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RESUMO

A transformacgdo digital e a crescente utilizacdo da Inteligéncia Artificial t€m ampliado
a importancia da gestdo estratégica dos dados gerados ao longo da jornada do cliente,
tornando essas informagdes relevantes para o apoio a tomada de decisdo nas organizagoes.
Nesse contexto, este trabalho teve como objetivo analisar a estrutura atual da jornada do
cliente da SEA Offices e, com base nas contribui¢cdes da literatura sobre jornada do cliente,
analise de dados e Inteligéncia Artificial, propor melhorias que potencializam a coleta, a
organizacdo, a analise e a utilizacdo estratégica dos dados gerados ao longo da experiéncia do
cliente. Para isso, foi realizado um estudo da empresa SEA Offices, utilizando de entrevista
realizada com um dos sdécios da empresa, observagdo dos processos, analise do sistema
proprio utilizado pela organiza¢do, documentos internos e levantamento bibliografico. Os
resultados evidenciaram que, embora a empresa possua processos estruturados e utilize
ferramentas tecnoldgicas em suas atividades, os dados gerados ao longo da jornada do cliente
ainda sao utilizados predominantemente para fins operacionais, limitando seu potencial
estratégico. Com base no diagndstico realizado, foi desenvolvida uma proposta voltada a
gestdo da jornada do cliente orientada por dados, contemplando o redesenho da jornada, a
definicio dos dados a serem coletados em cada etapa, a proposi¢do de indicadores de
desempenho, a consolidacdo das informag¢des em um dashboard gerencial e a utilizagdo de
recursos de Inteligéncia Artificial para apoiar a interpretacdo dos dados e a geragdo de
insights estratégicos. Conclui-se que a proposta apresentada ¢ compativel com a realidade da
SEA Offices e demonstra como a integracdo entre jornada do cliente, analise de dados e
Inteligéncia Artificial pode fortalecer a gestdo organizacional e gerar decisdes mais
estratégicas e assertivas.
Palavras-chave: Jornada do cliente. Inteligéncia Artificial. Analise de dados. Gestdo da
jornada do cliente. Tomada de decisao.

ABSTRACT

Digital transformation and the increasing use of Artificial Intelligence have reinforced
the importance of strategically managing the data generated throughout the customer journey,
making such information essential for supporting organizational decision-making. In this
context, this study aimed to analyze the current customer journey structure at SEA Offices
and, based on the literature on customer journey, data analysis, and Artificial Intelligence,
propose improvements to enhance the collection, organization, analysis, and strategic use of
data generated throughout the customer experience. To achieve this objective, a case study
was conducted at SEA Offices through an interview with one of the company's partners,
observation of organizational processes, analysis of the company's proprietary system,
internal documents, and a bibliographic review. The findings revealed that, although the
company has structured processes and makes use of technological tools in its daily operations,
the data generated throughout the customer journey are still used predominantly for
operational purposes, limiting their strategic potential. Based on the diagnosis, a proposal was
developed for a data-driven customer journey management approach, including the redesign
of the customer journey, the definition of the data to be collected at each stage, the
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establishment of performance indicators, the consolidation of information into a management
dashboard, and the application of Artificial Intelligence resources to support data
interpretation and the generation of strategic insights. It is concluded that the proposed
solution is compatible with the operational reality of SEA Offices and demonstrates how the
integration of customer journey management, data analysis, and Artificial Intelligence can
strengthen organizational management and support more strategic and assertive
decision-making.

Keywords: Customer journey. Artificial Intelligence. Data analysis. Customer journey
management. Decision-making.
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1. INTRODUCAO

O cenario contemporaneo ¢ marcado por constantes transformagdes tecnologicas, nas
quais novas solu¢des surgem, evoluem e sdo continuamente substituidas por inovacgdes que
redefinem a forma como pessoas e organizagdes interagem com o ambiente digital. Esse
dinamismo ¢ reflexo do processo de transformacdo digital, que tem provocado mudancas
significativas na maneira como as organizagdes estruturam seus processos, desenvolvem seus
modelos de negdcio e geram valor para seus clientes. Nesse contexto, a transformacao digital
ndo se limita a adocdo de ferramentas tecnologicas, mas representa uma mudanga
organizacional abrangente, influenciando estratégias, processos, formas de interagao e
mecanismos de criagao de valor (VIAL, 2019).

Como consequéncia desse processo, observa-se a incorpora¢cdo continua de novas
tecnologias ao cotidiano das organizagdes, ampliando sua capacidade de coletar, processar e
utilizar informacdes de forma estratégica. Entre essas tecnologias, destaca-se a Inteligéncia
Artificial (IA), cuja crescente adogdo tem possibilitado avangos na automagao de processos,
na analise de grandes volumes de dados e no apoio a tomada de decisdo. Além de automatizar
atividades operacionais, a IA permite identificar padrdes, gerar insights e transformar dados
em informagdes Uteis ao processo decisorio, contribuindo para o aumento da eficiéncia, da
capacidade analitica e da competitividade das empresas (DAVENPORT; RONANKI, 2018).
Dessa forma, a Inteligéncia Artificial deixa de ser compreendida apenas como uma inovagao
tecnoldgica e passa a desempenhar um papel estratégico na geragdo de valor e no suporte as
decisdes organizacionais (VIAL, 2019; DAVENPORT; RONANKI, 2018).

Nesse sentido, o crescente volume de informacgdes geradas pelas organizagdes faz com
que os dados assumam um papel estratégico. Mais do que coletar dados, torna-se necessario
organiza-los, analisé-los e transforma-los em conhecimento capaz de apoiar decisdes e gerar
vantagem competitiva. Assim, a analise de dados, aliada a Inteligéncia Artificial, passa a
representar um importante instrumento para a gestao organizacional, permitindo compreender
padroes de comportamento, antecipar demandas e alcancar decisdes mais assertivas
(PROVOST; FAWCETT, 2013).

Diante desse cenario, a jornada do cliente passa a assumir um papel estratégico para as
organizagdes, uma vez que permite acompanhar toda a trajetéria do consumidor ao longo de
seu relacionamento com a empresa, desde o primeiro contato até o pds-venda. Cada interagao
realizada durante esse percurso representa um ponto de contato capaz de gerar informagdes
relevantes sobre comportamentos, necessidades e preferéncias dos clientes. Assim, além de
compreender a experiéncia do consumidor, as organizagdes passam a enxergar a jornada do
cliente como uma importante fonte de dados, cuja analise possibilita a geracdo de insights e
gera uma tomada de decisdo mais assertiva (LEMON; VERHOEF, 2016; PROVOST;
FAWCETT, 2013).

A literatura apresenta diferentes formas de estruturar a jornada do cliente,
evidenciando que sua configuragdo depende dos objetivos do consumidor e do contexto
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organizacional em que estd inserida. Becker, Jaakkola e Halinen (2020) defendem que a
jornada deve ser compreendida a partir dos objetivos buscados pelo cliente, podendo assumir
diferentes configuragdes conforme a necessidade que motiva sua interagdo com a
organizacdao. De forma complementar, Rosenbaum, Otalora e Ramirez (2017) destacam que o
mapeamento da jornada deve representar a realidade da empresa, considerando seus diferentes
pontos de contato e as particularidades da experiéncia do cliente. No contexto das relacdes
B2B, Purmonen, Jaakkola e Terho (2023) reforcam que a jornada do cliente envolve multiplas
etapas e interacdes entre empresa e cliente, cuja estrutura varia conforme o processo de
compra e os objetivos organizacionais. Dessa forma, compreende-se que ndo existe um
modelo unico de jornada do cliente, sendo necessaria sua adaptagdo as caracteristicas do
negocio e aos objetivos da organizagdo.

Compreendida a importancia da jornada do cliente como fonte de dados para as
organizacdes, torna-se evidente a necessidade de utilizar estrategicamente as informacoes
geradas ao longo dessa trajetéria. Nesse sentido, a integragdo entre a jornada do cliente, a
analise de dados e a Inteligéncia Artificial possibilita que as organizagdes convertam as
informagdes provenientes dos diferentes pontos de contato em insights estratégicos,
contribuindo para o aprimoramento continuo de produtos, servigos e da experiéncia do cliente
(D'ARCO et al., 2019).

Embora a literatura evidencie os beneficios da integragdo entre a jornada do cliente, a
analise de dados e a Inteligéncia Artificial para a geracao de insights e o apoio a tomada de
decisdo, a implementacdo dessas praticas ainda representa um desafio para muitas
organizacdes, especialmente para empresas de pequeno e médio porte. Além do
reconhecimento de seu potencial estratégico, sua ado¢do demanda investimentos em
tecnologia, tempo para estruturacdo dos processos, disponibilidade de dados de qualidade e
profissionais capacitados para interpretar e transformar essas informacdes em conhecimento
aplicavel ao negdcio (D'ARCO et al., 2019).

Diante desse cenario, empresas de menor porte enfrentam barreiras adicionais, como
limitacdes de recursos financeiros, infraestrutura tecnoldgica reduzida, baixa maturidade
digital, escassez de profissionais especializados e dificuldades na organizagdo e integracao
dos dados gerados ao longo da jornada do cliente. Como consequéncia, embora reconhegam o
potencial da Inteligéncia Artificial e da analise de dados para aprimorar seus processos €
fortalecer a tomada de decisdo, muitas organizacdes acabam postergando ou limitando a
adocdo dessas solucdes, priorizando outras demandas consideradas mais imediatas
(BHALERAO et al., 2022; SANCHEZ et al., 2025).

Inserida nesse contexto, a SEA Offices ¢ uma empresa paraibana que atua no
segmento de escritorios flexiveis, oferecendo servigos como escritorios virtuais, salas
privativas, estacdes de trabalho, salas de reunido e enderego fiscal. Seu modelo de negocio ¢
baseado em um relacionamento continuo com empresas clientes, envolvendo diferentes
momentos de interacdo desde o primeiro contato comercial até a utilizagao dos servigos. Essa
dinamica faz com que a empresa estabelega diversos pontos de contato ao longo da jornada do
cliente, gerando informac¢des que, quando devidamente estruturadas e analisadas, podem
contribuir para a compreensdo do comportamento dos clientes e apoiar decisdes relacionadas
aos servicos oferecidos.
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Diante desse cendrio, observa-se que a SEA Offices possui oportunidades para

estruturar de forma mais estratégica a gestdo da jornada do cliente e o aproveitamento dos
dados gerados ao longo dessa experiéncia.
Diante desse contexto, estabelece-se como problema desta pesquisa compreender como a
estrutura da jornada do cliente da SEA Offices pode ser aprimorada, com base na literatura
sobre jornada do cliente, andlise de dados e Inteligéncia Artificial, de modo a potencializar a
coleta, organizacao, analise e utilizacao estratégica dos dados gerados ao longo da experiéncia
do cliente, ampliando a capacidade da organizagdo de gerar insights estratégicos e apoiar a
tomada de decisdo.

Com o proposito de responder ao problema identificado, o presente trabalho tem como
objetivo analisar a estrutura atual da jornada do cliente da SEA Offices e, com base nas
contribuicoes da literatura cientifica sobre jornada do cliente, anélise de dados e Inteligéncia
Artificial, propor melhorias que potencializam a coleta, organizagdo, andlise e utilizagao
estratégica dos dados gerados ao longo da experiéncia do cliente.

