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Introducao a
Experiéncia do Cliente

A experiéncia do cliente tem se tornado um dos pilares
fundamentais para o sucesso das empresas em um mercado
competitivo. Tudo isso poque quando falamos em experiéncia
do cliente quem € o centro € o cliente e o cliente € a nova
dimenséo que rege o mundo dos negadcios.

Aqui parto do principio que o seu produto e/ou servigo core
atende as expectativas do cliente pois quando falamos de
experiéncia, vai muito além do funcionamento adequado e/ou
esperado do seu produto.

Para tangibilizar, vou dar um exemplo: em um restaurante o core
€ a comida, mas a experiéncia esta relacionada com a espera na
recepcao, a mesa, a musica, o atendimento, o cardapio, o tempo
de espera, o checkout etc.

Isso quer dizer que mesmo a comida sendo maravilhosa e
superando a expectativa do seu cliente, os demais atributos da
jornada sédo fundamentais para que a experiéncia seja incrivel.
Nao faltam locais onde a comida € 6tima, até em carrinhos que
ficam vendendo na rua, mas isso ndo garante o sucesso de um
negocio.



Introducao a
Experiéncia do Cliente

Ha mais de 25 anos eu tenho trabalhado em grandes empresas
multinacionais e especificamente com grande foco no cliente ha
10 anos.

Ha poucos anos, o termo experiéncia do cliente comegou a
ganhar bastante relevancia no mundo dos negécios e o meu
objetivo € te ajudar a simplificar tantos conceitos de forma que
vocé consiga colocar em pratica independentemente do
tamanho da sua empresa ou area. Falar de cliente é facil pois
todos nds somos clientes de inUmeras marcas e sentimos na
pele as alegrias e dores desse papel.

Este e-book vai te guiar sobre como comecar a estruturar uma
estratégia de customer experience de forma pratica e rapida.
Sem mimimi e sem enrolagéo.

Existem 3 fundamentos iniciais e basicos quando falamos em
experiéncia do cliente. Aqui nesse e-book vou compartilhar com
vocé cada um deles. Um passo a passo que deve ser sempre
revisitado.
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1) Conhecer o
scu cliente

Conhecer o cliente é o primeiro passo fundamental em qualquer
estratégia de Customer Experience (CX) por varias razdes
cruciais.

Em primeiro lugar, é essencial para alinhar a oferta da empresa
com as necessidades e expectativas dos clientes.

Sem um entendimento profundo do que os clientes realmente
precisam, torna-se impossivel criar produtos, servigos ou
experiéncias que resolvam seus problemas ou entreguem valor
de forma eficaz.

Além disso, conhecer o cliente permite que a empresa gerencie
e, idealmente, supere as expectativas dos consumidores, o que
é vital para garantir sua satisfagéo e lealdade.



1) Conhecer o scu cliente

Outro beneficio importante de conhecer o cliente € a
capacidade de personalizar a experiéncia que eles recebem.

Ao compreender suas preferéncias e comportamentos, a
empresa pode tornar suas interagdes mais relevantes, ajustando
ofertas, comunicagdes e até mesmo o atendimento para se
adequar as necessidades individuais de cada cliente.

Essa personalizacdo ndo apenas melhora a satisfacdo do cliente,
mas também fortalece o relacionamento com a marca, fazendo
com que os clientes se sintam compreendidos e valorizados.

Além disso, o conhecimento profundo do cliente ajuda a
empresa a reduzir erros e ineficiéncias em seus processos.

Ao entender o que realmente importa para os clientes, a
empresa pode evitar frustragbes comuns, focar em areas que
agregam valor e, consequentemente, reduzir custos
desnecessarios.

Isso também orienta a empresa na identificacdo de
oportunidades de inovacgéo.

Quando se conhece bem o cliente, € mais facil perceber lacunas
no mercado ou novas demandas que podem ser exploradas,
levando a criagao de solugdes inovadoras que atendam essas
necessidades de maneira eficaz.

Conhecer o cliente também proporciona uma vantagem
competitiva significativa. Empresas que tém um conhecimento
profundo de seus clientes conseguem se diferenciar no
mercado, oferecendo experiéncias personalizadas que sao
dificeis de serem replicadas pelos concorrentes.

Esse conhecimento ndo apenas atrai novos clientes, mas
também fideliza os atuais, criando uma base de clientes leais
que sao menos propensos a trocar de fornecedor, mesmo
diante de alternativas mais baratas ou convenientes.



1) Conhecer o scu cliente

Adicionalmente, o conhecimento do cliente fornece uma base
sélida para a tomada de decisbdes baseada em dados.

