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. Pessoas sao
0 cenfro.

. Ponto de partida de negacios

. Negacios dependem de pessoas
funcionarios, clientes, usuarios
. Inovagoes baseadas em pessoas

focar no que gera valor




INOVACAO INOVACAO
EMOCIONAL FUNCIONAL
l‘V‘./“\\RCA

RELACIONAMENTO

MARKETING

, INOVACAO NA
EXPERIENCIA

PESSOAS
(desejabilidade)

INOVACAO EM

PROCESSOS



. Por que
experiencia do
cliente?.

. Sempre proporciona uma experiéncia
Produto, negacio, servico

. Competitividade

Diferencial de mercado

. Mercado mais exigente

. Mudangas constantes




Como voces pensam as novidades do

seu negocio?




. De dentro para fora.

. De fora para dentro..



. Boas experiencias geram: .

+ Satisfacao
+ Fidelidade

+ Indicacao

+ Valor






Fonte: Salmon, 2016

A EXPERIENCIA DO USUARIO

Como pessoas tentam resolver suas
necessidades e se lembram do seu
processo




A EXPERIENCIA DO USUARIO

SEJAELA

BOA OU RUIM,
PENSADA OU NAO.

Fonte: Salmon, 2016




Toda organizagao proporciona uma experiencia
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Fonte: : https://www.facebook.com/ReclameAqui/videos/1936086873092712/
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Uber x Taxi




Devemos criar uma experiencia surpreendente




INexperiencia do usuariolsIElle]:

todos os aspectos da interacao do
usuario com a empresa, Seus
Servicos e seus produtos.

Fonte: Nielsen Norman Group




Experiéncia do usuario exige uma abordagem

holistica
O,

> “Nenhum produto é uma ilha. Um produto é mais que o produto. E um conjunto coeso e
integrado de experiéncias. Pense em fodos os estagios de um produto ou servico - desde as
Intencoes inicials ate as reflexoes finais, desde o primeiro uso até a ajuda, servico e
manutencao.”

Fonte: Donald Norman




Experiencia integrada

Cross channel
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Controle dos contatos

. Hiper exposicao a marca
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A responsabilidade pela experiencia
e de todo time



A experiencia do usuario e ampla

USER EXPERIENCE DESIGN
> DENTRO da empresa: ,
Balcao/ frente do servico; NFORMATION
Estrutura; ARCHITECTURE
Geréncia;
Funcionarios da empresa; N

INDUSTRIAL

Redes sociais; (Text Video, DESIGN
Site; /

Efc. \
> FORA da empresa:

Situacao financeira do usuario;
Estado emocional do usuario;
Concarrentes;

Outros produtos usados pelo usuario;
Efc.

HUMAN-COMPUTER
INTERACTION



. Estado mental e gatilho mental.

. Questionamento ético da atuacao




Experiencia pessoal x Experiencia projetada

> “Experiéncia é algo pessoal e subjetivo, enfretanto, o design pode trabalhar em suas
formas de expressao no sentido de projeta-1a”

Fonte: ALVES et. al, 2014




O design da experiencia do usuario e
0 processo usado para tentar
determinar como sera a experiéencia
guando um usuario interage com a
empresa, elaborando sua jornada e
seus pontos de contato.

Fonte: Laura Klein




CX abrange as pontas de relacionamento com os
clientes, otimizando processos e treinando os
colaboradores

> Divulgagao

> Aquisicao

> Atendimento

> Para entregar boas experiéncias e preciso bons processos e alinhamento interno, alem de
uma cultura focada na experiéncia do cliente



. Humanizacao .

. Atendimento efetivo e humanizado




. Encantamento.

. Experiéncia imersiva, surpreendendo em todos os sentidos




Valorizacao do atendimento

. Prémios de bom atendimento

"A gente sempre colocou o cliente no centro da
tomada de decisao e nosso time de
Relacionamento reflete a cultura da nossa
empresa. Aqui no Zoom, nao queremaos so
resolver problemas, buscamos encantar e
surpreender o nosso cliente em todos os pontos
de contato. Isso porque acreditamos que o
pods-venda é fundamental para entregar o nosso

valor de nzarca e fidelizar clientes. Para isso, | AS M E L "{

todas as dreas da empresa trabalham para

entregar a melhor experiéncia de compra e so EMPRE"
ficamos satisfeitos quando temos clientes
O CONL

felizes."




. Offline..

. Online.






. Piramide da experiencia do usuario .

Fonte: Forrester’'s Harley Manning

Desejabilidade

©,

Usabhilidade

e

Utilidade

> A entrega do valor @ emaocionalmente
engajante?

> E facil de acessar o valor?

> Oferece valor?



Onde seu negocio esta nessa piramide?




Diferencial
competitivo

. Evolucao da cadeia de valor .

Guiar
transformacoes
Proporcionar
experiencias

Entregar
Servios

Produzir bens de
consumo
Extrair
Commodities Fonte: PINE; GILMORE, 1999
Preco




Onde seu negacio esta nessa cadeia de

valor?




Situacao

. Um restaurante quer melhorar a experiéncia seus clientes, os
recursos (dinheiro, tempo, pessoal) sao escassos.



Qual a melhor solu¢ao?

Solucao A

. Implementar pratos com opcoes mais baratas;

Solucao B

. Treinar os atendentes para um atendimento excelente;

Solucao C

. Maodificar processos para agilizar o servico;



QUEM E O CLIENTE?

QUAL O VALOR PARA ELE?




Vocé NAD é seu usuario!