Além da contribuicdo pratica para a SEA Offices, este trabalho também apresenta
contribui¢do académica ao propor uma aplicagdo integrada desses conceitos no contexto de
uma pequena empresa do segmento de escritdrios flexiveis. Dessa forma, amplia a discussao
sobre a utilizacdo conjunta da jornada do cliente, da analise de dados e da Inteligéncia
Artificial como suporte a gestdo e a tomada de decisao em organizagdes de pequeno porte.

Inicialmente, serd realizado o mapeamento da estrutura atual da jornada do cliente da
SEA Offices, com o objetivo de identificar seus principais pontos de contato, processos €
fluxos de informagdo ao longo da experiéncia do cliente. Essa etapa ¢ essencial para
compreender como ocorrem as interagdes entre a empresa e seus clientes, permitindo
visualizar a jornada de forma integrada e identificar os momentos em que sdo geradas
informagdes relevantes para a organizagdo. Nesse sentido, Rosenbaum, Otalora e Ramirez
(2017) destacam que o Customer Journey Mapping consiste em uma ferramenta estratégica
capaz de representar, de forma estruturada, as interacdes entre clientes e organizagoes,
contribuindo para a compreensdo da experiéncia do cliente e para a identificacdo de
oportunidades de melhoria. O mapeamento da jornada fornecera a base para as etapas
subsequentes da pesquisa e para a elaboracao da proposta de melhoria.

Na segunda etapa da pesquisa, serdo identificados os dados gerados ao longo da
jornada do cliente da SEA Offices, analisando como essas informacdes sdo coletadas,
organizadas, armazenadas e utilizadas nos processos de tomada de decisdo da empresa. Essa
etapa busca compreender o fluxo das informagdes produzidas em cada ponto de contato da
jornada, possibilitando identificar quais dados efetivamente estdo disponiveis para apoiar
decisdes gerenciais. De acordo com Provost e Fawcett (2013), o potencial estratégico dos
dados depende ndo apenas de sua existéncia, mas também da capacidade da organizacao de
identifica-los, estrutura-los e transforma-los em conhecimento util para o processo decisorio.
A identificagdo desses dados permitira compreender seu aproveitamento atual e subsidiard a
proposi¢ao de melhorias.

Na terceira etapa, serd realizada uma investigagdo da literatura cientifica acerca da
jornada do cliente, da andlise de dados e da Inteligéncia Artificial, com o objetivo de
identificar modelos, praticas e aplicagdes que possam subsidiar o desenvolvimento da
proposta de melhoria para a SEA Offices. Essa etapa ¢ fundamental para garantir que as
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solugdes propostas ndo sejam baseadas apenas na realidade observada na organizagdo, mas
também em conhecimentos cientificos consolidados e em praticas reconhecidas pela
literatura. Nesse sentido, serdo investigadas contribui¢des relacionadas a transformagao digital
e as mudancas organizacionais (VIAL, 2019), as aplicagdes da Inteligéncia Artificial no
contexto empresarial (DAVENPORT; RONANKI, 2018), ao uso estratégico dos dados para
apoio a tomada de decisdo (PROVOST; FAWCETT, 2013), a estruturagdo da jornada do
cliente (LEMON; VERHOEF, 2016) e a integracdo entre jornada, andlise de dados e
Inteligéncia Artificial para geragdo de insights estratégicos (D'ARCO et al., 2019). Essa etapa
fornecera o embasamento tedrico necessario para fundamentar a elaboracdo da proposta de
intervengao.

Na quarta etapa, serd realizada uma andlise comparativa entre a estrutura atual da
jornada do cliente da SEA Offices e os modelos, praticas e aplicagdes identificados na
literatura cientifica. Essa comparacdo permitird avaliar o grau de alinhamento entre os
processos atualmente adotados pela empresa e as recomendagdes presentes nos estudos sobre
jornada do cliente, andlise de dados e Inteligéncia Artificial. Conforme destacam D'Arco et al.
(2019), a integracdo entre esses elementos possibilita estruturar processos orientados por
dados capazes de gerar insights estratégicos e apoiar a tomada de decisdo. Essa andlise
permitird identificar oportunidades de aprimoramento e subsidiard a construcdo de uma
proposta alinhada as necessidades da organizagdo e as boas praticas descritas na literatura.

Por fim, sera elaborada uma proposta de aprimoramento para a estrutura da jornada do
cliente da SEA Offices, construida a partir das evidéncias obtidas durante o diagnostico
organizacional e das oportunidades de melhoria identificadas na analise comparativa com a
literatura cientifica. A proposta buscara estruturar uma jornada do cliente orientada por dados,
incorporando recursos de Inteligéncia Artificial capazes de potencializar a coleta,
organizagdo, analise e utilizacdo estratégica das informacdes geradas ao longo da experiéncia
do cliente. Espera-se, com isso, oferecer a empresa um modelo aplicavel a sua realidade,
contribuindo para fortalecer a gestdo da jornada do cliente e apoiar a tomada de decisao.

14



2. DECISOES METODOLOGICAS

Este trabalho caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, de abordagem qualitativa e
natureza tecnologica, desenvolvida a partir da analise da realidade da SEA Offices, empresa
do segmento de solugdes corporativas flexiveis localizada em Jodo Pessoa-PB. Segundo Gil
(2002), a pesquisa aplicada tem como finalidade gerar conhecimentos voltados a solugdo de
problemas especificos, caracteristica compativel com este estudo. Nesse sentido, o trabalho
busca compreender a estrutura atual da jornada do cliente da organiza¢do e, com base nas
evidéncias identificadas e nas contribuigdes da literatura, desenvolver uma proposta
tecnoldgica capaz de aprimorar a coleta, a organizagdo, a analise e a utilizacdo estratégica dos
dados gerados ao longo da experiéncia do cliente. Dessa forma, caracteriza-se ndo apenas pela
analise da realidade investigada, mas também pelo desenvolvimento de uma solugdo voltada a
sua aplicacdo pratica.

Para compreender a realidade investigada, foi realizada uma entrevista
semiestruturada com um dos sécios da SEA Offices, no dia 08 de julho de 2026. A entrevista
teve duragdo aproximada de uma hora, sendo conduzida presencialmente com base em um
roteiro previamente elaborado (Apéndice A) e gravada mediante autorizacao do entrevistado,
com o objetivo de facilitar a consulta as informacdes durante o desenvolvimento deste
trabalho. As perguntas buscaram compreender a percep¢ao do gestor sobre o mercado em que
a SEA Offices esta inserida, seus concorrentes e oportunidades, bem como identificar a
jornada atual do cliente, os dados atualmente gerados pela empresa, a forma como essas
informacodes sdo utilizadas e sua percepcao acerca de possiveis melhorias.

Além da entrevista, foram realizados contatos informais com os s6cios ao longo de
todo o desenvolvimento da pesquisa, por meio de conversas presenciais e pelo WhatsApp,
ocorrendo, em média, semanalmente, sempre que surgiam duvidas relacionadas ao
funcionamento dos processos da empresa, as ferramentas utilizadas ou as informagdes
necessarias para o desenvolvimento da proposta. Esses contatos permitiram esclarecer
informagdes obtidas na entrevista inicial, validar interpretagdes realizadas durante a pesquisa
e complementar evidéncias identificadas ao longo do diagnostico. A coleta de dados também
foi complementada pela observacdo direta dos processos da empresa, pela andlise das
ferramentas atualmente utilizadas, do sistema préoprio desenvolvido pela organizagdo e de
documentos internos relacionados a prestacdo dos servigos. Conforme Prodanov e Freitas
(2013), a utilizagao de diferentes técnicas de coleta de dados contribui para uma compreensao
mais abrangente do fendmeno investigado, permitindo complementar e confrontar as
evidéncias produzidas ao longo da pesquisa.

As informacgdes obtidas foram organizadas e analisadas de forma qualitativa,
possibilitando o mapeamento da jornada atual do cliente, compreendida como a representacao
das etapas percorridas pelo cliente e dos diferentes pontos de contato estabelecidos com a
organizacao (LEMON; VERHOEF, 2016). Conforme Rosenbaum, Otalora e Ramirez (2017),
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o mapeamento da jornada constitui uma ferramenta que permite representar visualmente esses
processos e interacdes, favorecendo a compreensdo da experiéncia do cliente e a identifica¢ao
de oportunidades de melhoria. A partir dessa representacao, foi possivel analisar como a SEA
Offices conduz o relacionamento com seus clientes e identificar os dados gerados em cada
etapa da jornada, bem como as ferramentas utilizadas e as principais limitagcdes observadas na
gestdao das informacgodes. Essas limitagdes foram identificadas por meio da comparagao entre a
jornada atualmente praticada pela empresa, as evidéncias obtidas durante a coleta de dados e
as recomendacdes apresentadas na literatura cientifica sobre jornada do cliente e andlise de
dados, permitindo identificar lacunas e oportunidades de aprimoramento compativeis com a
realidade da organizacao.

Com base nas evidéncias obtidas durante o diagndstico organizacional e nas
contribuicdes da literatura cientifica , foi elaborada uma proposta tecnologica voltada ao
aprimoramento da jornada do cliente da SEA Offices. Conforme Becker, Jaakkola e Halinen
(2020), a analise da jornada do cliente permite compreender como as interagdes entre cliente e
organizacdo contribuem para o alcance dos objetivos do cliente, favorecendo a identificacao
de oportunidades de melhoria e o desenvolvimento de solugcdes mais aderentes as suas
necessidades. Nesse sentido, a proposta foi desenvolvida considerando a realidade
operacional da empresa e busca potencializar a coleta, a organizagao e a utilizacao estratégica
dos dados gerados ao longo da experiéncia do cliente, reconhecendo que a analise desses
dados constitui importante suporte a tomada de decisdo organizacional (PROVOST;
FAWCETT, 2013). Além disso, foram incorporados recursos de Inteligéncia Artificial para
apoiar a interpretacdo dessas informagdes e a geracdo de insights estratégicos, em
consonancia com as aplicagdes discutidas por D'Arco et al. (2019).
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3. CONTEXTO E REALIDADE INVESTIGADA

Este capitulo apresenta o contexto no qual a SEA Offices esté inserida, contemplando
caracteristicas do mercado de solugdes corporativas flexiveis, do mercado local, do publico
consumidor e da propria organizacdo. Essas informacdes subsidiam a compreensdo da
realidade investigada e servem como base para o diagnostico apresentado posteriormente.

3.1 Contexto do mercado de solu¢des corporativas flexiveis

As constantes transformagdes econdmicas, tecnoldgicas e organizacionais t€ém levado
empresas e profissionais a reavaliar a forma como estruturam seus espacos de trabalho. Nesse
contexto, consolidou-se o mercado de solugdes corporativas flexiveis, caracterizado pela
oferta de infraestrutura empresarial associada a diferentes niveis de servicos, permitindo que
organizagdes utilizem espacos fisicos de forma mais adaptavel as suas necessidades. Segundo
Da Silva (2021), os flexible workspaces compreendem ambientes corporativos
disponibilizados sob uma logica de contratagdo flexivel (easy-in, easy-out), oferecendo
diferentes configuracdes de espacos e servigos que possibilitam as empresas adequar sua
infraestrutura as demandas do negdcio de maneira mais dindmica. Na literatura especializada,
diferentes terminologias sdo utilizadas para designar esse mercado, como flexible workspaces,
serviced offices, escritorios flexiveis e coworkings. Embora existam diferencas entre essas
modalidades quanto ao modelo de utilizacdo dos espagos e aos servigos oferecidos, todas
fazem parte do mercado de solugdes corporativas flexiveis, caracterizado pela
disponibilizagdo de infraestrutura empresarial de forma adaptavel as necessidades dos
usuarios.