Com informacdes detalhadas sobre o cliente, a empresa pode
tomar decisoes mais informadas, minimizando riscos e
incertezas.

Esse entendimento também facilita a medicdo do impacto das
acdes tomadas, permitindo ajustes rapidos e uma melhoria
continua na experiéncia do cliente.

Por fim, contribui para a criagdo de uma cultura organizacional
centrada no cliente.

Quando todos na empresa tém uma compreensao clara das
necessidades e expectativas dos clientes, € mais facil engajar a
equipe em torno de uma visdo comum de exceléncia no
atendimento.

Isso, por sua vez, motiva os funcionarios a se conectarem mais
profundamente com os clientes, resultando em um atendimento
mais empatico e eficaz.

De uma forma geral conhecer o cliente € o alicerce sobre o qual
toda a estratégia de Customer Experience deve ser construida.

Sem esse conhecimento, qualquer iniciativa de CX corre o risco
de ser baseada em suposigdes e, portanto, de falhar em atender
as verdadeiras necessidades dos clientes.

Por isso, € fundamental comecar a estruturagéo de qualquer
area de CX com um foco intenso no entendimento profundo do
cliente, garantindo assim o sucesso sustentavel da empresa.
Perguntas a serem respondidas:

e O que o seu cliente esta buscando?
 Quem séo seus concorrentes e o0 que eles oferecem?
e Quais as principais reclamacdes dos seus clientes?



1) Conhecer o scu cliente

Algumas metodologias para conhecer o cliente:

1. Coleta de Dados Primarios

1.1. Entrevistas em Profundidade

1.2.

Objetivo: Capturar insights qualitativos sobre a percepcéo
do cliente em relag&o ao produto, servigo ou marca.

Método: Realize entrevistas individuais com uma amostra
representativa dos seus clientes. Pergunte sobre suas
experiéncias, desafios e expectativas.

Dicas: Crie um ambiente confortavel para que o cliente se
sinta a vontade para compartilhar suas verdadeiras opinides.
Use perguntas abertas para estimular uma discusséo mais
rica.

Focus Groups

Objetivo: Entender como diferentes tipos de clientes
interagem com o produto ou servigo e comparam suas
experiéncias.

Método: Relina pequenos grupos de clientes para discutir
temas especificos. Modere a conversa para garantir que
todos possam expressar suas opinides.

Dicas: Selecione participantes com perfis variados para
obter uma visdo mais abrangente e diversificada.



1) Conhecer o scu cliente

1.3.0bservacgéo Direta

Esse pode ser o famoso TBC (“tire a bunda da cadeira”). V4
conhecer no campo seu cliente. Acompanhe seu time, busque
ter proximidade com o dia a dia e nédo fique alienado em uma
cadeira com computador em uma sala com ar condicionado. Ir
para a vida real € a melhor maneira de conhecer a realidade do
que se passa com o cliente.

e Objetivo: Observar o comportamento dos clientes em
contextos naturais, como durante a interagédo com o produto
Ou servico.

e Método: Acompanhe os clientes em situagdes reais de uso
ou em seu ambiente de compra. Tome nota de como eles
interagem com o produto, onde enfrentam dificuldades e
quais aspectos apreciam.

e Dicas: Utilize essa técnica em ambientes como lojas fisicas,
aplicativos moéveis ou durante o uso de servigos online.

2. Coleta de Dados Secundarios

Logo que assumi a area de relacionamento com cliente ha mais
de 8 anos a primeira acdo que fiz foi analisar todos os dados
disponiveis que haviam. Desde avaliagdo dos contatos, motivos,
regides, idade, produto, etc. Somente essa agédo simples me
ajudou a ter um bom diagndstico da area e de onde comecgar o
plano de acéo.

2.1. Analise de Dados de Pesquisa
e Objetivo: Aproveitar dados existentes, como pesquisas de

satisfacdo ou relatorios de mercado, para obter uma visédo
mais ampla do perfil do cliente.



1) Conhecer o scu cliente

» Método: Revise relatdrios de pesquisas anteriores, estudos
de mercado, ou benchmarks do setor.

e Dicas: Identifique padrbes e tendéncias que possam
influenciar as expectativas e comportamentos dos seus
clientes.

2.2. Analise de Redes Sociais e Feedback Online

e Objetivo: Capturar a voz do cliente (VoC) nas plataformas
digitais onde eles expressam suas opinides.

e Método: Monitore redes sociais, foruns, blogs e sites de
avaliacdes para entender como os clientes falam sobre sua
marca e produtos.

e Dicas: Use ferramentas de monitoramento para filtrar e
categorizar feedback relevante. Fique atento a padrdes de
reclamacdes ou elogios recorrentes.

