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Al d D

A jornada do cliente pode impactar seu
negocio

Muito se fala em jornada do cliente, mas pouco se pratica no seu real significado.
Nem sempre é fdcil colocar-se no papel do consumidor. Por vezes, significa reconhecer
falhas que preferiamos néo ver. Mas o fato de fecharmos os olhos para algo, néo faz
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« Porque Deus ndo nos deu o espirito de temor, mas de fortaleza, e de

amor, e de moderacéo.”

2 Timéteo 1:7
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com que ele deixe de existir.

Muito melhor do que fazer de conta que
estd tudo perfeito, é detectar problemas e
gargalos para tratd-los adequadamente.
Até porque se vocé néo fizer, pode ter
certeza de que seu concorrente o fard.

Mas muitas vezes esse ndo olhar do gestor
para a jornada do cliente trata-se mais de
uma dificuldade de entender o processo
do que uma recusa de fato. Convidei uma
profissional com ampla experiéncia de
mercado para conversar sobre esse tema a
fim de contribuir para o seu esclarecimento.
Suzana Carvalho é psicdloga, docente
de pds-graduacéo da ESPM e diretora e
responsdvel técnica da RecLab — empresa
especializada em pesquisa — hd 25 anos
a frente de projetos e estudos de mercado,
comportamento e consumo.

Qual a importancia de conhecer o cliente para o
sucesso dos negdcios?

E fundamental. Nunca foi t&o importante
conhecer seus clientes e a forma como
interagem com a sua marca, mas também
nunca foi tdo dificil acompanhar este
processo. Os consumidores mudam com
frequéncia o seu modo de compra de
produtos e servicos e o que esperam das
marcas. A pandemia também provocou
uma mudanga de hdbitos e uma revisGo
nos atributos de importéncia na relacéo
marcas x consumidores. Justamente pela
inconstancia dos clientes, da entrada de

novos compradores via on-line, de novas
demandasenecessidadesdosconsumidores,
entre outros aspectos, é importante estar a
par das transformacdes para adaptar suas
estratégias constantemente.

E como ajornada do cliente entra nesse processo?

A jornada do cliente é justamente entender
todos os passos e interagdes do consumidor
até chegar a sua marca, seu servigo, seu
produto. Conhecer os caminhos que ele
utiliza para se conectar, on-line, off-line
ou ambos, e comprar, é fundamental para
tornar a experiéncia do cliente positiva e
resultar em efetivacdo de fechamento de
negdcios.

Como uma jornada de cliente pode prejudicar a
efetivacdo de um negécio e a imagem de uma
marca?

Os clientes de hoje sGo muito mais exigentes
e criticos. Além disto, hd muitas opgdes no
mercado oferecendo produtos equivalentes.
Dessa forma, se o consumidor encontrar
dificuldades no caminho que escolher para
interagir com uma marca para buscar o
gue precisa ou deseja, ele pode desistir.
Pode ainda, com muita facilidade, registar
a experiéncia negativa em redes sociais, por
exemplo, ou ndo recomendar a empresa
para outros. Dai a importdncia de entender
o cliente, sua jornada e como oferecer a
melhor experiéncia de interacdo, compra,
retencdo, recomendacdo e retorno.
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Como mapear a jornada de clientes?

Mapear jornada significa entender o passo
a passo, ou seja, todos os caminhos de
interagéo do cliente com seu negécio, desde
o primeiro contato até a finalizacdo. Como
se faz isso? Pesquisando, contactando
clientes, acompanhando suas interacdes,
entendendo o que buscam e como buscam
e que dificuldades tém enfrentado.

Como conclusdo, podemos depreender
que estudar a jornada de seu cliente é
uma oportunidade de construir uma nova
e gratificante experiéncia na relacdo dele
com sua marca. Por outro lado, ignord-la
pode ser um grande risco. Uma jornada

#SALMOS

ndo se constréi com passos que vocé
“acha” que seu consumidor faz ou pensa,
mas sim ouvindo-o diretamente, de forma
acolhedora e desapegada. Sé6 assim
conseguiremos enxergar a realidade como
ela é, sem filtros. Se sua empresa trabalhar
na jornada do seu cliente, colocando-
se no lugar dele de fato, certamente seré
mais assertiva na obtencdo de resultados
positivos do seu negdcio e na fidelizacdo
da sua marca.