Nesse mercado encontram-se diferentes solugdes, como espacos de coworking, salas
privativas, salas de reunido, escritérios virtuais e servigos de enderego fiscal, possibilitando
que empresas escolham a solucdo mais adequada ao seu modelo de atuagdo. As salas
privativas oferecem infraestrutura fisica pronta para utilizacdo, enquanto o endereco fiscal
permite que empresas utilizem um endereco empresarial para fins de registro e manutencgao do
Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ), sem a necessidade de manter uma sede fisica
permanente, conforme os procedimentos estabelecidos pela Rede Nacional para Simplifica¢ao
do Registro e da Legalizagdo de Empresas e Negocios (REDESIM). A relevancia desse
segmento também pode ser observada em seu crescimento. De acordo com a The Business
Research Company (2026), o mercado global de serviced offices, que engloba escritorios
privativos, escritorios virtuais e¢ outras solugdes empresariais flexiveis, devera crescer de
aproximadamente US$ 45,37 bilhdes em 2025 para US$ 91,83 bilhdes em 2030,
impulsionado pela expansdo das pequenas e médias empresas, pelo aumento do trabalho
hibrido e pela crescente demanda por modelos mais flexiveis de infraestrutura corporativa.

3.2 Mercado Local

O mercado de solugdes corporativas flexiveis em Jodo Pessoa apresenta-se
consolidado, contando com empresas especializadas na oferta de servigos como salas
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privativas, salas de reunido, escritorios virtuais e endereco fiscal. Entre os principais
empreendimentos identificados estdo ClubJob, Hub 360, Inke Coworking e TOO
Coworking, que disponibilizam diferentes combinagdes desses servigos para atender
empresas, profissionais liberais e empreendedores da capital paraibana. (Apéndice B)

A presencga de diversas empresas atuando nesse segmento demonstra que Joao
Pessoa possui um mercado competitivo para solugdes corporativas flexiveis, no qual
organizacdes buscam diferenciar-se por fatores como localizagdo, infraestrutura,
flexibilidade contratual, atendimento e servicos agregados. Nesse contexto, a gestdo da
jornada do cliente e o uso estratégico das informagdes geradas ao longo do
relacionamento tornam-se fatores relevantes para a competitividade das empresas
inseridas nesse mercado.

Quadro 1 — Principais empresas do mercado de solucdes corporativas flexiveis em Jodo
Pessoa

Empresa Salas Sala de Coworking | Escritorio Endereco
privativas reuniiio virtual fiscal
ClubJob v v v v 4
Hub 360 — v — 4 v
Inke Coworking v v v v v
TOO Coworking v v — — v
SEA Offices v v — — v

Fonte: Elaboragao propria (2026), com base nas informagdes disponibilizadas nos sites oficiais das empresas.

Observa-se que as empresas atuantes em Jodo Pessoa oferecem combinagdes
semelhantes de servigos, concentrando-se principalmente na disponibilizacdo de salas
privativas, salas de reunido, escritorios virtuais e enderecos fiscais. Embora existam
diferencas quanto ao posicionamento e a composicao do portfolio de servicos, verifica-se um
ambiente competitivo no qual a diferencia¢do tende a ocorrer por fatores como localizacao,
qualidade da infraestrutura, flexibilidade contratual, atendimento e experiéncia proporcionada
ao cliente. Nesse contexto, a gestdo da jornada do cliente e a utilizacdo estratégica dos dados
configuram-se como importantes elementos para o fortalecimento da competitividade das
organizacoes inseridas nesse mercado.

3.3 Publico Consumidor

As solugdes corporativas flexiveis atendem organizagdes e profissionais que buscam
infraestrutura empresarial de forma adaptavel as necessidades de seus negdcios. De modo
geral, esse mercado ¢ composto por micro € pequenas empresas, profissionais liberais,
prestadores de servicos, startups e empreendedores que necessitam de espagos para
atendimento a clientes, realizagdo de reunides ou formalizagdo de suas atividades
empresariais, sem a necessidade de manter uma estrutura fisica propria permanente
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(SEBRAE, 2023; THE BUSINESS RESEARCH COMPANY, 2026). No caso da SEA
Offices, conforme informagdes obtidas nas entrevista realizada com um dos socios,
observa-se predominancia de corretores de imdveis, imobilidrias e escritorios de advocacia
entre seus clientes, embora a empresa também atenda organizacdes e profissionais de
diferentes segmentos que demandam salas privativas, salas de reunido e servigos de endereco
fiscal.

3.4 Caracterizacio da empresa

A SEA Offices ¢ uma empresa paraibana do segmento de escritorios flexiveis, fundada
em agosto de 2024 e localizada na Avenida Governador Argemiro de Figueiredo, n° 210, no
bairro Jardim Oceania, em Jodo Pessoa-PB. A empresa surgiu da iniciativa de seis socios
fundadores, Vitor, Luiz Fernando, Thiago, Valter, Breno e Taciana, que identificaram uma
oportunidade de transformar um imével comercial disponivel em um espago capaz de atender
as necessidades de profissionais e empresas que buscavam infraestrutura corporativa de forma
flexivel. Atualmente, apds alteragdes no quadro societdrio, a empresa ¢ administrada por trés
socios: Vitor, Breno e Thiago.

A concepgao do negdcio teve origem a partir da experiéncia prévia dos sécios em
outros empreendimentos. Enquanto alguns atuavam em uma agéncia de marketing, outros
possuiam escritorio de advocacia, empresa de tecnologia e demais negocios proprios. A
proposta consistiu em compartilhar o espago fisico para instalagdo de suas empresas e,
simultaneamente, rentabilizar o imo6vel por meio da locagdo de salas comerciais e da oferta de
servigos de escritorio virtual, conciliando o uso proprio do espago com sua exploragao
comercial.

Atualmente, a SEA Offices possui uma Unica unidade e opera com uma estrutura
enxuta, sem funcionarios contratados em regime CLT. A gestdo operacional ¢ realizada pelos
proprios socios, contando apenas com o apoio de um servigo terceirizado de limpeza realizado
periodicamente. A empresa dispde de doze salas, sendo onze destinadas a locagdo e uma
utilizada como sala de reunides, além de recepcao e espago de copa compartilhado.

3.5 Modelo de negdcio e servicos

A SEA Offices atende predominantemente empresas e profissionais liberais que
necessitam de infraestrutura corporativa flexivel para desenvolvimento de suas atividades.
Entre seus principais clientes destacam-se corretores de imoveis, imobilidrias e escritorios de
advocacia, embora também atenda profissionais de diferentes segmentos.

Atualmente, a empresa oferece trés servigos principais. O primeiro consiste na locacao
de salas privativas, disponibilizadas mobiliadas ou vazias, incluindo servigos como internet,
energia elétrica, limpeza e climatizacao. O segundo servico corresponde a locagdo de sala de
reunides, comercializada por hora ou por meio de pacotes de utiliza¢do, atendendo clientes
que necessitam de espago para reunides, treinamentos ou atendimentos. Por fim, a empresa
oferece o servigo de enderego fiscal, destinado a profissionais e empresas que necessitam de
um endereco comercial para registro de seu CNPJ e recebimento de correspondéncias.
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3.6 Processo comercial

O processo comercial da SEA Offices inicia-se, predominantemente, por meio do
WhatsApp Business, principal canal de atendimento da empresa, ou pelo contato presencial
de potenciais clientes que visitam o espaco em busca de informagdes sobre os servigos
oferecidos. A partir desse primeiro contato, busca-se compreender a necessidade do cliente e
apresentar as solugdes mais adequadas, incluindo a visita as salas disponiveis, quando
necessario, bem como a apresentacao dos planos, valores e condi¢des de contratacao.

ApoOs o atendimento inicial, a continuidade da negociagdo ocorre por meio do
WhatsApp Business, canal utilizado para envio de informacdes complementares,
esclarecimento de duvidas e formalizacdo da contratagdo dos servicos. Esse fluxo ¢ aplicado
tanto para a locagdo de salas privativas quanto para a reserva de salas de reunido e para a
contratagao do servigo de enderego fiscal.

No caso especifico do servigco de enderego fiscal, o processo comercial apresenta um
maior nivel de automacdo. Apds o preenchimento dos dados cadastrais pelo cliente, o sistema
proprio da empresa gera automaticamente o contrato para assinatura eletronica. Concluida essa
etapa, o cliente passa a ter acesso a uma area exclusiva, na qual ficam disponiveis os documentos

necessarios para a abertura ou alteracao do registro de seu CNPJ utilizando o enderego fiscal da
SEA Offices.

3.7 Ferramentas utilizadas

Para apoiar suas operagdes, a SEA Offices utiliza como principal ferramenta de
atendimento o WhatsApp Business, responsavel pela comunicacao com clientes e potenciais
clientes ao longo do processo comercial. Além do atendimento, a plataforma ¢ utilizada para
envio de informagdes, campanhas, avisos e cobrancas.

A empresa também dispde de um sistema proprio, desenvolvido internamente por um
dos sécios, destinado principalmente a gestdo dos clientes do servigo de endereco fiscal. Por
meio desse sistema sdo realizados o cadastro dos clientes, a geragdo automatica de contratos,
a disponibilizagdo de documentos e o gerenciamento das informacdes relacionadas aos
servicos contratados.

Atualmente, os dados armazenados pela empresa incluem informagdes cadastrais dos
clientes, como nome, telefone, e-mail e, quando aplicavel, dados da empresa contratante, além
dos contratos firmados e da documentacdo necessaria para a prestacdo dos servicos de
endereco fiscal. Essas informacdes sdo utilizadas para a gestao operacional dos clientes e para
o acompanhamento das atividades relacionadas aos servigos oferecidos.
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4. DIAGNOSTICO

Este capitulo apresenta o diagnostico da realidade investigada na SEA Offices,
elaborado a partir da entrevista realizada com um dos sécios, da observagdo direta dos
processos ¢ da analise das ferramentas atualmente utilizadas pela empresa. Inicialmente, ¢
apresentada a jornada atual do cliente, seguida pelos dados gerados, pelas ferramentas
empregadas, por uma analise critica da situacao observada e, por fim, pela identificagao dos
principais gaps que fundamentam a proposta apresentada no capitulo seguinte.

4.1 Jornada atual

A partir da entrevista realizada e da observagdo do processo comercial da empresa, foi
possivel mapear a jornada atualmente percorrida pelos clientes, desde o primeiro contato até a
utilizacdo dos servigos contratados. De modo geral, a jornada caracteriza-se por um processo
predominantemente digital, tendo o WhatsApp Business como principal canal de
comunicagdo e relacionamento com os clientes.

As etapas identificadas encontram-se representadas no Quadro 2.

