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Programa:

apresentacdo:

e Apresentacdo do Mini Grupo A - Definicdao da jornada do cliente, o que deve fazer parte da

- Explicacdo sobre o que € a jornada do cliente e por que é crucial para as empresas;

- Destaque para os diferentes estagios da jornada, desde a descoberta do produto/servigo até a

pds-compra.

e Discussao com os participantes.

Mini Grupo A: Definicdo da jornada do cliente

* Explicacdo sobre o gue € a jornada do cliente e por que & crucial para as empresas.

* Destaque para os diferentes est3

ios da jornada, desde a descoberta do produto/servigo até a pés-compra

EMPRESA

NOME

CARGO

E-MAIL

CELULAR

Hospital Edmundo Vasconcelos

Emanuel Bezerra de Medeiros

Ouvidor

emanuel.medeiros@hev.com.br

11 97544 9760

Hospital Edmundo Vasconcelos

Ivonete Sai

Coordenadora de Hotelaria

ivonete.sai@hev.com.br

11 97582 6854

Sompo Seguros

Patricia Silva Martins

Coordenadora de Atendimento

patriciams@sompo.com.br

11 99481 5886

Sompo Seguros Erika Soares Eliodoro Belo Supervisora de Atendimento erikab@sompo.com.br 11 98495 2654
Danone Verdnica Amadeu QFS Manager veronica.amadeu@danone.com 11 99417 4049
Sabin Camila Coelho Alves Analista Administrativo da Estratégia camila.coelho@sabin.com.br 61 99335 7617
Sabin Gianni Oliveira dos Santos Gerente de Relacionamento

gianni@sabin.com.br

61 99370 3750

Suvinil (BASF)

Keli dos Santos Cruz

Gerente SAC e CX

keli.cruz@basf.com

11 96184 6717

Suvinil (BASF)

Mariana Garcia Biazotthi

Analista SAC e CX

mariana.a.biazotti@basf.com

11 96186 3928

Coordenadora do Grupo - Karina Girardi (Head de Experiéncia do Cliente em transicdo de carreira).

Pontos Discutidos:

v Beatriz (IBHE) iniciou a reuniao dando boas-vindas aos participantes.
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v/ Karina citou um dos assuntos escolhidos para ser discutido durante as reunides: “Projetando
experiéncias centradas no cliente: estratégias e ferramentas”.

v Karina reforgou a explicagdo da proposta de discussao dos temas para o ano 2024 e a divisdao dos
Mini Grupos:

e Mini Grupo 1: Definicdo da Jornada do Cliente;

e Mini Grupo 2: Mapeamento da Jornada do Cliente;

e Mini Grupo 3: Empatia como Ferramenta-Chave;

e Mini Grupo 4: Aplicacao Pratica da Empatia.

v' Karina contou que participou de um evento sobre Tecnologia e Inovacao de forma global, com
impacto na experiéncia do cliente e o assunto abordado pelos palestrantes, de maneira unanime, foi
conectividade.

v' Karina explicou o conceito da palavra conectividade e a importancia do comprometimento dos
participantes com o Grupo de Estudo para se manterem conectados e se colocou a disposicdo de
todos para ajuda-los durante todo o processo ao longo do ano.

v" Karina pediu para a Camila (Sabin) iniciar sua apresentacao.

v' Camila (Sabin) explicou que Jornada do Cliente é o processo em que o cliente passa a interagir com
a empresa, produto ou servico desde a compra até sua finalizacdo. A jornada muitas vezes é mapeada
de forma visual, em um formato de caminho com todas as fases que envolvem a experiéncia dele.

v" Camila (Sabin) falou sobre a experiéncia do cliente e o sucesso da empresa. Quando um cliente fica
satisfeito e passou por uma experiéncia positiva em sua jornada, ha algumas razoes pelas quais ele
vai permanecer na empresa e promover o sucesso dela:

e Satisfacao do Cliente: cliente satisfeito promove a marca, divulga os servicos e permanece

fiel,

¢ Retencdo de clientes: o custo para adquirir novos clientes &€ maior que reter os existentes.

