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Who are you?

e Seu home;

e Uma caracteristica/habilidade com a primeira
letra do seu nome;

e O que voce faz;
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E a percepcao que os clientes, em suas

interacoes, téem da sua organizacao.........



Most exciting business opportunity

22%
15% 3%
: 1%
1%
Customer Content Mobile Personalization Social
Experience Marketing

Digital Marketing Trends 2018



https://econsultancy.com/blog/66687-three-insights-into-b2b-marketing-from-our-trends-report/




FACILIDADE



POSSE FACILIDADE EXPERIENCIA ¢
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Facilidade




’ Why “Experience?”

—

E%tra{tt Deliver

COMMODITIES SERVICES

From “Experience Economy” Pine/Gilmore



It’s all about the



http://www.youtube.com/watch?v=vMmCxx-FiWo

SURVEY SAYS: CUSTOMERS HIGHLY VALUE GREAT CUSTOMER EXPERIENCES

86% of buyers will pay more for a
- ( better customer experience,
-
By 2020, customer experience
—, will overtake price and product
as the key brand differentiator.

Walker study 2018







O QUE E CUSTOMER CENTRICITY?

# Colocar o cliente, de forma * Uma empresa centrada no cliente * Uma filosofia abrangente que
intencional, no centro de tudo o considera o ponto de vista do combina a cultura e os conjuntos
que sua empresa faz. cliente durante tomadas de de habilidades especificas para

decisoes, criacao de processos, criar a melhor experiéncia

definicao de comportamentos possivel para o cliente.
ideais e deserwolimento da

estratégia.




Cliente - Colaborador - Operacao



NCM



Prazer, somos a Youse :)
Seqguro tipo vc

Youse




Service Brand

(Sales, Support, etc)

Product



Tecnologia e CX



You've got to start with the
CUSTOMER EXPERIENCE and

work back toward the technology.

- Steve Jobs
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By 2020,
the customer will manage

857

of its relationship with an
enterprise without interacting
with a human.

Source; Gartner Q ,,




COMO PODEMOS REPENSAR A
EXPERIENCIA DO CLIENTE?




diagnostico sohre a situacao atuale a
desejada.
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JORNADA DO GLIENTE




Concorréncia

CE

Tudo

que vocé

v precisa
%M RECOMPRA saber para
transformar

suas davidas
O m em respostas

: e acoes!

P - Y Logstica
22 RELACIONAMENTO .

' UTILIZACAD







. A experiéncia do cliente é cumulativa, ocorre em multiplos pontos de contato ao longo
do tempo e é ciclica;

J O Mapeamento da Jornada do Cliente deve incluir momentos antes, durante e depois
do contato realizado com a empresa, isso €, de ponta a ponta;

1 O mapeamento da jornada é mais eficaz quando realizada por profissionais em
conjunto com a equipe interna da empresa;



. A construcdao de uma persona central deverd inspirar a construcao de toda a jornada
para humanizar o processo;

J O importante no mapeamento é identificar os pontos criticos, as emocdes sentidas
nesses pontos, e o impacto para o negocio.

Fonte: Gestdao do Relacionamento e Customer Experience.

Roberto Madruga.
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< C @ https://www.gehealthcare.com/en/products/accessories-and-supplies/adventure-series-for-mr & % Q {

Apps E inbenta case manac b Jirm M Gmai E Inbenta ISO b Confluence b inbenta developers

£ Back Adventure Series for MR

PRODUCTS VIDEOS

Put children first with the GE Adventure Series™, an experience designed to make imaging more inviting for pediatric patients. Through themed imaging rooms, GE Healthcare

leverages captivating characters, lush visuals, and hands-on activities to enhance the imaging experience for children and their families.

MR Sunset Safari Adventure MR Space Planetscape Adventure MR Cub Camp Adventure

Take a walk on the wild side in the MR Explore the surface of a planet in Outer Campouts are more fun with the

Sunset Safari Adventure! Space. It's an adventure right out of this Adventure Series characters. Come join

PP, S § | at I



Name
Joao Pedro

Age
32 anos

Social Networks

000
000

Objetivo

Fazer com que o presente de sua mie seja um sucesso.

Dados demograficos

Solteiro

Mora sozinho
ltaim, SP
Gerente de Mkt
Classe B

Dados de consumo

High tech

Sem tempo, compra online
Fashion

Gosta de esportes

Vida saudavel
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FRONTSTAGE

Linha de Frente

0 que o cliente ve ou tem acesso



BACKSTAGE

0 que o cliente nao ve ou tem acesso
.
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“A definicao do novo conceito de lojas Pao de A¢tcar envolveu um grupo
multidisciplinar, representado por diversas areas, modernizando nao apenas
a estrutura fisica, mas toda a forma de operar e atender, incluindo ainda
adequacao de servicos, variedade de produtos, distribuicéao das categorias e
até o caminho que o cliente percorre nas lojas, simplificando e tornando mais
prazerosa e pratica a ida ao supermercado”, destaca Joéao Francisco Mariano,
gerente de conceito e identidade.



Por onde comecar?

1.Crie uma cultura dentro da empresa
2. Entenda quem sao seus clientes

3.Analise o processo
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'A Disney tem muitos dos mesmos INSTITIE
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esafios de qualquer empresa.

The Expéfience
Economy ] to
' Lsney v
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As vordadeiras licGes de mais de 50 empresss
fedam para vencer @ chvar no Brasd

% 7 - Do atendimento excepcional
Work 1s Theatre £ B Minea porx e v
Every Business a Stage

B. JOSEPH PINE 11 o=
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.. FOLLOW ME!
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