Captacio do cliente (WhatsApp ou visita presencial) = Identificacdo da necessidade [~
Apresentagio dos servigos [ Visita ao espaco (quando necessario) [ Negociagio ]
Formalizagio do contrato [ Pagamento [ Prestagio do servico [ Suporte e
relacionamento

Quadro 2 — Etapas da jornada atual

Etapa Descricao
Captagdo O cliente entra em contato pelo WhatsApp Business ou visita presencialmente a
empresa.
Identificacdo da | A empresa busca compreender qual servigo melhor atende ao cliente.
necessidade
Apresentagao dos | S@o apresentados os planos, valores e caracteristicas dos servigos disponiveis.
Servigos
Visita ao espago Quando ha interesse em salas privativas ou sala de reunido, o cliente pode

conhecer a estrutura presencialmente.

Negociacao Esclarecimento de duvidas e defini¢do do servigo contratado.

Formalizagao Assinatura do contrato e registro das informagdes do cliente.

Pagamento Realiza¢do do pagamento conforme o plano contratado.

Prestagdo do servigo Disponibilizagdo da sala, endereco fiscal ou outro servigo contratado.

Suporte Atendimento ao cliente durante a utilizagdo do servico e resolugdo de demandas
operacionais.
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Fonte: Elaboragao propria (2026)

Observa-se que a jornada atual apresenta um fluxo relativamente simples e
centralizado, sendo conduzida principalmente pelos proprios sécios da empresa. Embora o
processo seja organizado e conte com algumas etapas automatizadas, especialmente no
servico de endereco fiscal, a gestdo das informacdes geradas ao longo da jornada ainda
depende da utilizagdo conjunta de diferentes ferramentas, aspecto que serd discutido nas
secdes seguintes.

4.2 Dados gerados

Ao longo da jornada do cliente, a SEA Offices coleta apenas as informacdes
necessarias para a execucdo de seus processos comerciais € operacionais. Os dados
atualmente registrados possuem carater predominantemente cadastral e administrativo,
estando relacionados principalmente a identificagdo dos clientes, formalizagdo contratual e
prestacdo dos servigos contratados. Dessa forma, observa-se que a geracdao de informagodes
ocorre de maneira pontual, concentrando-se na operacionalizacdo das atividades da empresa.

Quadro 3 — Dados atualmente gerados pela SEA Offices

Etapa Dados gerados
Primeiro contato Nome, telefone e servigo de interesse.
Contratagao Dados cadastrais, documentos, contrato e plano contratado.
Endereco fiscal Dados da empresa, CNPJ e documentacao necessaria para o registro.
Atendimento Histdrico das conversas via WhatsApp.

Fonte: Elaboragao propria (2026)

A partir do mapeamento realizado, identificou-se que os dados atualmente coletados
pela SEA Offices possuem finalidade predominantemente operacional. Informagdes
relacionadas ao comportamento dos clientes, a jornada de compra, ao desempenho comercial
e a experiéncia do cliente ndo sdo registradas ou estruturadas de forma sistematica, limitando
sua utilizagdo para geragdo de insights e apoio a tomada de decisao.

4.3 Ferramentas utilizadas

Atualmente, a SEA Offices utiliza poucas ferramentas tecnoldgicas para apoiar seus
processos comerciais € operacionais. Conforme identificado na entrevista, as principais
ferramentas empregadas sdo o WhatsApp Business e um sistema proprio desenvolvido
internamente para gerenciamento dos clientes do servigo de enderego fiscal. Embora essas
solugdes atendam as necessidades operacionais da empresa, sua utilizagdo ainda ¢é voltada
predominantemente a execugao dos processos, apresentando limitada integragdo para fins de
gestdo e analise estratégica das informacdes.
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Quadro 4 — Ferramentas atualmente utilizadas pela SEA Offices

Ferramenta Finalidade Principais funcionalidades
WhatsApp Atendimento comercial | Contato com clientes, envio de informagdes, negociagao,
Business suporte, cobrancas e campanhas.
Sistema proprio | Gestdo do servigo de Cadastro de clientes, geragdo automatica de contratos,
endereco fiscal armazenamento de documentos e disponibilizagdo de area do
cliente.

Fonte: Elaboragao propria (2026)

Verifica-se que as ferramentas atualmente utilizadas cumprem adequadamente sua
fun¢do operacional, possibilitando o atendimento aos clientes e a gestdo dos servigos
prestados. Além do sistema atualmente utilizado para gerenciamento do servico de enderego
fiscal, a empresa encontra-se em processo de desenvolvimento de uma nova plataforma
propria, que tem como objetivo ampliar e aperfeicoar seus processos internos. No entanto, até
o momento da realizagdo deste estudo, a iniciativa ainda se encontra em fase de
desenvolvimento e ndo contempla uma estrutura voltada ao gerenciamento da jornada do
cliente, a integragdo das informacdes geradas ao longo do relacionamento, ao
acompanhamento de indicadores ou a utilizagdo de recursos de Inteligéncia Artificial para
apoio a tomada de decisdo.

4.4 Analise critica

A andlise da realidade investigada demonstra que a SEA Offices possui processos
comerciais compativeis com seu porte € com a estrutura atualmente disponivel. O
atendimento ¢ realizado de forma personalizada pelos proprios sécios, caracteristica que
fortalece o relacionamento com os clientes e proporciona maior flexibilidade na condugao das
negociagdes. Entretanto, essa centralizacdo também faz com que parte dos processos dependa
da disponibilidade dos gestores, podendo impactar o tempo de resposta e a escalabilidade das
operagdes a medida que a empresa amplia sua carteira de clientes.

Apesar de a empresa utilizar ferramentas capazes de atender as demandas operacionais
atuais, verificou-se que sua utilizacdo permanece concentrada na execucdo das atividades
didrias. Os dados coletados ao longo da jornada sdo utilizados principalmente para fins
cadastrais, contratuais e operacionais, enquanto informagdes relacionadas ao comportamento
dos clientes, ao desempenho comercial e a experiéncia durante a jornada ndo sdo registradas
ou analisadas de forma estruturada. Da mesma forma, embora a SEA Offices esteja
desenvolvendo uma nova plataforma propria, a solucao ainda se encontra direcionada a gestao
operacional dos servi¢os, ndo contemplando funcionalidades voltadas ao gerenciamento da
jornada do cliente ou ao uso estratégico dos dados.

Como consequéncia, a empresa possui capacidade limitada para transformar as
informagdes geradas durante o relacionamento com os clientes em conhecimento que apoie a
tomada de decisdo. A auséncia de indicadores estruturados, de mecanismos para
acompanhamento da jornada e de ferramentas voltadas a anélise integrada dos dados dificulta
a identificagdo de oportunidades de melhoria, a compreensao do comportamento dos clientes
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e o planejamento de agdes estratégicas voltadas ao fortalecimento do relacionamento e ao
crescimento do negdcio.

4.5 Gaps identificados

Com base no diagnoéstico realizado, foram identificadas oportunidades de melhoria
relacionadas a gestdo da jornada do cliente, a coleta e utilizagdo dos dados e ao emprego de
tecnologias de apoio a tomada de decisdo. Os principais gaps observados encontram-se
sintetizados no Quadro 5.

Quadro 5 — Gaps identificados

Gap identificado

Evidéncia observada

Impacto para a empresa

Coleta limitada de
dados

Sao registrados principalmente dados
cadastrais e operacionais dos clientes.

Limita o conhecimento sobre o perfil,
comportamento e necessidades dos clientes.

Auséncia de
gestao estruturada
da jornada

A jornada ndo ¢ formalmente mapeada
ou acompanhada por etapas e
indicadores.

Dificulta a identificagdo de gargalos e
oportunidades de melhoria na experiéncia do
cliente.

Baixa utilizagdo
estratégica dos
dados

As informagdes coletadas sdo utilizadas
predominantemente para execugao dos
processos operacionais.

Reduz o potencial de geragdo de insights e
apoio a tomada de decisao.

Centralizac¢do do
atendimento

O atendimento e parte significativa dos
processos dependem diretamente da
atuacdo dos socios.

Pode comprometer a escalabilidade da
operagéo e aumentar o tempo de resposta em
periodos de maior demanda.

Pouca integragdo
entre ferramentas

WhatsApp Business e sistema proprio
operam de forma independente.

Informagdes dispersas e necessidade de
consultas em diferentes ambientes.

Inexisténcia de
indicadores
gerenciais

Nao ha acompanhamento sistematico
de métricas relacionadas a jornada do
cliente ou ao desempenho comercial.

As decisdes sdo baseadas
predominantemente na percep¢ao dos
gestores.

Auséncia de
recursos de

Inteligéncia
Artificial

Nao sdo utilizados recursos de IA para
automacao ou analise dos dados
gerados pela empresa.

Oportunidades de otimizacdo de processos e
geracdo de insights deixam de ser exploradas.

Fonte: Elaboragdo propria (2026)
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5. PROPOSTA

A partir dos resultados obtidos no diagndstico e do referencial tedrico apresentado,
propde-se uma nova jornada do cliente para a SEA Offices, estruturada com o objetivo de
aprimorar a coleta, organizagdo, andlise e utilizagao estratégica dos dados gerados ao longo do
relacionamento com seus clientes. As propostas apresentadas consideram a realidade
operacional da empresa e buscam incorporar solugdes tecnoldgicas compativeis com sua
estrutura, utilizando recursos de Inteligéncia Artificial como apoio a tomada de decisdo. Cada
etapa da jornada apresenta sugestdes de melhoria, dados a serem coletados e indicadores de
desempenho, permitindo uma gestdo mais integrada e orientada por evidéncias.

Descoberta ] Contato Inicial ] Diagnostico ] Contratagdo e Integragdo -]
Utilizagdo e Acompanhamento |- Gestio Estratégica

5.1 Descoberta

A etapa de descoberta corresponde ao momento em que o potencial cliente toma
conhecimento da existéncia da SEA Offices e identifica que os servicos oferecidos podem
atender a uma necessidade de seu negocio. Atualmente, essa etapa ocorre de forma
predominantemente passiva, uma vez que a empresa depende principalmente de indicagoes,
pesquisas espontaneas na internet, visualizacao das redes sociais ou do contato de pessoas que
passam em frente ao espago. Embora esse fluxo tenha contribuido para a formagao da carteira
atual de clientes, a auséncia de agdes continuas e estruturadas de captagao limita o alcance da
empresa e dificulta a identificacdo dos canais que geram maior interesse € conversao.

A literatura destaca que a jornada do cliente deve contemplar os diferentes pontos de
contato existentes entre cliente e organiza¢do e representar as interacdes que efetivamente
influenciam sua aproximagio com a empresa (ROSENBAUM; OTALORA; RAMIREZ,
2017). Além disso, Becker, Jaakkola e Halinen (2020) defendem que a jornada deve ser
estruturada a partir do objetivo do cliente, de modo que a comunicacdo seja capaz de
demonstrar como os produtos ou servicos oferecidos atendem as suas necessidades. No
contexto da SEA Offices, esses objetivos podem estar relacionados a busca por um enderecgo
fiscal, uma sala privativa ou uma sala de reunido, exigindo que as agdes de divulgacdo
comuniquem claramente as solugdes oferecidas pela empresa.

