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    Prefácio

    Por Bruno Porto
Leio Bruno Rodrigues desde meados dos anos 1990, quando ele assinava uma coluna mensal sobre webwriting em uma revista de Design para a qual eu contribuía esporadicamente. Eram textos que abordavam, com clareza e leveza, questões que começávamos a enfrentar naquele momento de transição - algo novo estava emergindo, ainda que não entendêssemos exatamente como dar nomes àquela manada de autosaveautosave. 
Na alvorada das redes sociais, passamos a nos acompanhar virtualmente, e a descoberta de um interesse comum - As Aventuras de Tintim, série em quadrinhos de Hergé - acabou por selar uma amizade que constantemente descamba para o presencial: sempre que vou ao Rio de Janeiro, encontramos uma forma de almoçar juntos. 
Entre um encontro e outro, seguimos em longas conversas telefônicas que transitam naturalmente entre quadrinhos, experiências imersivas em parques temáticos - outra de suas paixões - e o curioso fenômeno que chamamos de “Brunofobia” que assola o universo Disney (i.e. We don’t talk about Bruno e Silenzio, Bruno!). 
Em 2025, fui surpreendido com uma intimação para participar, ao lado de Suzana de Miranda, do lançamento virtual de seu livro Prompt, Palavra, Ação: O futuro da escrita digital em ambientes generativos. Hesitei. Argumentei que não dominava o tema e que achava melhor levar algum especialista em inteligência artificial. 
Ele respondeu, com a convicção de quem entende de pessoas tanto quanto de palavras, que autoridade não era exatamente o ponto - e que eu era, segundo ele, uma boa companhia para uma conversa. Aceitei. 
Foi ótimo. Aprendi horrores! Então, chegou o convite para escrever o prefácio deste CX Writing: Como a escrita orienta decisões em ambientes físicos, comerciais e expositivos. Minha reação inicial foi semelhante: não entendo nada do assunto, blá blá blá. 
Ele me ligou (pronto, lá se foram duas horas do nosso dia!) e apresentou um argumento difícil de contestar: meio que ninguém entende, simplesmente não há bibliografia consolidada. Em outras palavras, estamos diante de um campo a ser moldado - e, portanto, com muito a descobrir. Aceitei novamente. 
O que observo é que, principalmente ao longo das últimas décadas, a experiência da pessoa consumidora consolidou sua relevância frente à contínua democratização das tecnologias e à ampliação dos pontos de contato em um ecossistema cada vez mais digital. 
Agora, depois de sete livros, Bruno desloca seu olhar de mais de três décadas dedicadas à estratégia, produção e gestão de conteúdo em ambientes digitais para o mundo físico, para o espaço construído, para a experiência multissensorial. É nesse cruzamento oportuno entre vivência profissional, pesquisa acadêmica e sensibilidade aplicada que esta obra se impõe. 
O primeiro terço do livro esmiuça praticamente tudo o que se sabe sobre Customer Experience, com uma parruda base bibliográfica, antes que se aborde como a escrita orienta decisões em contextos concretos e de diferentes escalas: prateleiras, vitrines, corredores de shopping, centros culturais. 
Ao abordar a prática do CX Writing, Bruno Rodrigues reforça algo que atravessa toda a sua obra: a centralidade da linguagem na mediação entre pessoas, sistemas e espaços. Este livro inaugura uma nova etapa nesse percurso - e nos convida a acompanhá-la. 
Tem parque temático? Leiam e descubram.
Bruno Porto é designer gráfico, consultor e pesquisador, doutorando na School of Humanities and Digital Sciences da Tilburg University. Foi curador de três Bienais Brasileiras de Design Gráfico e de mostras de artes visuais apresentadas em cidades da América do Sul, da Ásia e da Europa. Autor de livros e textos sobre design, comunicação e quadrinhos, é membro do Conselho Curatorial da Adegraf e dos Conselhos Consultivos da Bienal Tipos Latinos e do Design For A Better World Award.