2.3. Analise de Dados Internos

e Objetivo: Utilizar os dados que a empresa ja possui para
entender o comportamento do cliente.

 Método: Analise dados de CRM, histérico de compras,
interagbes com o suporte ao cliente, e outras fontes
internas.

e Dicas: Combine dados quantitativos (como frequéncia de
compras) com qualitativos (como feedback pés-venda) para
obter uma visdo mais completa.
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2)Mapear ¢ medir a
jornada do cliente

2.1. Mapeamento da jornada

Mapear a jornada do cliente € uma tarefa essencial para
entender como os clientes interagem com a empresa em
diferentes pontos de contato ao longo do tempo.

Diversos métodos podem ser utilizados para mapear essa
jornada de maneira eficaz. Cada um desses métodos pode ser
aplicado de forma independente ou combinado com outros,
dependendo das necessidades especificas da empresa e da
complexidade da jornada do cliente.

O objetivo é sempre obter uma viséo clara e detalhada da
experiéncia do cliente para que a empresa possa melhorar
continuamente a qualidade do atendimento e a satisfacdo do
cliente.

Vocé pode usar uma metodologia para desenhar a jornada do
cliente. Aqui estéo alguns exemplos que podem te ajudar:



2) Mapear ¢ medir a jornada do cliente

Pesquisas de Jornada:

Pesquisas especificas focadas na jornada do cliente séo
aplicadas em diferentes pontos de contato, capturando o
feedback dos clientes em tempo real sobre suas experiéncias
em cada etapa. Esse método permite monitorar como os
clientes percebem a jornada a medida que ela acontece.

Customer Journey Mapping Workshops:

Workshops de mapeamento da jornada do cliente envolvem
equipes multidisciplinares para colaborar na construcdo de um
mapa detalhado da jornada. Esses workshops permitem que a
empresa identifique pontos de contato, canais de interagéo e
potenciais areas de melhoria em conjunto.

Observagao Direta:

A observagéo direta € um método que envolve acompanhar os
clientes enquanto eles interagem com a empresa, seja em
ambientes fisicos (lojas, eventos) ou digitais (websites,
aplicativos). Esse método oferece uma visdo em tempo real do
comportamento dos clientes, ajudando a identificar desafios
que eles podem enfrentar.

Mapeamento de Touchpoints e Mapeamento Emocional:

O mapeamento de touchpoints identifica todos os pontos de
contato entre o cliente e a empresa ao longo da jornada. O
mapeamento emocional complementa essa abordagem ao
capturar as emocodes dos clientes em cada ponto de contato,

ajudando a entender como eles se sentem em diferentes etapas

da jornada.
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2) Mapear ¢ medir ajornada do cliente

Service Blueprinting:

O service blueprinting € um método avancado que mapeia néo
apenas a jornada do cliente, mas também os processos internos
que suportam essa jornada. Ele oferece uma visdo detalhada
tanto das interagdes visiveis para o cliente quanto das
atividades internas que impactam essas interagdes, facilitando a
identificacédo de melhorias em toda a cadeia de valor.

Journey Analytics:

Journey analytics utiliza ferramentas de andlise de dados
avangadas para monitorar e analisar as interagdes dos clientes
ao longo do tempo. Essa abordagem ¢é particularmente util para
empresas com grandes volumes de dados e interagdes
complexas, permitindo a identificagédo automatica de padrdes e
pontos problematicos na jornada do cliente.

e Persona Scenario
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2) Mapear ¢ medir ajornada do cliente

Customer Journey Map

Touchpoint Touchpoint

AN

Touchpoint Touchpaint Touchpoint Touchpaint Touchpaint

Touchpoint Touchpoint  Touchpoint Touchpoint  Touchpoint

Stage 3 Stage 4
Touchpoint  Touchpoint Touchpaint Tnuchpain:\ Touchpaint
Touchpoint Touchpaoint Touchpoint Touchpoint \‘ Touchpaoint
Touchpaint Touchpaoint

2.2. Medir a jornada

“Aquilo que nédo se pode medir, ndo se pode melhorar” William
Thomson - fisico irlandés do Século XIX

A definicdo de indicadores e metas € uma parte crucial do
processo de gestao e melhoria continua, especialmente em
areas como Customer Experience (CX).

