O BLUEPRINT
PARA CONSTRUIR
UMA EXPERIENCIA




As pessoas vao esquecer o que
voce , S pessoas vao
esquecer o que voce mas as
pessoas hunca vao esquecer

como voce as fez

MAYA ANGELOU OU CARL W. BUEHNER.




Empatiaé a
capacidade
de se colocar
no lugar do
outro.

A EMPATIA

O que o outro
sente? O que
outro pensa? O
que o outro
fala?




O VALOR DA EMPATIA







CRIANDO EMPATIA
COM PERSONAS

Personagens
criados para
representar os
diferentes tipos de
usuario em um
alvo demografico,
atitude e/ou
comportamento
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GABRIEL

19 anos, filho da Maria,
estudante de
Administragdo da UFRGS.
M mora na Regiao Sul de
Porto Alegre. Gosta muito
de tecnologia, celular e usa
mais as redes socais para
obter informacgdes sobre
servigos publicos

MARIA

45 anos, mae do Gabriel,
Executiva da area de TI,
tem facilidade com
tecnologias, mora na
Regiao Sul de Porto
Alegre. Gosta e esta
sempre em busca de
formas de ajudar as
pessoas.
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LiclO

84 anos, pai da Maria,
Professor da Rede de
Ensino Publico
Aposentado, nao gosta de
usar celular, com algumas
dificuldades/restri¢oes
mora na Regiao
Metropolitana (Canoas). E
muito ligado ao neto .


Gabriel.mp3

COMO PODEMOS
AJUDAR O GABRIEL,
A MARIA E O NESTOR?

GABRIEL MARIA Liclio



O BLUEPRINT

O QUE E E PARA QUE SERVE?

O QUE VAMOS UTILIZAR AQUI?

COMO SERA FEITO?




O BLUEPRINT

O QUE E E PARA QUE SERVE?




Ferramenta grafica para Mapear a experiéncia do usudrio, antes durante e apos a realizagao de um
servico, com diferentes personas, visualizando a sua jornada, canais de interacao, o que pensa,
diz, sente, processos e interagoes internas, oportunidades de melhorias e outras variaveis.
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O BLUEPRINT

O QUE VAMOS UTILIZAR AQUI




JORNADA
ETAPAS
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PONTOS DE
CONTATO
CANAIS
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O QUE
PENSA, DIZ

o,

O QUE
SENTE
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BASTIDORES

PROCESSOS,AREAS,
SISTEMAS,
INTERACOES
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MELHORIA/
INOVACAO
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ANTES

Verifica
informagao de
como fazer

Agenda

DURANTE

Comparece ao
local para
entrega de

documento, foto,

assinatura

Efetua
pagamento

DEPOIS

Comparece ao
local para a
retirada do
documento

Entrega
comprovante e
assina o
recebimento



JORNADA
ETAPAS
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ANTES

Verifica
informagao de
como fazer

Agenda

DURANTE

Comparece ao
local para
entrega de

documento, foto,
assinatura

Efetua
pagamento

DEPOIS

Comparece ao Entrega
local para a comprovante e
retirada do assina o
documento recebimento




O BLUEPRINT

COMO SERA FEITO




5m

Através de um Brainstorming do grupo, identifique 01 servico.

10m

Na camada defina as acoes macro da jornada do cidadao,
antes, durante e apoés da realizacao do servico

5Sm
Na camada identifique em quais pontos de contato
a interacao ocorre
5Sm
Na camada identifique a emocao em cada interacao do cidadao com os
pontos de contato.
Sm

Na camada identifique o que pode ser feito para melhorar a

experiéncia do cidadao, considerando .

3m