Quando é proporcionada uma boa experiéncia para o cliente, aumenta a fidelizacdo.

v' Camila (Sabin) contou que inicialmente sua empresa era um laboratorio que oferecia servigos de
analises clinicas e apds observar as necessidades e experiéncias dos clientes, os negdcios foram
expandidos e atualmente também oferecem servigos de analises clinicas, vacinas, imagens, atengao
primaria a saude etc. Com isso, o cliente que utilizava somente um servigo passou a usar outros. Foi
uma forma de retengao e satisfacdo das suas necessidades.

v/ Camila (Sabin) continuou falando sobre as razdes pelas quais os clientes permanecem na empresa €
promovem o sucesso dela:

o Diferenciacao competitiva: muitos clientes sdo fiéis a sua empresa através da experiéncia que
tiveram no atendimento, no acolhimento e na qualidade do servico. Esses sao fatores
determinantes para a preferéncia e fidelizacdo do cliente. Experiéncia positiva do cliente € um
diferencial estratégico.

¢ Feedback valioso: os elogios, sugestdes ou insatisfacdes que o cliente apresenta sao

ferramentas de trabalho para as empresas, é através da voz do cliente que se entende quais
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acOes precisam de melhoria e quais diferenciais precisam ser feitos para fomentar a qualidade
no atendimento.
o Reputacdo da marca: a boa experiéncia do cliente constréi reputacdo positiva e acaba atraindo
confianca e mais clientes.
v' Camila (Sabin) falou que essas 5 razdes mostram que entender a experiéncia do cliente é importante
e essencial para o sucesso de qualquer negdcio, ndo ha negdcio sem cliente e ndo ha cliente se nao

oferecer uma experiéncia positiva.

|

Experiéncia do Cliente e o
Sucesso da Empresa Satisfacdo do

Cliente

Reputacdo da Entender a experiéncia Retencdo de
Marca do cliente ndo é Clientes
apenas importante,
mas essencial para o
sucesso de qualquer
negocio.

Feedback Valioso Diferenc oS

Competitiva

v' Gianni (Sabin) ressaltou que ao fazer a jornada do cliente, muitas vezes sdao descobertos pontos de
interacdo antes nao imaginados ou o que o cliente valoriza, e que talvez nao tenha havido foco da
empresa. Os diversos servigcos que a empresa oferece traz junto varias jornadas, ter todas essas
jornadas definidas torna possivel entender os pontos relevantes na interagdo com o cliente,
entendendo cada detalhe da jornada.

v Gianni (Sabin) falou que os 5 pontos apresentados sdo estratégicos dentro do ciclo da jornada e com
a atuacgdo, promovera encantamento.

v Emanuel (H. Ed. Vasconcelos) complementou que é preciso entender o que agrega valor para o
cliente, principalmente se tratando de salude. Por muitas vezes, pode se tratar de algo pequeno e de
baixo custo, porém de grande valor para o cliente.

v' Camila (Sabin) apresentou os estagios da jornada do cliente.

Estagios da Jornada do Cliente

1 2 3 L) 5 6
@ --eeenenns @--ceeenenas [ STETETTTTRS L _TETTTTE ®-ee-ean- ®-----
Descoberta/ Pesquisa/ Decisdo de Compra Experiéncia Fidelizacio
Conscientizagdo Consideracdo Compra Pés-Compra

Cada estagio € uma oportunidade para as
empresas se envolverem e fornecerem valor
aos clientes, criando assim relacionamentos

duradouros e bem-sucedidos.
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v/ Camila (Sabin) disse que os estagios da jornada do cliente podem variar a depender do modelo
especifico de cada negdcio, produto ou servico:

1. Descoberta/Conscientizacdao: momento em que o cliente toma consciéncia da existéncia
de um problema ou necessidade,

2. Pesquisa/Consideracao: o cliente comeca a considerar o que precisa para resolver o
problema ou necessidade, compara produtos, faz pesquisa de precos, busca recomendacoes,

3. Decisdao de compra: o cliente toma a decisdo final. O objetivo da empresa nessa fase é
facilitar e converter o interesse do cliente,

4. Compra: a empresa oferece um atendimento de qualidade e facilidades, mostra seguranca e
qualidade do servigo ou produto,

5. Experiéncia P6s-Compra: o cliente interage com a empresa para apresentar feedbacks,
sejam positivos ou ndao. Nessa etapa, a empresa consegue a fidelizagao.