Foco no valor

Solucao A

Solugao C




Vocé NAO sabe porque, qguando, como, onde,
com que sentimento o usuario val usar seu
produto!




A experiencia do usuario parte do porque

0 que? > Interfaces, pontos de contato, funcionalidades da empresa

~ N~ N\

Como? > Entregas, formatos, maneiras de colaborar da empresa (...

A\

Porque? > Desejos, motivacoes, valores do usuario (...)

om o usuario (...

)]

Fonte: Interaction Design org.




. Beneficio central .

. Consumimos e usamos produtos em husca de beneficios

nao compro algo, compro o0 que ele me oferece de
beneficio

. Os produtos tem camadas de beneficios

mas qual e 0 beneficio central?
0 que sem ele o produto nao existiria?

. “Servicizagao”
transformacao de produtos em servicos
. Benchmarking de beneficio

quals sao 0s negocios substitutos



BRASTEMP




. Jobs to be done..

. Os usuarios tem tarefas a serem realizadas

consumimos e usamaos produtos para nos ajudar
nessas farefas

. As pessoas estao em papeis
elas nao sao algo e ponto

Nossas escolhas dependem da situagao e
motivacao

. Trabalho podem ser funcional, social ou emocional






| NA PRATICA? .




. Principio de design.

A A
COLABORACAO
EXPERIMENTACAO X

Fonte: PINHEIRO; ALT 2011; STICKDORN, SCHNEIDER, 2011



. Metodo de design .

]
=~ Entender Definir _¢Y -
el f O\ -8
@ Criar
/n

Autores: Thais Falabella e Leonardo de Oliveira
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COMMUNICATION METHODS SUPPORTING DESIGN PROCESSES

An open collection of communication tools
used in design processes that deal with
complex systems.

“The tools are displayed according to the do-fzn wctiviy
they are used for, the Kied of (pncccnlal bon ey produce,
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Service Blueprint for Seeing Tomorrow's Services Panel

- .Tecnicas .

Attendee
actions

LINEOF INTERACTION

Register for
event

5 2 Iy

Welcome email  Waicome Welcome pack  Displays Twitermonitor  Takeaway
signage
Gototheevent  Arive at the Sign-ih Porticipate Listen and Depart
event with disglays, interact with
discussicns, pancls
and drinks

UNEOF VISIBITY -
Back-of-stage Elogging and Tost signage Setup sign-in Setup room: Mic panelists
interactions twittering and position desk with chairs,
ovent grector volunteers, daploys,
welcome drinks and
packs and MV
attendee list
Support Croatea Nanago Receuit and Ordor chairc Coordinate
procesecs markering. CVU evert coordinate and drinks. poneliste.
plan registration volunteers.

FILTER METHODS

VIEW ALL

Properly framing your design challenge
is critical o your success. Here’s how
to do it just right.

HOW DO I CONDUCT AN
INTERVIEW?



. Pesquisa.

Ouvir

entrevistas, questionarios
Observar

cliente  oculto, shadow
. Olhar pela ofica do usuario
persona, mapa de empatia




. Jornada do usuario .

Temos as etapas...

Decide Pesquisa
organizar um eventos
evento concorrentes

Estuda o
evento
anterior
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SERVICE BLUEPRINT = o zereLim
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Evidéncias fisicas
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Interagbes externas

Suporte, sistemas e
interagdes externas

< Exterior e sistemas




. Testar.

Prototipar
simular, encenar
. Colocar na mao do usuario
testar o quanto antes

Iteirar




. Impacto em equenas empresas




Empresa B

. Contexto.

.Academia de escalada

. Estagnada

.Vendia apenas a locagao do seu espago

. Minha atuacao.

. Sensibilizacao

. Investigagao da perspectiva dos clientes

. Mapa da proposta de valor e mapa da jornada do usuario

. Resultados .

. Reforma do espago focando na experiéncia do usuario

. Novos servigos além do aluguel do espago

. Modificou a forma de vender os planos

. Aumento do numero de clientes, do faturamento da empresa
. Reconhecimentao dos bons resultados na revista

PAPEY

\passo passo

Ot 106/ Sneto 20% | e 03 /nf B

Comorieﬂadodoprognmlgentes Locais de
Inovacdo, empresarios alcancam bons resultados




. EmpresaA.

. Contfexto .
. Servicos e venda de maquinas para café especial
. Dificuldades de entregar o valor e cultura de inovagao

. Minha aftuacao .

. Pesquisa NPS

. Mapeamento da Jornada do Usuario
. Banco de ideias

. Analise de perfil dos colaboradores
. Gestao a vista

. Metodologia scrum adaptada

. Resultados .

. Cultura organizacional mais ligada a inovagao

. Equipe engajada

.Aumento de produtividade aumentou

. Diminuigao de atrasos e o tempo de orcamento
. Aumento de faturamento em 32%

. Dobrou sua lucratividade.




Aprendi a olhar meu servico com os olhos do cliente
e pensar: como meu servico se modela ao meu
publico? Como posso otimizar minha entrega,

proporcionando uma experiéncia nova e valiosa
para o meu cliente?”

Fonte: Empresario, empresa A




Como esta a experiéncia do seu cliente?




Como voce pode melhorar a experiencia

do seu cliente?




DESIGN

THINKING |

& NEGOCIOS
inovacao orientada thaisfalabella@gmail.com
pelo design @thaisfalabella ﬁ’

http:/bit.ly/dtnhegocios

[ /in/thaisfalabella/  WA%