Além da comunicagdo adequada das soluc¢des oferecidas, Lemon e Verhoef (2016)
destacam que os diferentes pontos de contato da jornada influenciam diretamente a
experiéncia e a percep¢do do cliente sobre a organizacdo. Nesse sentido, recomenda-se
fortalecer os principais canais utilizados pelos potenciais clientes durante a etapa de
descoberta. Diante desse cenario, propde-se substituir a captagao exclusivamente passiva por
uma estratégia integrada de atragdo de novos clientes, combinando agdes digitais, presenciais
e de relacionamento. A primeira iniciativa consiste na reestrutura¢do do site institucional da
SEA Offices, organizando os servicos em paginas especificas, contendo informacgdes claras
sobre funcionamento, beneficios, localizagdo, valores iniciais, perguntas frequentes e formas
de contratacdo. Além disso, recomenda-se investir em otimizagdo para mecanismos de busca
(SEO) e em campanhas de trafego pago no Google, considerando que potenciais clientes

25



tendem a pesquisar diretamente por termos como "enderego fiscal em Jodo Pessoa", "sala
privativa" ou "sala de reunido".

Além do site institucional, as redes sociais também representam importantes pontos de
contato durante a etapa de descoberta. No contexto B2B, os canais digitais também exercem
papel relevante na constru¢do do relacionamento com potenciais clientes. Salonen et al.
(2024) destacam que contetudos digitais alinhados as necessidades dos clientes favorecem seu
engajamento ao longo da jornada e fortalecem o relacionamento entre empresa e consumidor.
No ambiente digital, propde-se fortalecer a presenga da SEA Offices nas redes sociais,
especialmente no Instagram, por meio de uma frequéncia consistente de publicagdes,
conteudos educativos e demonstragdes da estrutura fisica e dos servicos oferecidos. Essas
acoes podem ser potencializadas por campanhas segmentadas de trafego pago direcionadas a
profissionais, empresas ¢ empreendedores localizados em Jodo Pessoa e regido metropolitana.

Como complemento as agdes digitais, recomenda-se o investimento em midias fisicas
estratégicas nas proximidades da empresa. Considerando sua localizagdo em uma avenida de
grande circulagdo, elementos de comunicacdo visual, como placas, banners, fachadas mais
atrativas e sinalizagdes externas, podem aumentar significativamente a visibilidade da SEA
Offices e despertar o interesse de pessoas que transitam diariamente pela regido, ampliando as
oportunidades de geragdo de novos contatos.

Considerando que a jornada do cliente também ¢ influenciada por interagdes
estabelecidas fora dos canais tradicionais da empresa, Becker, Jaakkola e Halinen (2020)
destacam que diferentes atores e contextos podem contribuir para o alcance dos objetivos do
cliente ao longo da jornada. Dessa forma, recomenda-se a implementagdao de um programa de
indicacdo, incentivando clientes e parceiros a recomendarem os servigos da SEA Offices para
outras empresas. Como forma de reconhecimento, poderdo ser oferecidos beneficios
relacionados aos proprios servicos da empresa, como horas gratuitas de utilizagdo da sala de
reunido, descontos em locagdes futuras ou créditos para contratacdo de novos servigos. Além
de estimular a aquisicdo de novos clientes, essa iniciativa fortalece o relacionamento com a
base atual e incentiva a divulgagdo espontanea da marca.

Além dos canais digitais, recomenda-se ampliar as oportunidades de interagdo
presencial entre a SEA Offices e seu publico-alvo, considerando que a jornada do cliente
envolve multiplos contextos de interagdo com a organizagdo (BECKER; JAAKKOLA;
HALINEN, 2020). Outra acdo sugerida consiste na realizacdo periddica de eventos de
networking, palestras, cafés empresariais ou agdes de portas abertas, direcionados
principalmente aos segmentos ja atendidos pela empresa, como corretores de imoveis,
imobilidrias, advogados, contadores e demais prestadores de servigos. Esses encontros tém
como objetivo apresentar a estrutura da SEA Offices, promover conexdes entre empresas €
ampliar o reconhecimento da marca junto ao publico-alvo.

Durante o periodo de andlise da empresa, observou-se que a SEA Offices nao dispde
de uma recepcionista dedicada ao atendimento inicial dos visitantes, realidade compativel
com sua estrutura operacional enxuta. Como alternativa, propde-se a implantagdo de um
Terminal Inteligente de Atendimento (totem de autoatendimento) na recepgao.

O equipamento deverd apresentar os principais servicos da empresa, responder as
duavidas mais frequentes, sugerir a solugdo mais adequada conforme a necessidade informada
pelo visitante, coletar informagdes como nome, telefone, e-mail e servico de interesse e
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disponibilizar os canais de contato direto com os responsaveis pela SEA Offices. Conforme
destacam D'Arco et al. (2019), a integracdo entre os dados gerados ao longo da jornada do
cliente e recursos de Inteligéncia Artificial potencializa a geragdo de insights e contribui para
a melhoria da experiéncia do cliente.

Nesse contexto, integrado ao sistema proprio da empresa, o Terminal Inteligente de
Atendimento utilizara recursos de Inteligéncia Artificial para responder as duvidas mais
frequentes, sugerir o servico mais adequado as necessidades informadas pelo visitante,
registrar automaticamente as interagdes realizadas, classificar o interesse demonstrado e
armazenar essas informagdes para posterior contato comercial. Além de ampliar a
disponibilidade do atendimento, a solugdo permitird gerar uma base estruturada de dados
sobre os principais interesses, duvidas e perfis dos potenciais clientes, produzindo
informacodes que poderdo subsidiar decisdes comerciais e de marketing.

A solucdo apresenta baixo impacto financeiro para a realidade da empresa,
considerando que a organizagdao ja dispde de infraestrutura de internet ¢ de um sistema
proprio em desenvolvimento. Com base em pesquisa realizada junto a fabricantes nacionais
de totens interativos e marketplaces brasileiros, estima-se um investimento inicial entre R$
7.000,00 ¢ R$ 10.000,00, contemplando o terminal touchscreen, computador embarcado,
periféricos e instalacao.

Essa estimativa foi elaborada a partir dos equipamentos comercializados pela Playtix,
fabricante especializada em solugdes de autoatendimento, cujos modelos variam
aproximadamente entre R$ 3.450,00 e R$ 12.000,00, conforme o tamanho da tela e os
recursos embarcados, € por anuncios disponiveis no Mercado Livre, que apresentam
equipamentos semelhantes comercializados em faixas de preco compativeis. Ressalta-se que
os valores apresentados possuem carater estimativo e tém como objetivo demonstrar a
viabilidade econdmica da proposta, ndo constituindo um orgamento definitivo. Quanto a
operacgao da solugdo, espera-se baixo impacto financeiro, uma vez que a empresa ja possui a
infraestrutura tecnoldgica necessaria para sua utilizacdo. Eventuais custos estardo
relacionados principalmente & manutencdo preventiva do equipamento e, caso seja adotada
uma solu¢do de Inteligéncia Artificial baseada em servigos de terceiros, a utilizagdo das
respectivas APIs, cujos valores variam conforme o fornecedor € o volume de uso.

Por fim, recomenda-se a realizacao periddica de pesquisas junto aos clientes da SEA
Offices, com o objetivo de compreender como a empresa ¢ percebida, avaliar o nivel de
satisfacdo com os servigos prestados e conhecer de forma mais aprofundada o perfil dos
clientes atendidos. Além de permitir o acompanhamento da percep¢do da marca, essas
informagdes contribuirdo para identificar quais segmentos apresentam maior aderéncia aos
servicos oferecidos, quais caracteristicas predominam entre os clientes atuais e quais perfis
apresentam maior potencial para prospeccdo. Conforme destacam Salminen et al. (2023),
compreender os clientes e segmenta-los de acordo com suas caracteristicas e necessidades
constitui uma estratégia fundamental para direcionar agdes de marketing, aprimorar a
experiéncia do cliente e apoiar decisdes gerenciais. Nesse contexto, os resultados da pesquisa
poderdo subsidiar campanhas de comunicacdo mais direcionadas, realizacdo de eventos
voltados aos segmentos de maior interesse, desenvolvimento de novos servigos e defini¢ao do
publico prioritario para futuras acdes comerciais.
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As informagdes coletadas ao longo desta etapa, provenientes dos canais digitais,
campanhas, programa de indicagdo, eventos, Terminal Inteligente de Atendimento e pesquisas
com clientes, passardo a compor uma base de dados estruturada. A partir desses dados, sera
possivel identificar os canais de aquisicdo mais eficientes, os segmentos com maior potencial
de conversdo, os servigos de maior interesse e os perfis predominantes de clientes, permitindo
que futuras agdes de marketing e prospec¢do sejam orientadas por evidéncias, € ndo apenas
pela percepc¢ao dos gestores.

Como parte da proposta, recomenda-se a criagdo de um moédulo de gestdo de leads
integrado ao sistema proprio da SEA Offices. Conforme destacam Provost e Fawcett (2013), a
geracdo de valor por meio da andlise de dados depende da coleta estruturada das informagdes
desde sua origem. De forma complementar, D'Arco et al. (2019) ressaltam que a integragdo
entre os dados gerados ao longo da jornada do cliente e tecnologias de Inteligéncia Artificial
potencializa a obtencdo de insights estratégicos para apoio a tomada de decisdo. Nesse
contexto, sempre que um potencial cliente entrar em contato com a empresa, seja por meio do
WhatsApp, do formuldrio disponivel no site, do Terminal Inteligente de Atendimento ou do
atendimento presencial, serd aberto automaticamente um cadastro contendo as informacgdes
iniciais da oportunidade comercial.

Nesse cadastro deverdo ser registrados, por meio de campos padronizados e de
preenchimento simples, dados como:

e origem do lead (Google, Instagram, site, indicacao, evento, midia fisica ou visita
espontanea);
servico de interesse;
segmento de atuagdo;
nome da empresa, quando aplicavel;
nome e contato do potencial cliente;
data do primeiro contato;
responsavel pela indica¢do, quando houver.
Nos atendimentos realizados pelo Terminal Inteligente de Atendimento, essas
informagdes serdo preenchidas automaticamente pelo proprio visitante durante a interacao
com o sistema. Ja nos contatos realizados pelo WhatsApp, telefone ou atendimento presencial,
os dados poderdo ser registrados pelos proprios sdcios em uma tela simplificada do sistema,
exigindo apenas alguns segundos para o preenchimento.

Além do armazenamento das informagdes cadastrais, propde-se que o sistema utilize

recursos de Inteligéncia Artificial para analisar automaticamente os dados coletados,
identificando padrdes relacionados aos canais de aquisicdo mais eficientes, aos segmentos
com maior potencial de conversdo e aos servicos que despertam maior interesse. Essas
informagdes alimentardo os dashboards gerenciais e servirdo de apoio as decisdes de
marketing e prospec¢do da empresa.