6. Fidelizacdao: o cliente gostou do atendimento, servico e produto e divulga para outras
pessoas.

v' Camila (Sabin) explicou que cada etapa da jornada do cliente € uma oportunidade que as empresas
tém de se envolver, fornecer valor aos clientes e criar um relacionamento bem-sucedido e duradouro.

v' Emanuel (H. Ed. Vasconcelos) complementou que no momento da fidelizagdo, o cliente vira um
embaixador da marca, a pessoa que fala da marca nas redes sociais e defende as agdes que a
empresa faz no mercado. E importante lembrar que a fidelizacdo possui uma questao um pouco
delicada, como por exemplo, empresas de telefonia que oferecem planos com fidelidade, nesses
casos, se o cliente encontrar outro melhor, ele vai trocar, isso é questdo de lealdade.

v Juliana (Club Haas) comentou que estad cada vez mais dificil possuir um cliente fidelizado e leal a
marca, isso ocorre nao somente por haver diversas opcdes no mercado, mas o cuidar de cada
contato. A jornada precisa ser muito cuidadosa em cada interacdo e em todas as vezes, apenas
havera fidelidade ou lealdade se todas elas forem especiais.

v Juliana (Club Haas) continuou. Pode haver muita tecnologia, mas as pessoas que estdo no
atendimento sdo muito importantes e menos cuidadas, sem condicdao adequada de trabalho ou
treinamento. Muitas vezes os colaboradores que estdo no atendimento oferecem um sorriso, uma
palavra, um conforto, por isso € muito importante que também sintam como é essa jornada para o
cliente.

v/ Camila (Sabin) comentou que as pessoas estao mais exigentes nesse mundo cada vez mais digital,
com isso, esta se perdendo a conexdo com as pessoas, o que acaba fazendo muita falta.

v Beatriz (IBHE) pediu para a Keli (Suvinil) iniciar sua apresentagao.

v Keli (Suvinil) disse que quando se fala em jornada, é crucial um olhar de fora para dentro
considerando a fala do cliente e ndo de quem esta dentro da empresa, muitas coisas ou situacoes
sdo construidas para serem usadas de determinada forma que achamos ser o melhor, mas nem

sempre é o melhor para o cliente.
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Definicao da Jornada do Cliente

O que é ajornada e por que é crucial para as empresas?

Um olhar de fora pra dentro!

v Keli (Suvinil) falou sobre os estagios da jornada do cliente.

o Descobrir: é quando a reputacao da empresa é considerada e o boca a boca pode ser o ponta
pé inicial;

e Avaliar: nem tudo gira em torno do preco, esse ndo é mais um fator de decisdo e avaliagado,
a avaliacdo é sobre coisas basicas como agilidade do site,etc;

e Comprar: o cliente tomou a decisdo de comprar. O oposto da compra é o famoso “churn”
abandono do carrinho;

e Usar: a jornada precisa ser pensada com base em todas as personas, pois a persona pode
ser um shopper, que compra, mas ndo necessariamente é a mesma pessoa que usa;

¢ Obter suporte: falar com o cliente, atender alguma necessidade que ndo foi atendida. Aqui
entram as Areas Customer Service, Customer Success, SAC etc.

Estagios da jornada

Descobrir Avaliar Comprar Usar Obter suporte
Momento em Nessa etapa, Uma das Etapa mais Alguma
que o cliente o cliente etapas mais aguardada necessidade
fica sabendo comegaa importantes pelo cliente, nao foi
da existéncia fazer para as horado atendida, sera

da marca, seja comparagoes, marcas, afinal consumo, necessario
ela de produto podemos o cliente podendo ser apoiar o
ou servicgo. considerar cliente neste

COMO juizo de valor. decisao!

processo.

tomou uma j dele ou nao.

Nem tudo gira em torno
do prego, a avaliagao
pode ser sobre coisas

bésicas, como a
agilidade de um site, por
exemplo.

Lembre-se que a sua
persona pode ser um
shopper, ou seja, ele

compra, mas quem vai

consumir € outra
pessoa.

A reputacao € mais que
considerada e o boca a
boca pode ser o pontapé
inicial.

Aqui entram areas como
Customer Service,
Customer Success, SAC,

etc.

