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“Totalidade de respostas cognitivas,
-afetivas, sensoriais e comportamentais
da pessoa consumidera:

Todos os estagios do consumo:
pre-compra, consumo e pos-compra.
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Mas e os outros X? Al

Fonte: Accenture
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Experience

Business

Responsabilidades

Design

Fonte: CX Report 20/21 by The Earth
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“..0 design se tornou importante demais para ficar na
Mao apenas dos designers”

Tim Brown
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Experiéncias
. melhores.

- ") .

S

PR
3 '




,’3 . 3 » .‘.. " B : . .. ¢
N R R [ LT
’ v - X P ;i,! .0 ) ‘.“ . g
. "

..3S PESs0as esquec%rao ® que vocé falou e o que
vOoCcé fez, mas nunca © que voce as fez sentir’

Maya Angelou
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Framework 4all de
Customer Experience Design

Criado para projetar Jornadas de Consumo
em produtos, servicos e organizacoes.
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DESAFIO
<<Descrever o problema,
desafio ou objetivo>>

Sy glé)'TlpAGEM

e

i * 8. PROXIMOS
VALIDAGAO 5. IDEAGAO PASSOS

Design Thinking Based

4. CONSOLIDAGAO

Desenvolvemos um framework baseado no modelo Double Diamond, porém com uma

selecdo de métodos e dindmicas validadas com o mercado e o publico escolhido.

APRENDIZADOS
<<Insights, deliverables e
plano de ag¢des para
implementagdo>>
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" 6. PROTOTIPAGEM

8. PROXIMOS
PASSOS

5. IDEAGAO
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8. PROXIMOS
PASSOS
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8. PROXIMOS
PASSOS
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8. PROXIMOS
PASSOS
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O que fazer em cada moment
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1. Entendimento

Definicdo de Ritos e Pessoas
Entrevista com a marca
Matriz CSD

Personas [hip6tese]

User Story Mapping [hipdtese]

caroe@4all.com

Pesquisa Qualitativa /
Pesduisa Quantitativa
Ahalytics (Métricas atuais)
Entrevistas

Journey Review

3. Vivéncias

Imersdes

Jornada do Consumidor
Cliente Oculto
Observacdo acompanhada

Diary Studies

4. Consolidagao

Atualizar personas
Mapa de Empatia
Mapa de Arquétipos
Mapa de perfil

Documentacgao
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1. Ideacgao

Brainstormming
Crazy 8s

Card Sorting
Cocriagao

|deas from Future
10+10
Bodystormming

Decision Matrix

caroe@4all.com
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2. Prototipacao 3. Validacao 4. Entrega
Cardboard Testes de Usabilidade Mapa Final de Touchpoints
Paper Prototype Testes de Experiéncia Solucdes e Ferramentas
Wireframe Observacdo Acompanhada Plano de Ac¢des
Roteirizagao Filmagem Cronologia de Implantacao
Refinamento de Comentarios

Touchpoints Entrevistas orientadas

Arco Dramatico

Sketch Navegavel
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OUTBACK

S0 EAKHOU SIES
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Durante 60 dias foram
realizadas diversas Vivéncias
e Pesquisas nos restaurantes

e no delivery do Outback.

caroe@4all.com
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Durante 60 dias foram
realizadas diversas Vivéncias
e Pesquisas nos restaurantes

e no delivery do Outback.

caroe@4allcom =
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Restaurante

Durante 60 dias foram
realizadas diversas Vivéncias
e Pesquisas nos restaurantes

e no delivery do Outback.
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Redes Sociais

Entrevistas

()
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Analise de
Presenca Digital
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e'xpél"ié'ri.cias dos dados e

capturados estruturacao

N
Jornada

Restaurante,
Delivery e
Pegue&leve
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Meu Novo
Outback

Descobertas

N
Bold Profile:

Perfil de usuarios
baseado em dados
comportamentais
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Métricas Ambientagado Qualificacao
Bl & Marketing fila Restaurante Last Mile e
Motoboy
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CES | ' Acdmpanhanﬁénto do ApOs a aplicacdo do
CSAT desenvolvimento de Framework na jornada
novas ferramentas, de consumo Outback, o

estruturagao de mesmo foi atualizado de
estratégia de dados e acordo com os
aplicagao propria. feedbacks coletados.
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Cultura é top-down
v A gestdo e diretoria das

empresas precisam

estar contempladas
nessa cultura, que deve
ser alinhada com a
visdo de negdcios.

caroe@4all.com
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Cultura

As equipes precisam
estar formadas e
recebendo constante
capacitacao e
preocupacoes sobre a

. experiéncia de consumo.
capacita time

caroe@4all.com
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Cultura

Mais e mais pessoas precisam

forma liderancas )

ser influenciadoras desta
cultura de experiéncia, entdo
a formacgao de liderancas é
tdo frequente quanto a
capacitacdo do time.

caroe@4all.com
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A experiéncia € uma guestao de interagdo do
organismo com o seu ambiente, um ambiente
que é tanto humano como fisico, [.| O
organismo traz consigo atraves da sua propria
estrutura, nativa e/ou adquirida, forcas que

desempenham um papel na interacao”
John Dewey, 1934
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Thinking Beyond Interactions:

Omnichannel Experiences and
CX (feat. Kim Salazar, Sr. UX
Designer at NNGroup) 45’
Episode 8