No Quadro 6, mostra a proposta e suas agdes € no Quadro 7 os indicadores a partir do
que foi proposto para a etapa de descoberta.
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Quadro 6 — Propostas da etapa de descoberta

Proposta

Acodes

Fortalecer a presenca digital

* Reestruturacdo do site institucional
* SEO
» Campanhas de Google Ads

Ampliar a visibilidade fisica

» Fachada mais atrativa
* Placas e banners
* Sinalizagdo externa

Fortalecer as redes sociais

* Publicacdes frequentes
* Conteudos educativos
* Trafego pago segmentado

Criar um programa de indicagdes

* Incentivos para clientes ¢ parceiros
* Beneficios como descontos e créditos em servigos

Promover eventos para prospeccio

* Cafés empresariais
* Networking

* Palestras

* Open House

Implantar um Terminal Inteligente
de Atendimento

* Autoatendimento na recep¢ao

* IA para responder dividas

* Registro automatico dos visitantes
* Coleta de leads

Estruturar a gestao de leads

* Cadastro automatico dos contatos
* Base unica de dados
* Dashboard para apoiar marketing e prospecgéo

Fonte: Elaboragao propria (2026)

Quadro 7 — Indicadores da etapa de descoberta

Indicador

Forma de calculo

Objetivo

Numero de mnovos | Contagem dos cadastros criados no moédulo

Monitorar o volume de novos

leads de gestdo da jornada durante o periodo | potenciais clientes e avaliar a

analisado.

efetividade das agdes de captacao.

Origem dos leads

Percentual de leads provenientes de cada
canal de aquisi¢do (Google, Instagram, site,
indicacdo, evento, midia fisica, entre outros),
calculado pela divisdo da quantidade de leads
de cada origem pelo total de leads cadastrados
no periodo.

Identificar os canais de aquisigdo
mais  eficientes e  direcionar
investimentos em divulgacao.
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Taxa de conversao
por canal

(Numero de clientes contratados provenientes
de determinado canal + nimero de leads
gerados por esse canal) x 100.

Avaliar quais canais apresentam
maior capacidade de conversdo em
clientes efetivos.

Leads provenientes
de campanhas,
eventos e indicacoes

Quantidade de leads cadastrados vinculados a
cada campanha, indicacdo
registrada no sistema.

evento ou

Mensurar o retorno das agdes de
marketing, networking e do
programa de indicagao.

Servicos de maior

interesse

Frequéncia de sele¢do de cada servigo
(endereco fiscal, sala privativa ou sala de
reunido) durante o cadastro inicial dos
potenciais clientes.

Identificar quais solugodes
apresentam maior demanda e apoiar
o planejamento comercial da
empresa.

Perfil dos potenciais
clientes

Distribuicdo dos leads conforme segmento de
atuacdo, porte da empresa ou perfil
profissional informado no cadastro.

Conhecer o perfil predominante dos
clientes da SEA Offices, identificar
segmentos prioritarios e orientar

acdes de prospec¢do e comunicagio
direcionadas.

Fonte: Elaboragao propria (2026)

5.2 Contato inicial

Apobs a etapa de descoberta, inicia-se o contato entre o potencial cliente e a SEA
Offices, realizado principalmente por meio do WhatsApp Business, podendo também ocorrer
presencialmente, por telefone ou pelo site institucional. Nesse momento, busca-se
compreender de forma inicial a necessidade do cliente e dar continuidade ao atendimento.

Segundo Lemon e Verhoef (2016), cada ponto de contato da jornada do cliente
influencia sua percepgdo sobre a organizacao, tornando essencial que as interagdes ocorram
de forma consistente e integrada. Além disso, Provost e Fawcett (2013) destacam que a
geracdo de valor por meio da andlise de dados depende da coleta estruturada das informacgdes
desde os primeiros contatos com o cliente.

Recomenda-se padronizar o atendimento inicial por meio de um roteiro simples,
garantindo que informacdes relevantes sejam registradas de forma padronizada no sistema de
gestdo da jornada do cliente criado na etapa anterior. Além de facilitar a continuidade do
atendimento, esse registro permitira que todo o histdrico permaneca centralizado, evitando
perda de informagdes e proporcionando maior conhecimento sobre os potenciais clientes.

Para acompanhamento dessa etapa, sugere-se a utilizacdo dos indicadores Tempo
Meédio até o Primeiro Atendimento, calculado pela diferenca entre o registro do lead e o
primeiro atendimento realizado pela empresa, e Taxa de Avango para a Etapa de Diagnostico,
obtida pela relagdo entre o nimero de clientes que avangam para a etapa de diagnostico da
necessidade e o total de contatos iniciados no periodo. Esses indicadores permitirdo avaliar a
agilidade do atendimento, a efetividade do primeiro contato realizado pela empresa e o
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esforco operacional demandado dos gestores nessa atividade, possibilitando identificar
oportunidades de otimizagdo do processo e maior disponibilidade para atividades estratégicas.

Quadro 8 — Proposta da etapa de contato inicial

Propostas Descricao

Padronizar o atendimento | Criar um roteiro simples para orientar todos os primeiros contatos realizados
inicial pela empresa.

Centralizar as informacdes | Registrar todos os dados do cliente no sistema de gestdo da jornada e manter
um histérico unico de atendimento.

Fonte: Elaboragao propria (2026)

Quadro 9 — Indicadores da etapa de contato inicial

Indicadores de acompanhamento Finalidade

Tempo Médio até o Primeiro | Avaliar a agilidade da empresa no atendimento inicial ao
Atendimento potencial cliente.

Taxa de Avanco para a Etapa de | Medir a efetividade do primeiro contato e o percentual de
Diagnéstico clientes que avangam para a proxima etapa da jornada.

Fonte: Elaboragao propria (2026)

5.3 Diagnéstico da necessidade

Apods o contato inicial, realiza-se a identificagdo da necessidade do potencial cliente,
buscando compreender qual dos servigos oferecidos pela SEA Offices melhor atende a sua
demanda. Considerando que a empresa possui um portfolio reduzido de solugdes, composto
por salas privativas, salas de reunido e enderego fiscal, essa etapa tende a ocorrer de forma
rapida e durante a propria conversa com o cliente.

Segundo Becker, Jaakkola e Halinen (2020), compreender os objetivos e as
necessidades do cliente em cada etapa da jornada ¢ fundamental para direcionar as interagdes
e oferecer solucdes mais aderentes as suas expectativas. Além disso, Provost e Fawcett (2013)
destacam que a coleta estruturada dessas informagdes amplia seu potencial de utilizagdo para
apoio a tomada de decisdao organizacional.

Propde-se apenas a padronizacao das principais informacgdes levantadas durante esse
atendimento, permitindo que as informagdes levantadas durante o diagndstico fiquem
registradas de forma padronizada no sistema da empresa. Entre as informagdes sugeridas
estdo o servico de interesse, a finalidade de utilizagdo, a previsdo para contratacdo e eventuais
observagdes relevantes para continuidade do atendimento.

Como indicador de acompanhamento, sugere-se a utilizagdo do Percentual de Interesse
por Servigo, calculado pela relacdo entre a quantidade de clientes interessados em cada
servico e o total de diagnosticos realizados no periodo. Esse indicador permitira identificar
quais solucdes apresentam maior demanda, subsidiando decisdes relacionadas as estratégias
comerciais € as agoes de divulgagao da empresa.
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Quadro 10 — Proposta da etapa de diagndstico da necessidade

Proposta Descricao

Padronizar o | Registrar as informacdes do atendimento de forma estruturada durante
diagnéstico da | o diagnostico da necessidade do cliente.

necessidade

Armazenar as | Registrar no sistema o servigo de interesse, a finalidade de utilizagdo,
informacdes no | a previsdo de contratacao e observacdes relevantes para a continuidade
sistema do atendimento.

Fonte: Elaboragao propria (2026)

Quadro 11 — Indicadores da etapa de diagndstico da necessidade

Indicador Finalidade

Percentual de | Relag@o entre a quantidade de clientes interessados em cada servigo e

Interesse por | o total de diagndsticos realizados no periodo, permitindo identificar os

Servigo servicos com maior demanda e apoiar estratégias comerciais e de
divulgacdo.

Fonte: Elaboragao propria (2026)

5.4 Contratacao e integracio inicial

Apbs a defini¢do do servigo mais adequado, inicia-se a etapa de contratagdo.
Atualmente, a SEA Offices ja possui um nivel de automagdo para o servico de enderego
fiscal, no qual o sistema proprio gera automaticamente o contrato para assinatura eletronica e
disponibiliza os documentos necessarios para utilizacao do servigo. Entretanto, para os demais
servicos, parte desse processo ainda ocorre de forma manual.

Para esta etapa, sugere-se ampliar essa automagdo para todos os servigos oferecidos
pela empresa, permitindo que os contratos sejam gerados diretamente pelo sistema e
permanecam vinculados ao historico do cliente. Além dos documentos contratuais, sugere-se
que o sistema registre informag¢des como data da contratagdo, servigo contratado, vigéncia,
forma de pagamento e demais informacgdes relevantes para o acompanhamento do
relacionamento com o cliente.

Lemon e Verhoef (2016) destacam que a experiéncia do cliente ¢ construida ao longo
de toda a jornada, abrangendo nao apenas os momentos anteriores a contratagao, mas também
as interagdes estabelecidas apds a aquisigdo do servigo. Nesse contexto, propde-se a
implementa¢do de um processo padronizado de integracdo inicial do cliente, com o objetivo
de proporcionar uma experiéncia mais organizada desde o inicio da prestagdo do servigo. Esse
processo podera incluir o envio automatico de uma mensagem de boas-vindas, apresentacao
dos canais de atendimento, orientacdes sobre utilizacdo dos espagos, horarios de
funcionamento, regras internas e demais informacdes necessarias para que o cliente possa
utilizar adequadamente os servicos contratados. Além de reduzir duvidas recorrentes, essa
iniciativa contribuird para padronizar a comunicagdo ¢ transmitir maior profissionalismo
durante o inicio do relacionamento.
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Como indicadores para acompanhamento desta etapa, sugerem-se o Tempo Médio de
Contratacdo, calculado pela diferenca entre a apresentacdo da proposta comercial e a
formalizag¢do do contrato, ¢ o Tempo Médio de Integracdo Inicial, obtido pelo intervalo entre
a assinatura do contrato ¢ o envio das informagdes iniciais ao cliente. Esses indicadores
permitirdo acompanhar a eficiéncia do processo de contratacao, identificar possiveis gargalos
operacionais e avaliar a agilidade na disponibilizacdo das informagdes necessarias para o
inicio da utilizacdo dos servigos.

Quadro 12 — Propostas para a etapa de contratagdo e integracao inicial

Proposta Descricio

Automatizar a | Gerar automaticamente os contratos para todos os servi¢os oferecidos
contratacao pela SEA Offices e registrar o historico contratual no sistema.
Padronizar o | Implementar um processo de integracdo inicial, incluindo mensagem de
onboarding do | boas-vindas, apresentacdo dos canais de atendimento, orientagdes de
cliente uso dos servigos e informagoes iniciais necessarias para o cliente.

Fonte: Elaboragao propria (2026)

Quadro 13 — Indicadores da etapa de contratagdo e integragdo inicial

Indicador Finalidade

Tempo Médio de | Medir o intervalo entre a apresentagdo da proposta comercial ¢ a
Contratagao formalizac¢do do contrato, permitindo avaliar a eficiéncia do processo de
contratacao.

Tempo Médio de | Medir o tempo entre a assinatura do contrato e o envio das informagdes
Integracéo Inicial iniciais ao cliente, permitindo avaliar a agilidade do processo de
integracao.

Fonte: Elaboragao propria (2026)

5.5 Utiliza¢do e acompanhamento

Ap0s a contratacdo, inicia-se a etapa de utilizacdo dos servigos, periodo em que ocorre
a maior parte das interagdes entre cliente ¢ empresa. E nesse momento que se consolidam a
experiéncia do cliente, a percep¢do de valor dos servigos contratados e as oportunidades de
fortalecimento do relacionamento.

