos de Persona — Adquirir software

Kevin, Especialistade Tl

Histoérico
Kevin € um especialista com 10 anos de experiéncia. E responsavel pelas
integracdes de novos softwares no ecossistema tecnoldgico existente.

Metas
Obter um produto que seja facil de integrar dentro da estrutura de Tl atual da

empresa e nao exija muito suporte.

"Suporte e seguranca”

Demografia

d Homem

32 anos

Estados Unidos

cecialista T Frustracoes
R « Requer suporte e manutenco constantes
Alto orgamento * Engajamento ruim do fornecedor (pessoas que nao tém todas as informacgdes

técnicas sobre o software)

Empresa de médio porte




Como mapear e a jornada do cliente?

EMPATIZAR

1

2

3

Entender o cliente

E necessario ter uma visdo de 360° da
persona do cliente e da jornada escolhida.
Os dados devem ser apresentados em um
formato facilmente digerivel.

Esbocar as fases

Isto ocorre apds ter determinado os pontos A
e B para construir a jornada do cliente. Com
esta decisao, é construido um mapa da
jornada de alto nivel para ilustrar os
principais movimentos. E importante focar no
objetivo do cliente e ndo nos processos
comerciais.

Os pontos de contato com a empresa sao
acrescentados. Estes devem ser bem
detalhados para entender o que €
necessario para que um cliente alcance seu
objetivo.

A
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Entenda os pontos de atrito

E aqui onde os dados s&o totalmente
aproveitados para entender quais acoes sao
pontos de atrito que retardam ou
desencorajam o processo e quais acdes sao
pontos de impacto positivo.

Abordando pontos de atrito

Depois de entender onde estao os pontos de
atrito, as ideias para resolvé-los séao
pensadas e planejadas. Este € o ponto no
processo de projeto que produz o plano de
acao para avancar.

Incluir KPIs, objetivos e marcos da jornada
do cliente, e oportunidades de melhoria.
Além disso, se uma falta de dados foi
descoberta no processo, a solucdo possivel
também deve ser discutida aqui.
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E hora de trabalharmos juntas!
DESAFIO EM GRUPO “"CUSTOMER JOURNEY”

—©
i

Data de entrega: Segunda-feira, 18 de Abril

Cada um dos grupos de 6 pessoas devera

desenvolver uma jornada de clientes para

uma das empresas integrantes.

Consulte a Académia ConnectAmericas para instrucoes detalhadas.






-.y,, muJeres

connectamericas

Obrigada!

Nos vemos na proxima terca-feira

’% Por favor, acesse o link abaixo e dé-nos seu feedback sobre a aula de hoje:

d -_.IE - https://forms.office.com/r/QuCqUT4i8N

Sua opinido € muito importante para nos.


https://forms.office.com/r/QuCqUT4i8N