Existem varios métodos e abordagens que podem ser utilizados
para definir indicadores de desempenho (KPIs) e metas claras,
mensuraveis e alinhadas aos objetivos estratégicos da empresa.
Aqui estéo alguns dos principais métodos:
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2) Mapear ¢ medir ajornada do cliente

1. SMART Goals

O método SMART é uma das abordagens mais conhecidas para
a definicdo de metas. Ele garante que as metas sejam:

e Especificas (S): Claras e precisas sobre o que precisa ser
alcancado.

e Mensuraveis (M): Quantificaveis, permitindo o
acompanhamento do progresso.

 Atingiveis (A): Realistas e alcangaveis, considerando os
recursos disponiveis.

e Relevantes (R): Alinhadas aos objetivos estratégicos da
organizagéo.

e Temporais (T): Com um prazo definido para a realizagéo.

Aplicacdo: Esse método ¢é ideal para garantir que as metas
estabelecidas sejam claras e alcancgaveis, além de motivar as
equipes ao fornecer um caminho claro para o sucesso.

2. Balanced Scorecard (BSC)

O Balanced Scorecard € um método que traduz a visdo e a
estratégia da empresa em um conjunto de indicadores de
desempenho organizados em quatro perspectivas:

e Financeira: Como a empresa € vista pelos acionistas.

e Clientes: Como os clientes veem a empresa.

e Processos Internos: Quais processos precisam ser
aprimorados para atender as necessidades dos clientes.

e Aprendizado e Crescimento: Como a empresa continua a
melhorar e criar valor.

Aplicacado: Este método é util para garantir que as metas e os
indicadores estejam alinhados com a estratégia organizacional
em diferentes areas, proporcionando uma visao equilibrada do
desempenho.



2) Mapear ¢ medir a jornada do cliente

3. Objetivos e Resultados-Chave (OKRs)

OKRs € um método de definigdo de metas popularizado por
empresas como Google e Intel. Ele envolve:

Objetivos: O que vocé quer alcancar? S&o qualitativos e
inspiradores.

Resultados-Chave: Como vocé saberé que esté atingindo os
objetivos? Sdo quantificaveis e mensuraveis.

Aplicacéo: Os OKRs s&o especialmente eficazes em ambientes
dindmicos onde é importante ajustar e revisar metas com
frequéncia. Eles incentivam a transparéncia e o alinhamento em
toda a organizacéo.

4. KPI (Arvore de Indicadores de Desempenho)

Uma arvore de KPIs € uma forma visual de mapear indicadores
de desempenho a partir de um objetivo principal, decomposto
em subobjetivos e métricas associadas. Isso ajuda a entender
como diferentes KPIs estdo conectados e contribuem para o
objetivo maior.

Aplicacado: Este método é util para identificar os KPIs que tém
maior impacto em cada érea da organizacdo e como eles estéo
interligados. Facilita a priorizagéo e o foco nas métricas mais
relevantes.

Esses métodos podem ser usados de forma independente ou
combinados, dependendo das necessidades e contextos
especificos da organizagédo. A escolha do método certo
depende do nivel de maturidade da gestéo, dos recursos
disponiveis e do alinhamento estratégico da organizacéo.

Cada etapa da jornada deveria ter indicadores e metas para
avaliar a sua performance. O objetivo desses indicadores é
medir se a cada etapa estd entregando o que vocé planejou.
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3) Plano de Acao

As etapas 1 e 2 sdo basicamente um diagndstico que ira te
demandar um plano de agéo para evoluir.

No diagndstico vocé ird encontrar indmeras oportunidades e o
grande desafio é ndo se perder em meio a tantas oportunidades
e ndo sair do lugar.

3.1. Identificagcdo das Principais Lacunas

Com base no diagndstico, identifique as principais lacunas que
precisam ser enderegadas. Priorize aquelas que tém maior
impacto na satisfacdo e lealdade do cliente.

3.2. Definigao de Prioridades

e Impacto x Esfor¢co: Use uma matriz de impacto x esforco
para priorizar agdes. Concentre-se inicialmente em
mudangas que demandam baixo esforgo e alto impacto.

e Alinhamento com Objetivos de Negdcio: Priorize iniciativas
que estejam alinhadas com os objetivos estratégicos da
empresa.

* Feedback do Cliente: Dé peso significativo as questdes
levantadas diretamente pelos clientes, especialmente
aquelas que afetam a retencéo e a satisfacéo.

17



18
3) Plano de Acao

3.3. Criagdo de um Roadmap
Desenvolva um roadmap claro com as iniciativas prioritarias.

Defina prazos, responsaveis e recursos necessarios para cada
acdo. Certifique-se de que o roadmap seja flexivel o suficiente
para se adaptar a novas informag¢des ou mudangas no mercado.