Visando aprimorar esse processo, recomenda-se que todas as interagdes realizadas
durante essa etapa sejam registradas automaticamente no sistema de gestdo da jornada do
cliente, formando um histoérico completo de relacionamento. Solicitagdes de suporte, reservas
de salas, utilizagdo do enderego fiscal, contatos realizados pelo WhatsApp e demais
atendimentos passardo a compor uma base Unica de informagdes, permitindo que a SEA
Offices compreenda o comportamento de utilizagdo de seus clientes e identifique
oportunidades de melhoria continua.
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Como forma de fortalecer o relacionamento com a carteira ativa de clientes,
recomenda-se ampliar as agdes desenvolvidas no grupo de WhatsApp ja existente,
transformando-o em um canal estratégico de relacionamento e geragdo de valor. Além da
divulgacdo de comunicados internos, o grupo podera ser utilizado para compartilhar
conteudos relevantes ao publico empresarial, divulgar oportunidades de negocios entre os
proprios clientes, apresentar novas empresas que passam a integrar a SEA Offices e incentivar
conexdes comerciais entre seus membros. Complementarmente, propde-se a realizacdo
periddica de eventos exclusivos para clientes, como cafés empresariais, palestras e encontros
de networking, fortalecendo o senso de comunidade e ampliando o valor percebido dos
servigos oferecidos pela empresa.

Outra melhoria proposta consiste na implementagdo de pesquisas periddicas de
satisfacao utilizando o Net Promoter Score (NPS), complementadas por um campo aberto
para comentarios e sugestdes. Segundo Reichheld (2003), o NPS constitui um importante
indicador da probabilidade de recomendacdo da empresa pelos clientes, permitindo
acompanhar a evolu¢ao da satisfacao e identificar oportunidades de melhoria. Os comentarios
qualitativos coletados poderdo complementar a andlise quantitativa, fornecendo informagdes
relevantes sobre expectativas, dificuldades e sugestdes apresentadas pelos clientes.

Conforme destacam Provost e Fawcett (2013), os dados geram maior valor quando
organizados ¢ analisados de forma a apoiar a tomada de decisdo organizacional. Nesse
sentido, os dados gerados durante essa etapa deverdo alimentar automaticamente um
dashboard gerencial, consolidando indicadores relacionados a utilizagdo dos servigos,
satisfacdo, relacionamento ¢ retencdo dos clientes. Além da visualizacdo dos indicadores,
propoe-se a utilizagdo de recursos de Inteligéncia Artificial para identificar padrdes de
comportamento, resumir automaticamente os comentarios das pesquisas de satisfagdo, agrupar
sugestdes recorrentes, identificar clientes com maior risco de cancelamento e recomendar
acgoes de relacionamento.

Quadro 14 — Propostas para a etapa de utilizagdo e acompanhamento

Proposta Descriciao

Centralizar o histoérico | Registrar todas as interagdes realizadas durante a utilizacdo dos servigos em um

do cliente sistema unico, formando uma base integrada de relacionamento com o cliente.

Fortalecer o | Ampliar as a¢des desenvolvidas com a carteira de clientes por meio de um grupo

relacionamento estratégico no WhatsApp e da realizagdo de eventos de networking e cafés
empresariais.

Monitorar a satisfacio Realizar pesquisas periddicas utilizando o Net Promoter Score (NPS),
complementadas por um campo aberto para comentarios e sugestoes.

Analisar dados com TA Utilizar recursos de Inteligéncia Artificial para otimizar a analise dos dados da
jornada, identificando padrdes de comportamento, resumindo feedbacks e
apoiando a tomada de decisdo.

Fonte: Elaboragao propria (2026)

34



Quadro 15 — Indicadores da etapa de utilizagdo e acompanhamento

Indicador Forma de calculo Objetivo
Net Promoter | Calculado conforme a metodologia proposta | Avaliar a satisfacdo e a probabilidade
Score (NPS) por Reichheld (2003), pela diferenga entre o | de recomendacdo da SEA Offices
percentual de promotores (notas 9 e 10) e | pelos clientes.
detratores (notas de 0 a 6).
Taxa de | (Numero de clientes participantes ~ ntimero | Avaliar o interesse dos clientes nas
participacdo em | de clientes convidados) x 100. acdes de relacionamento promovidas
eventos pela empresa.
Taxa de | (Numero de contratos renovados + numero de | Avaliar a fidelizagdo dos clientes ¢ a
Renovacao de | contratos com vencimento no periodo) x 100. | efetividade das acgoes de
Contratos relacionamento desenvolvidas pela
empresa.
Taxa de reten¢do | (Numero de clientes ativos ao final do periodo | Acompanhar a permanéncia dos
de clientes + numero de clientes ativos no inicio do | clientes e avaliar a efetividade das
periodo) x 100. acoes de  relacionamento e
fidelizagdo.

Fonte: Elaboragao propria (2026)
5.6 Gestao estratégica da jornada do cliente

A implementagdo das propostas apresentadas ao longo desta se¢do permitird que a
SEA Offices passe a registrar informagdes em todas as etapas da jornada do cliente, desde o
primeiro contato até o acompanhamento apds a contratacdo. Dessa forma, dados que
atualmente se encontram dispersos entre conversas, documentos e registros informais
passardo a compor uma base estruturada de informagdes, proporcionando uma visdo integrada
do relacionamento entre cliente e empresa.

Conforme discutem Provost e Fawcett (2013), o verdadeiro valor dos dados estd na
sua capacidade de subsidiar decisoes orientadas por evidéncias. Nesse contexto, recomenda-se
que as informacdes geradas ao longo da jornada sejam consolidadas em um dashboard
gerencial integrado ao sistema da SEA Offices, reunindo automaticamente os indicadores
propostos nas etapas anteriores. Esse painel permitird aos gestores acompanhar o desempenho
comercial, operacional e de relacionamento da empresa, identificando oportunidades de
melhoria, padroes de comportamento dos clientes e resultados das estratégias implementadas.

Como complemento, propode-se a utilizagdo de recursos de Inteligéncia Artificial para
apoiar a interpretacdo das informagdes disponiveis. Conforme D'Arco et al. (2019), a
utilizacdo de recursos de Inteligéncia Artificial na analise dos dados da jornada do cliente
amplia a capacidade das organiza¢des de identificar padrdes e gerar insights estratégicos.
Nesse contexto, a tecnologia poderd resumir automaticamente os comentarios registrados nas
pesquisas de satisfacdo, identificar padrdes recorrentes de comportamento, destacar
oportunidades apontar tendéncias de utilizacdo dos
recomendacdes que apoiem o processo de tomada de decisdo. Dessa forma, os gestores
poderdo dedicar menos tempo a organizacdo manual das informagdes e concentrar esforgos no

comerciais, servicos e gerar
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planejamento de acdes voltadas ao fortalecimento do relacionamento com os clientes e ao
crescimento da empresa.

Ao integrar dados, indicadores e recursos de Inteligéncia Artificial em uma uUnica
plataforma, a SEA Offices passara a utilizar as informagdes geradas ao longo da jornada como
suporte a gestdo estratégica do negocio, possibilitando decisdes mais rapidas, fundamentadas
e alinhadas as necessidades de seus clientes.

Quadro 16 — Propostas para a gestao estratégica da jornada do cliente

Proposta Descriciao

Dashboard Consolidar automaticamente os indicadores gerados ao longo da jornada do cliente
Gerencial Integrado | em um dashboard integrado, proporcionando uma visdo comercial, operacional e de
relacionamento da empresa.

Inteligéncia Utilizar recursos de Inteligéncia Artificial para analisar os dados da jornada,
Artificial identificar padroes de comportamento, resumir feedbacks, apontar oportunidades e
gerar recomendagdes para apoiar a tomada de decisdo.

Gestao baseada em | Utilizar os dados gerados ao longo da jornada como suporte a gestdo estratégica,
dados possibilitando decisdes mais rapidas, fundamentadas ¢ voltadas a melhoria continua
da jornada do cliente.

Fonte: Elaboragao propria (2026)

5.7 Coleta continua da percepcio dos clientes

Embora a proposta desenvolvida neste trabalho tenha sido construida a partir do
diagnodstico organizacional e das evidéncias obtidas junto aos gestores da SEA Offices,
recomenda-se que a empresa incorpore mecanismos permanentes de coleta da percepcao dos
clientes ao longo da jornada. A obtengdo sistematica desse feedback permitira validar as
melhorias propostas, identificar novas oportunidades de aperfeicoamento € compreender a
experiéncia do cliente sob sua propria perspectiva, contribuindo para a evolugdo continua da
jornada. Como forma de operacionalizar essa coleta, propde-se a aplicacdo inicial de um
questionario estruturado aos clientes atuais da SEA Offices, com o objetivo de complementar
o diagnoéstico realizado neste trabalho por meio da percep¢do daqueles que vivenciam a
jornada proposta. Posteriormente, recomenda-se que esse instrumento passe a ser aplicado
periodicamente, permitindo acompanhar a evolugdo da percep¢do dos clientes ao longo do
tempo. Além de avaliar aspectos relacionados ao atendimento, a contratacao, a utilizagdao dos
servicos e ao relacionamento com a empresa, o instrumento possibilitard a coleta de sugestdes
de melhoria e indicadores de satisfacdo, complementando os dados operacionais registrados
no sistema proposto neste trabalho.

As informagdes obtidas poderdo ser incorporadas ao sistema de gestdo da jornada do
cliente e analisadas em conjunto com os indicadores operacionais e os recursos de Inteligéncia
Artificial propostos, proporcionando uma visdo mais abrangente da experiéncia do cliente e
subsidiando decisdes ainda mais alinhadas as suas necessidades. No Apéndice B, apresenta-se
uma sugestdo de questionario para coleta da percepcao dos clientes da SEA Offices.
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6. CONCLUSAO

As constantes transformacgdes tecnoldgicas ¢ o crescente volume de dados gerados
pelas organizagdes tém ampliado a necessidade de adocdo de praticas de gestdo mais
orientadas por informagdes e evidéncias. Nesse contexto, compreender a jornada do cliente e
estruturar mecanismos que permitam coletar, organizar, analisar e utilizar estrategicamente os
dados tornou-se um importante diferencial competitivo, especialmente para pequenas e
médias empresas, que frequentemente enfrentam limitagdes de recursos financeiros,
tecnoldgicos e humanos.

Diante desse cendrio, este trabalho teve como objetivo analisar a jornada do cliente da
SEA Offices e propor melhorias baseadas na utilizagdo de dados e de recursos de Inteligéncia
Artificial, visando aprimorar a coleta, a organizagdo, a andlise e a utilizacdo estratégica das
informacdes geradas ao longo do relacionamento com os clientes. Para isso, realizou-se
inicialmente uma revisao da literatura acerca da transformacgao digital, Inteligéncia Artificial,
analise de dados, jornada do cliente e solugdes corporativas flexiveis, seguida de um
diagnostico da realidade da empresa, elaborado por meio de entrevista, observacao direta dos
processos, analise documental e avaliacdo das ferramentas atualmente utilizadas.

