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EMENTA - JORNADA SIMULADA DO CLIENTE

Professor: Carlos Hiroshi Usirono - PhD

Objetivos:

Auxiliar o aluno a identificar pontos criticos durante a jornada do cliente,identificando causas
e enderecando a¢des para mitigar pontos detratores, riscos operacionais e melhorar pontos
positivos, resolvendo problemas de uma forma pratica e racional.

Procura-se seguir uma abordagem visual com uma sequéncia légica e didatica através de
exemplos e exercicios na apresentacdo das ferramentas e técnicas para uma melhor absorcao
e entendimento dos conceitos.

Promove-se o pensamento e argumentac¢ao critica sobre acbes de melhoria e inovacdes em
processos, analisando os seus impactos nos clientes em termos de custos e beneficios de
modo a transformar estas oportunidades em vantagem competitiva para a organizacao

Além disso, procura-se criar um ambiente que fomente as discussdes, argumentacdes e
reflexdes a partir dos conceitos, métodos e técnicas apresentados na forma de exemplos e
exercicios. Propicia um forum de troca de conhecimentos e experiéncias entre todos os
participantes de forma a compartilhar conhecimentos para que aperfeicoem suas técnicas de
gestdao com uma visao pratica e de resultados

Esta disciplina é dividida em trés aulas de 3 horas cada
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Aula 01: Apresentacdo do instrutor e combinados do curso. A importancia e objetivos do
estudo da jornada do cliente. Aborda a estruturacdo e usos da argumentacdo como
instrumento de ldégica de comunicacdo. Introduz os conceitos fundamentais e modus
operandi de analise de solu¢do de problemas

O conceito de valor para o cliente. Projetos de captura de valor para a empresa e criacdao de
valor para o cliente. Conceito de vantagem competitiva e critérios competitivos na operacao.
Como utiliza-los para diferenciacdo competitiva e estabelecer estratégias para a operacao.
Exemplos e exercicios.

A jornada simulada do cliente. Conceituacdao de personas, processos e framework. Exemplos
e exercicios.

Aula 02: Contextualizacdo de gestdao de processos mostrando 0s seus principais conceitos,
aplicabilidade e beneficios. Em relacdo a medi¢do de desempenho da operac¢do, aborda-se os
principais indicadores de Lagging (eficacia) e Leading (eficiéncia).

Introduz 0 método de solu¢do de problemas com exemplos e um de caso de ensino pratico
feito em grupos.

Aborda as ferramentas e técnicas mais utilizadas pelo método de analise de solucdao de
problemas: Mapeamento e quantificacdo de problemas, mapeamento de processos,
mapeamento de causas e mapeamento de a¢fes. Exemplos e exercicios.

Mapeamento e quantificacdo de problemas, mapeamento de processos, mapeamento de
causas e mapeamento de ac¢des. Exemplos e exercicios.

Aula 03: A jornada simulada do cliente. Resolucdo de caso de ensino com aplicacdo do
método de solucao de problemas.
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