POR: LETICIA POLYDORO

https://amanha.com.br/categoria/
comportamento/a-jornada-do-cliente-pode-

Estagidria Manuella Florentino - manuella.silva@agpr5.com

SENHOR, o meu coracdo ndo se elevou nem os meus olhos se levantaram;
ndo me exercito em grandes matérias, nem em coisas muito elevadas para
mim.

Certamente que me tenho portado

e sossegado como uma crianca

desmamada de sua mae; a minha alma estd como uma crianca desmamada.
Espere Israel no Senhor, desde agora e para sempre.

Salmos 131:1-3
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#GESTAODEPESSOAS

Fernanda Pulner Accordi - fernanda.pulner@agpr5.com

Aniversariantes

Carlos Ed. Ol. de Andrade
26/05

Susan Schultz Thiel
26/05

Elienai Silva Teixeira
28/05

“Desejamos paz, amor, felicidade e saude
e que seus sonhos se realizem sempre!”

Certificados AGPRS

('ljll'l'”']g\LJU

Curso 3801 Design Grafico Completo:
Rosilaine Maciel Fernandes
Curso 622 Comissionamento de SINAMICS
S120 VIA TIA PORTAL:

Eliangel Jesus Malave Suarez
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#MARKETINGEDESIGN

Julye Franceli do Amaral - julye.amaral@agpr5.com
Estagidria Manuella Florentino - manuella.silva@agpr5.com

Datas Comemorativas

24 /05 - Dia Nacional do Café TRABALHADOR
RURAL
25/05 - Dia da IndUstria “NOSSO MAIS SINCERO

A \DECIMENTO A TODOS OS HOMENS
. MULHERES QUE MOVIMENTAM O PAIS"

25/05 - Dia do Trabalhador

Rural

Curso de Eletricidade Industrial: :
Eduard Dixon Garrido Idrogo J FRGPRS
Juliano Luis Costa Martins

William Jose Diaz ,
AGPRS5 nas midias

@

PARA SUA EMPRESA
NAO PARAR

Curso de Fluxo de Caixa:
Isabel da Rosa Virtuoso

Acesse nosso Instagram:

Jessica Kieslark https://www.instagram.com/agpr5a5group/

Josiane Zilli Dagostim
Thais Samara Toss Costa
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Academy Service #PROJETOSESERVICE

Ariel Teixeira - ariel.teixeira@agpr5.com
Maria Eduarda Faviano - maria.eduarda@agpr5.com

Projetos e Instalagdes/Obras Elétricas

Eduardo Marques - eduardo.marques@agpr5.com
Vanio Arend - vanio.arend@agpr5.com

ACADEMY AGPR5 - CONCLUSAO DOS
CURSOS
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#DS

Fernanda Pulner Accordi - fernanda.pulner@agpr5.com

DS - Didlogo de Seguranca

MAQUINARIOS

Ao realizar atividades laborais que envolvam o manuseio de maquinas,
é fundamental aumentar sua percepc¢ao de riscos no trabalho. Por isto,
procure estar atento aos seguintes itens:

Risco de Agarramento )
Esteja atento a todos os possiveis
pontos de agarramento, ou “pontos
entrantes” entre partes girantes, ou
entre uma parte girante e outra que se
acopla: correias e polias, cilindros,
engrenagens, discos de rebolo e seu
suporte ou carcaga. Identifique esses
pontos e mantenha as maos, roupas e
cabelos afastados. Nao use luvas em
equipamentos com pontos de
(RiSCO de Impacto\ agarramento, pois elas aumentardo a
Quando h4 partes em gravidade da lesé&o se forem agarradas.

movimento alternados ou
dentro de uma sequéncia
automatizada, como nos robos.
Identifique a area de risco e
ndo a invada.

(Riscos de Projéteis ou\
lancamento de partes

ou particulas
Cuidado com magquinas girantes
rapidas que podem desprender
partes, ferramentas
que podem se
quebrar, maquinas
com granalha
abrasiva com
vazamentos. Saia
\ da “linha de tiro”.

(R

isco de Corte ou

Esfolamento
Em partes muito afiadas ou
abrasivas que estao expostas.

A

Atencao para-
Ruido, gletricidade, calor,
radiacoes, entre
outros, de acqrdq com

o tipode maguina.
Procure conhece{
todos 0s 11sCoS, além
de sempre fazef uso
dos EPIs recomendados.

Colaboracédo: Mario Fantazzini

Arte: Beto Soares/Estudio Boom
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