Os resultados obtidos demonstraram que a SEA Offices possui processos consolidados
e j& utiliza um sistema proprio para apoiar parte de suas atividades. Entretanto, verificou-se
que grande parte dos dados gerados ao longo da jornada do cliente permanece descentralizada
ou ¢ utilizada predominantemente para fins operacionais, reduzindo seu potencial como
instrumento de apoio a tomada de decisdo. Também foram identificadas oportunidades
relacionadas a padronizagao dos processos, a ampliagdo da coleta de informagdes, ao
fortalecimento do relacionamento com os clientes e a utilizagdo mais estratégica dos dados
produzidos durante toda a jornada.

Com base no diagndstico realizado e nas contribui¢des da literatura, foi desenvolvida
uma proposta estruturada em uma nova jornada do cliente para a SEA Offices, contemplando
acoes voltadas ao aprimoramento de cada etapa do relacionamento com o cliente. A proposta
incluiu recomendagdes para ampliagdo da coleta de dados, defini¢do de indicadores de
desempenho, utilizagdo de recursos de Inteligéncia Artificial em atividades de apoio a gestao
e consolidagdo das informacgdes em um dashboard gerencial, permitindo transformar dados
operacionais em informagdes estratégicas capazes de subsidiar a tomada de decisdo.

Como principal contribuicdo, este trabalho demonstra que a utilizagdo estratégica de
dados e de recursos de Inteligéncia Artificial pode ser incorporada de forma gradual e
compativel com a realidade de pequenas empresas, sem exigir estruturas complexas ou
elevados investimentos tecnoldgicos. Ao integrar pessoas, processos € tecnologia em uma
unica proposta, espera-se contribuir para o fortalecimento da gestdo da jornada do cliente,
para o aprimoramento da experiéncia oferecida aos clientes e para o aumento da
competitividade da SEA Offices.

Como limitacdes da pesquisa, destaca-se que a proposta desenvolvida nao foi
implementada durante a realizacdo deste trabalho, ndo sendo possivel avaliar seus impactos
sobre os resultados da organiza¢do. Além disso, o estudo foi conduzido a partir da realidade
de uma tnica empresa, o que restringe a generalizagdo dos resultados para outros contextos
organizacionais.
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Dessa forma, considera-se que o objetivo geral deste trabalho foi alcangado, uma vez
que foi possivel analisar a jornada do cliente da SEA Offices, identificar oportunidades de
melhoria e desenvolver uma proposta tecnoldgica alinhada as necessidades da empresa,
fundamentada na literatura e construida considerando sua realidade operacional, seu porte e
suas limitagdes, de modo a apresentar solu¢des viaveis para sua implementagdo. Ao integrar a
gestao da jornada do cliente, a analise de dados e os recursos de Inteligéncia Artificial em
uma Unica proposta, este trabalho evidencia que a transformacao digital ndo depende apenas
da adocdo de novas tecnologias, mas da capacidade das organizagdes de estruturar seus
processos e utilizar as informagdes geradas ao longo do relacionamento com os clientes como
suporte a tomada de decisdo e ao desenvolvimento continuo do negocio.
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8. ANEXOS
Empresas concorrentes citadas no 3.2:

Figura 1 - Site do Clubjob
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Fonte: Site do Clubjob (2026).

Figura 2 - Publicacao sobre os servigos do Clubjob no Instagram
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Fonte: Instagram do Clubjob (2026).
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Figura 3 - Site do HUB360
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Fonte: Site do HUB360 (2026).

Figura 4 - Publicagdo sobre servicos do HUB360 no Instagram
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Fonte: Instagram do HUB360 (2026).
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Figura 5 - Site do Inke Coworking

" T R .|
SERVICOS
k 4 A I
>
_+E,_ Estagtes de trabalho e lﬁ--'j E Sala de Reuniac r\@ Salas privativas de 3 ou 4

pesspas para emprasas

Escritdrio virtual ‘—r/ir\‘ Sala de Atendimento

ét}"t WiFi de alts velocidsds Domicilio/Enderego fiscal |..| Certificacio digital
il 8 4 =

- Acesso & uma comunidade

<&

incrivel de profissionais

ESPACOS

Fonte: Site do Inke Coworking (2026).

Figura 6 - Publicagdes sobre servigos do Inke Coworking no Instagram
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Fonte: Instagam
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Figura 7 - Site do TOO Coworking
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administrativo, para que vocé fogue no crescimento

do seu negdcio,

Fonte: Site do TOO Coworking (2026).

Figura § - Instagram do TOO Coworking

{ toocoworking

Too Coworking e Escritorios

844 4.971

posts seguidores

Endereco fiscal

Agllidade e seguranca para o seu negocio: culdamos das
correspondéncias da sua empresa enquanto vocé se despreocupa
com manutencdo do espaco, contas de agua, luz e taxas como
IPTUe TCR

1.609

seguindo

Escritorios Privativos | Salas de Reunides | Domicilio Fiscal
Temos os melhores espagos para o seu trabalho! &

Fale conosco |

é) linkt [ king

© Localizagdes

Fonte: Instagram do TOO Coworking (2026).
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Imagens do espaco fisico, instagram e site da SEA Offices:

Figura 9 - Site da SEA Offices
u Sea Officas ¥ 5 m

O endereco da sua empresa e a beira-
mar.

Escritorios virtuals e salas priv
poucos

Fonte: Site da SEA Offices (2026).

Figura 10 - Instagram da SEA Offices

{ seaoffices A

Sea Offices | Enderego Fiscal

103 288 69

posts seguidores seguindo

®: | Seu escritério na praial
= | Endereco fiscal

& | Salas Privativas

| | Sala de Reuniao

2 linktr.ee,

Fonte: Instagram da SEA Offices (2026).
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Figura 11 - Estabelecimento fisico da SEA Offices:

Fonte: Fotografias cedidas pela SEA Offices (2026).
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10.
I1.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.
21.
22.
23.

24.

9. APENDICES

APENDICE A - Roteiro de Entrevista

Como vocés enxergam hoje o mercado de coworking e escritérios flexiveis em Jodo
Pessoa?

Quem vocés consideram como principais concorrentes?

O que diferencia a SEA desses concorrentes?

Existe alguma pratica que vocés admiram ou gostariam de implementar inspirada em
outras empresas?

Como vocés enxergam o crescimento desse mercado nos proximos anos?

Como um cliente normalmente chega até a SEA?

Quais sdo todas as etapas pelas quais ele passa, desde o primeiro contato até a
contratacao?

ApOs a contratagdo, como continua o relacionamento com esse cliente?

Em quais momentos vocés costumam entrar em contato com ele?

Existe algum acompanhamento ou pos-venda?

Como voceés identificam se um cliente esta satisfeito?

Em quais etapas vocés percebem maior perda de clientes?

Se tivesse que apontar uma etapa da jornada que mais precisa melhorar, qual seria?
Quais informagdes vocés registram sobre os clientes?

Onde essas informagdes ficam armazenadas?

Como esses dados sdo organizados?

Vocés analisam essas informacgdes para tomar decisdes? Como?

Existe alguma informagdo que vocés gostariam de ter e hoje ndo conseguem?

Existe algum indicador que vocés gostariam de acompanhar, mas ainda ndo
acompanham?

Hoje vocés utilizam alguma ferramenta de Inteligéncia Artificial? Como?

Em quais atividades vocés acreditam que a IA poderia ajudar a empresa?

Se existisse uma IA ideal para a SEA, o que ela faria?

Quais sdo hoje os maiores desafios da empresa relacionados ao atendimento e ao
processo comercial?

Na sua opinido, qual ¢ a principal oportunidade de melhoria da SEA hoje?
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APENDICE B - Sugestiio de questionario para pesquisa com clientes

Objetivo: Este questionario tem como objetivo compreender a percepcao dos clientes
sobre as diferentes etapas da jornada junto a SEA Offices, fornecendo informacdes que
possam subsidiar o aprimoramento continuo dos servigos, da experiéncia do cliente ¢ do

processo de tomada de decisdo da empresa.

Perfil do cliente

1. Qual servigo vocé utiliza atualmente?
e Escritério privativo
e Sala de reuniao
e Endereco fiscal

2. Hé quanto tempo vocé ¢ cliente da SEA Offices?
e Menos de 3 meses
e Entre 3 e 6 meses
e Entre 6 meses ¢ 1 ano
e Mais de 1 ano
Descoberta

3. Como conheceu a SEA Offices?
e Google

Instagram

Indicagao

Passando em frente

Evento

Outro

4. As informagdes encontradas antes do primeiro contato foram suficientes?
e Sim
e Parcialmente
e Naio

5. O que poderia facilitar a descoberta da empresa?
® (Resposta aberta)

Contato inicial
6. Como vocé avalia o primeiro atendimento recebido?
e Escaladelas

7. O atendimento foi realizado com rapidez?
e Sim
e Parcialmente
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e Nao

8. As informagdes fornecidas atenderam suas duvidas?

e Sim
e Parcialmente
e Nao

Diagndstico da necessidade

9. Voceé acredita que a SEA Offices compreendeu sua necessidade?
e FEscaladela$

10. O servigo oferecido foi adequado ao que vocé procurava?
e Sim
e Parcialmente
e Nio

Contratacao

11. Como vocé avalia o processo de contratagao?

e FEscaladela$

12. O contrato e as informag¢des fornecidas foram claras?
e Sim
e Parcialmente
e Naio

13. Vocé encontrou alguma dificuldade durante essa etapa?
e (Resposta aberta)

Utilizacao dos servicos
14. Como vocé avalia sua experiéncia utilizando a SEA Offices?

e FEscaladela$s

15. Como avalia os seguintes aspectos?

Item Muito ruim | Ruim | Regular | Bom | Excelente
Atendimento o o o) o) o
Estrutura fisica o o o) o o
Comunicacio o o o) o o
Agilidade @ o o o o
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Servicos ¢ o o e e
oferecidos

16. Existe algum servigo que vocé sente falta?
e (Resposta aberta)
Relacionamento

17. Vocé se sente bem informado sobre novidades da SEA Offices?

e Sim
e Parcialmente
e Nao

18. Vocé participaria de eventos promovidos pela empresa?

e Sim
e Talvez
e Nio

19. Quais tipos de eventos considera interessantes?
e (Resposta aberta)
Satisfacao

20. Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de recomendar a SEA Offices para
outra empresa?
e FEscaladelalO

21. Qual o principal motivo da nota atribuida?
e (Resposta aberta)

22. Na sua opinido, o que a SEA Offices poderia fazer para melhorar sua experiéncia?
e (Resposta aberta)

Consideracoes finais
23. Gostaria de deixar alguma sugestdo ou comentario adicional?
e (Resposta aberta)

Recomenda-se que este instrumento seja aplicado inicialmente aos clientes ativos da
SEA Offices, com o objetivo de complementar o diagndstico realizado neste trabalho por
meio da percep¢do daqueles que vivenciam a jornada proposta. Apos essa aplicac¢do inicial,
sugere-se que a pesquisa passe a integrar a rotina da empresa, sendo realizada periodicamente,
preferencialmente em formato digital (por exemplo, Google Forms), permitindo acompanhar
a evolugdo da percepgao dos clientes ao longo do tempo. As informagdes obtidas poderdo ser
integradas ao sistema de gestdio da jornada do cliente proposto neste trabalho,
complementando os dados operacionais registrados pela empresa e subsidiando agdes de
melhoria continua, bem como o processo de tomada de decisao.
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