T #§f 10101101101010110

| ]
-J‘!u.i

i

) o 10101101101010110 10101

O Método Customer Centric Business
Experience Design (CCBXD) (parte 3)



Objetivos de Aprendizagem

- Compreender a fase do método CCBXD "Desenvolver Solucées”.

- Compreender a fase do método CCBXD “Construir Jornada”.



https://player.vimeo.com/video/730453797
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lntroducao

Na aula anterior foi abordado a segunda e terceira fases do método CCBXD, que
corresponde ao entendimento dos trabalhos e descricaio dos objetivos. Nessa aula
irdo ser desenvolvidos os préximos dois passos para a aplicagdo do método que sdo
“Desenvolver Solucées” e "Construir Jornada”.

Etapa 4 - Desenvolver Solucoes

A etapa de desenvolvimento de solu¢ées do método CCBXD diz respeito ao processo
pelo qual a empresa, ao entender o cliente, suas dores e necessidades, comeca a
estabelecer ideias e caminhos para sanar as necessidades e construir propostas de
valor que objetivem proporcionar aos clientes experiéncias memoraveis. Dentro
dessa perspectiva, essa fase considera pelo menos 10 principios fundamentais que
tem como meta estabelecer meios que estejam alinhadas aos clientes e que oferegam
maiores valores aos mesmos. Esses dez principios sdo abordados a seguir:

1 Aidentidade do cliente - produtos e servigos que proporcionam experiéncias
fantasticas sdo capazes de expressar a identidade do cliente e, portanto,
contemplar os valores que o mesmo percebe como necessarios, tanto no aspecto
subjetivo, como no objetivo.

2 Satisfaz o objetivo maior — experiéncias memordaveis e relacionamentos
consolidados entre empresas e clientes sdo construidos a partir de objetivos
maiores do que as funcionalidades rotineiras dos produtos e servicos.

3 Nada para mudar - esse principio diz respeito ao alvo empresarial de se
buscar constantemente a perfeicdo de seus processos a fim de fazer com que
cada detalhe seja observado e possa proporcionar ao cliente uma experiéncia
inesquecivelmente positiva e surpreendente.

s+ Estabelece e alcanga expectativas — relacionadas ao processo pelo qual a
organizagdo estd comprometida em fazer com que as promessas sejam cumpridas,
ou seja, ndo prometer o que nao se pode entregar e ao prometer algo, garantir
a entrega.
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- Nao exige esforgo — o cliente ao se relacionar com a empresa, seus produtos e
servigos, deve vivenciar experiéncias simplificadas, ou seja, o mesmo ndo deve
passar por processos complicados para desfrutar daquilo que a empresa oferece.

& Encanta os sentidos — esse principio diz respeito a integralidade do ser, ou seja,
a experiéncia deve também ser sensorial, agucar e cativar os sentidos do cliente
para que a mesma seja poderosa.

~

. Engajar socialmente - esse elemento estd relacionado a capacidade de a
experiéncia proporcionada pela organizacdo ser tao intensa e prazerosa ao ponto
de os clientes quererem e se dedicarem em compartilha-la com outros clientes e
potenciais consumidores.

- Coloca o cliente no controle - a utilizacdo do produto ou servico por parte do
cliente deve revelar sua autonomia, ou seja, é ele quem escolhe.

o. Considera as emogdes — na relagdo com o cliente a empresa esta engajada
a considerar e entender os aspectos emocionais dos clientes e ndo apenas os
elementos objetivos da interagdo.

1 Respeita personas — bons produtos e servicos sao desenvolvidos levando em
consideracdo as diferentes necessidades e realidades dos clientes. Sendo assim,
buscar niveis mais profundos de personificagao.



https://player.vimeo.com/video/730454061

0 Método Customer Centric Business Experience Design (CCBXD) (parte 3) * 5/11

Etapa 5 - ConstruirJornada

Como o préprio nome ja sugere, a etapa de construcdo da jornada esta relacionada

ao processo pelo qual a organizacdo desenvolve agdes vinculadas ao caminho que

o cliente percorre enquanto o mesmo esta se relacionando com a empresa. Nesse

processo, o cliente deve se sentir em uma “aventura” cheia de surpresas positivas e

situacdes prazerosas. Dentro dessa realidade, a jornada do cliente deve absorver as
seguintes etapas:

X

Percepg¢ao — momento no qual o cliente diante da necessidade tem a consciéncia
de que a empresa pode atendé-lo.