O oposto da compra € o
famoso crurn, abandono
de carrinho, etc.

v' Keli (Suvinil) disse que o que garante lucro para a empresa € a fidelidade do cliente, é oferecer uma
experiéncia consistente e satisfatéria. As empresas devem colocar energia e esforco para que as

coisas acontecam, principalmente a Area de CX, que geralmente é quem cuida da jornada.
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Definicao da Jornada do Cliente

O que é ajornada e por que é crucial para as empresas?

E importante para as empresas entenderem essa jornada para que
oferecam uma experiéncia consistente e satisfatoria, além de
identificarem pontos de melhoria como personalizar a prestacéo d
servigo ou produto, reestruturar o atendimento, criar novo.
portifolios e alavancar na satisfacao e fidelidade do cliente, o que
também significa (mais) lucro, mas desde que as agoes sejam

consistentes.

Karina leu um artigo sobre jornada do cliente, um assunto muito falado no mercado atual,
principalmente com o avango da Inteligéncia Artificial. Muito se diz que para a implementagdo de IA
€ necessario pensar em jornada do cliente, mas independentemente do uso de IA, esse é um tema
gue sempre deve estar em pauta. Colocar o cliente como foco e entender o porqué, o que deve ser
feito, como fazer e com quem.

Karina citou a nova metodologia ACF, o arroz com feijao, sendo muito utilizada na jornada por
empresas disruptivas, que pensam fora da caixa.

Karina alinhou com os participantes que na préoxima reunido, o Mini Grupo 2 ird apresentar um case
mapeando a jornada do cliente do inicio ao fim, com suposicées do que pode ser melhorado de forma
simples ou incremental.

Karina se colocou a disposicdo para ajudar os MiniGrupos com o uso de ferramentas para levar
ilustracdo do mapeamento dessa jornada. Ha varias ferramentas de framework para colocar a jornada
na régua e conseguir empoderamento e voz para levar as outras Areas da empresa. Com material
e dados nas mados através da contextualizacdo de uma ferramenta, fica mais facil e profissional
apresentar dentro da empresa.

Karina indicou o site Social Searcher (https://www.social-searcher.com), composto por muitos
conteldos de noticias do momento, servem para adquirir conhecimento, estudar e compartilhar,
aumentando a conectividade.

Karina indicou o site Maritaca, similar ao chat GPT, que foi desenvolvido por dois amigos brasileiros
da Universidade de Harvard, eles tiveram incentivo do Governo Brasileiro para fundar essa startup
gue é mais atualizada que o GPT em sua versdo gratuita.

Beatriz (IBHE) perguntou aos integrantes do Mini Grupo B, se havia alguma duvida com relagdo ao
tema a ser apresentado na proxima reunido.

Beatriz (IBHE) compartilhou sua experiéncia memoravel como cliente da empresa Suvinil e contou
de sua visita ao Club Haas. Ficou surpresa com a tecnologia que possuem, como por exemplo
reconhecimento facial etc., mas que o diferencial, tem sido as pessoas querem conversar e interagir

“olho no olho” com a equipe, ter uma relagdo mais proxima.
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https://www.social-searcher.com/

v’ Beatriz (IBHE) argumentou que esses sdo detalhes importantes na hospitalidade, ela é vida, as
pessoas sao movidas a isso. Vale lembra que 55% de nossa comunicagao € corporal, com gestos e
olhares.

v Juliana (Club Haas) contou que sua empresa nao possui Departamento de Vendas, as pessoas que
vdo até a empresa sdao pessoas que ja usaram o servigo, gostaram e retornaram ou por alguma
indicagdo. Todos os membros da equipe sentem amor pelo que fazem e é isso que traz hospitalidade,
€ o bom relacionamento entre os colaboradores e clientes que leva acolhimento.

v Regiane (Care Plus) contou que atua na Area de CX e desde dezembro de 2023, participa deste Grupo
para aprender e cada vez mais oferecer o melhor para os clientes.

v' Beatriz (IBHE) colocou no LinkedIn do IBHE um artigo sobre Hospitalidade Japonesa (Omotenashi) e
sugeriu que todos lessem. Ha muito a aprender com a cultura japonesa, eles nascem com o olhar
altruista, tudo que podem fazer pelo outro, seja para o meio ambiente ou as pessoas.

v Apés um bate papo com os participantes, a Beatriz (IBHE) agradeceu a participacdo de todos e

finalizou a reunido.

Proxima reunido: 10/MAI Horario: 09h00 as 10h30
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