Para suportar essa etapa indico o bom e basico PDCA para te
ajudar.

O ciclo PDCA é uma ferramenta poderosa para a gestédo de
processos € a melhoria continua, proporcionando uma
abordagem sistematica para identificar, implementar e avaliar
mudancgas.

Ele ajuda as organizagdes a manterem um foco constante na
qualidade e na eficiéncia, adaptando-se as mudancas e as
necessidades do mercado.

O ciclo PDCA é uma metodologia utilizada para a gestédo de
processos e a melhoria continua de produtos, servigos e
processos.

O nome PDCA € um acrénimo das quatro etapas que compdem
o ciclo: Plan (Planejar), Do (Fazer), Check (Verificar) e Act (Agir).
Vamos detalhar cada uma dessas etapas:
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3) Plano de Acao

1. Plan (Planejar)

Na fase de planejamento, o foco € identificar e analisar o
problema ou a oportunidade de melhoria. Nesta etapa, sdo
definidos os objetivos, metas, recursos necessarios e o plano de
acéo para alcancgar os resultados desejados. Também se
identificam as causas dos problemas e se elaboram hipoteses
sobre as possiveis solugdes.

Principais atividades:

 |dentificagédo de problemas ou oportunidades de melhoria.

e Definicdo de metas e objetivos claros.

» Analise das causas raiz dos problemas.

o Elaboragéo de um plano de agéo detalhado, com
cronogramas, responsaveis € recursos necessarios.

2. Do (Fazer)

Apéds o planejamento, a fase "Do" envolve a execugéo do plano
de acgdo desenvolvido. Nesta etapa, as mudancgas planejadas séo
implementadas em uma pequena escala, para testar a
viabilidade das solu¢des propostas e comecar a monitorar os
resultados.

Principais atividades:

Implementagéo do plano de acdo em pequena escala.
Treinamento e orientagdo das equipes envolvidas.
Coleta de dados para analise posterior.
Documentacao das etapas executadas.



3) Plano de Acao

3. Check (Verificar)

Na fase de verificagdo, os resultados da implementacéo séo
avaliados e comparados com os objetivos € metas
estabelecidos na fase de planejamento. Esta etapa envolve a
andlise dos dados coletados para verificar se as mudangas
implementadas estdo produzindo os resultados esperados.

Principais atividades:
e Anéalise dos dados coletados durante a fase "Do".

e Comparacéo dos resultados com os objetivos e metas
planejados.

o |dentificagdo de desvios ou problemas que surgiram durante

a implementacéo.
e Avaliagéo da eficacia das mudancas implementadas.

4. Act (Agir)

Com base nos resultados da fase de verificagcéo, a Ultima etapa
do ciclo envolve a tomada de acdes corretivas. Se os resultados

foram satisfatdrios, as mudancas podem ser padronizadas e
implementadas em uma escala maior. Se os resultados néo
foram os esperados, o ciclo € reiniciado, revisando o plano e
ajustando as agdes conforme necessario.

Principais atividades:

» Padronizagcéo das melhorias que tiveram sucesso.

* Implementagado em larga escala, se aplicavel.

» Reviséo do ciclo e planejamento de novas acoes, se
necessario.

e Comunicagéo dos resultados e aprendizado para as partes

interessadas.
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3) Plano de Acao

Aplicacées do PDCA

O PDCA é amplamente utilizado em diversas areas, como gestéo
da qualidade, gerenciamento de projetos, processos de
manufatura, desenvolvimento de produtos e melhoria de
servigos. Sua flexibilidade permite que seja aplicado tanto em
pequenas melhorias incrementais quanto em grandes projetos
de mudanga organizacional.

Vantagens do PDCA

e Melhoria Continua: Promove um processo continuo de
aprimoramento, garantindo que as operagdes se adaptem e
melhorem com o tempo.

e Simplicidade e Flexibilidade: E facil de entender e aplicar,
podendo ser utilizado em qualquer setor ou departamento.

e Reducgéo de Riscos: Ao testar solugdes em pequena escala
antes da implementacdo completa, o PDCA ajuda a
minimizar os riscos associados a mudancas.

Conclusao

O ciclo PDCA é uma ferramenta poderosa para a gestédo de
processos € a melhoria continua, proporcionando uma
abordagem sistematica para identificar, implementar e avaliar
mudangas.

Ele ajuda as organizagcdes a manterem um foco constante na
qualidade e na eficiéncia, adaptando-se as mudancgas e as
necessidades do mercado.
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