Pesquisa - fase onde o cliente estd ponderando e avaliando as opg¢des no
mercado e as opgdes oferecidas pela empresa.

Consideragdo — etapa em que o cliente esta percebendo os valores oferecidos
pela empresa e se conectando ainda mais a marca.

Aderéncia — momento no qual o cliente decide comprar o produto ou contratar
os servigos oferecidos pela empresa.

Utilizagdo - essa ¢ a fase em que o cliente ao receber o produto ou ter acesso
a0s servicos comeca a usufruir dos mesmos e a comprovar ou ndo as experiéncias
propostas.

Nutricdo — essa etapa esta vinculada ao processo em que os clientes passam a
verificar se as experiéncias sao ou nio satisfatérias e fazer as avaliagdes necessarias.

Conexao — uma vez que o cliente aprova todos os pontos e é positivamente
surpreendido, o mesmo se torna um fa da marca e se conecta a tal ponto ao
relacionamento que o mesmo se torna engajado aos processos, produtos e
servigos da organizagdo.
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Link: https://www.youtube.com/watch?v=iueDNwdqg05|
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Em Resumo

Dentro do contexto de aplicagao do método CCBXD, a fase de desenvolver solugées
deve estar totalmente alinhada ao processo de conhecimento do cliente, pois somente
quando uma empresa conhece seu consumidor, é que ela consegue oferecer solu¢des
plausiveis e satisfatdrias para as suas dores. No que diz respeito a jornada do cliente, as
empresas precisam estar conscientes de que devem, em todos os pontos de contato
com ela, experimentar grandes sensagdes. Nesse sentido, as experiéncias memoraveis
acontecem quando o cliente percebe o engajamento por parte da empresa em fazer
com que ele seja devidamente atendido em cada um dos pontos de contato.


https://www.youtube.com/watch?v=iueDNwdq05I
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https://player.vimeo.com/video/730454197

ATIVIDADES DE AUTOESTUDO

1) Considere as opcoes abaixo e destaque aquele que
N30 representa um principio a3 ser adotado na fase de
desenvolver solucoes no méetodo CCBXD:

a) Ildentidade do cliente
b) Burocracia
c) Busca pela perfeicao

O
O
O
O

d) Personificacdo



2) Considere as opcoes abaixo e destaque aquela que
apresenta corretamente o principio do “Engajamento
Social” dentro da fase de desenvolver solucoes do meé-
todo CCBXD.

O a)

O b)

O o)

O d)

Esse elemento esta relacionado a capacidade de a experiéncia proporcionada
pela organizagdo ser tdo intensa e prazerosa ao ponto de os clientes ndo
quererem e ndo se dedicarem em compartilhd-la com outros clientes e
potenciais consumidores.

Esse elemento esta relacionado a capacidade de a experiéncia proporcionada
pela organizagdo ser tdo intensa e desgostosa ao ponto de os clientes
quererem e se dedicarem em compartilhd-la positivamente com outros
clientes e potenciais consumidores.

Esse elemento esta relacionado a capacidade de a experiéncia proporcionada
pela organizacdo ser tdo intensa e prazerosa ao ponto de os clientes
quererem e se dedicarem em compartilha-la com outros clientes e potenciais
consumidores.

Esse elemento esta relacionado a capacidade de a experiéncia proporcionada
pela organizagdo ser tdo intensa e prazerosa ao ponto de os clientes quererem
e se dedicarem em ndo compartilhd-la com outros clientes e potenciais
consumidores.



3) Analise as opcoes abaixo e destaque aquela que nao
apresenta um ponto da jornada do cliente:

O a) Avaliacdo

O b) Nutricio

O c) Estratégia de produgio
O d) Engajamento
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