    Introdução: A palavra como parte do percurso
Em muitos ambientes, palavras não aparecem apenas como linguagem ou informação. Elas funcionam como sinais que direcionam atenção, indicam possibilidades e ajudam pessoas a tomar decisões enquanto estão em movimento.
Uma palavra pode pedir que alguém pare, sugerir que observe algo ao redor, indicar um caminho, um serviço, um espaço ou uma escolha. Em outras palavras, palavras organizam a experiência de quem percorre um ambiente.
Esse fenômeno não é novo: histórias muito antigas já tratavam da necessidade de sinais para atravessar caminhos complexos.
João e Maria deixam marcas para encontrar o caminho de volta na floresta. Teseu entra no labirinto de Minos e depende de um fio para sair. Em narrativas épicas, como os trabalhos de Hércules, ou em histórias contemporâneas de jornada, como a busca pelas horcruxes em Harry Potter ou a travessia de Frodo na Terra-Média, o percurso é sempre marcado por pistas, referências e decisões sucessivas.
Essas histórias têm início e fim, mas sua estrutura narrativa se sustenta principalmente no meio. É ali que surgem dúvidas, obstáculos, bifurcações e confirmações de caminho. Experiências humanas funcionam de forma semelhante.
Em grande parte das situações do cotidiano - atravessar um aeroporto, circular por um hospital, visitar uma exposição, entrar em uma loja, participar de um evento - as pessoas não estão buscando textos para ler, elas estão tentando entender onde estão, o que está acontecendo ao redor e qual deve ser o próximo passo.
Nesse contexto, a palavra raramente aparece como explicação completa, mas funciona como indicação de percurso. Ela pode confirmar uma decisão já tomada, antecipar uma escolha que ainda será feita, reduzir uma dúvida que faria alguém hesitar ou voltar atrás.
Ou seja, em muitos ambientes, a palavra participa diretamente da construção da experiência. Ela não atua apenas como elemento de comunicação, mas como elemento de orientação.
Quando esse sistema funciona bem, as pessoas atravessam o ambiente com relativa fluidez. Conseguem reconhecer lugares, antecipar o que encontrarão e tomar decisões sem grande esforço. Quando funciona mal, surgem sintomas conhecidos: dúvidas recorrentes, perguntas repetidas, interrupções no percurso, hesitações e erros de direção.
Na maioria desses casos, o problema não está apenas no espaço físico: está na forma como o espaço comunica sentido. Por isso, este livro parte de uma ideia simples: palavras não apenas descrevem ambientes - elas ajudam a torná-los legíveis.
Essa legibilidade não depende apenas do significado das palavras isoladamente, mas também do modo como elas aparecem ao longo do percurso, do momento em que são percebidas, do contexto em que surgem e do comportamento que estimulam.
A palavra passa a atuar como um recurso de orientação dentro da experiência. Para compreender esse fenômeno, a obra que você está prestes a começar a ler analisa como linguagem, percepção e movimento se articulam em ambientes físicos e como escolhas aparentemente pequenas - nomes, rótulos, sinais e expressões - podem alterar significativamente a forma como as pessoas atravessam um espaço.
Ao longo dos capítulos, você verá que palavras podem reduzir incerteza, estruturar decisões, orientar trajetórias e tornar experiências mais claras, e não porque contam toda a história, mas porque ajudam a sustentar aquilo que realmente define uma experiência: o meio do caminho.



    Capítulo 1. O que é experiência de cliente - e onde entra o CX Writing

    Experiência de cliente não é um evento isolado nem a soma de interações pontuais. Ela é um sistema contínuo, uma rede de percepções, decisões, emoções e memórias que se constroem ao longo do tempo: antes, durante e depois do contato com um produto, serviço ou ambiente.
Essa compreensão integra momentos evidentes, como a entrada em uma loja, a circulação em um espaço ou a participação em uma exposição, e também momentos menos visíveis, como a expectativa criada antes da visita ou a interpretação que permanece depois dela.
Experiência não é interação, é percepção acumulada ao longo do tempo.
No campo de práticas de gestão, Customer Experience (CX) é definida como as respostas cognitivas, emocionais, sensoriais e comportamentais que clientes formam ao longo da jornada com um produto ou serviço, incluindo antes, durante e depois do consumo, integrando aspectos como sentimentos, percepções e memórias ao longo do tempo.
Pensar a experiência como sistema implica reconhecer que qualquer elemento que interfira na compreensão, no deslocamento ou na tomada de decisão faz parte da CX. Isso inclui o espaço físico, os objetos, os estímulos sensoriais e, de forma decisiva, a linguagem. 
Essa visão é especialmente importante porque, em ambientes físicos e multissensoriais, as pessoas não vivem a experiência como um “fluxo consciente”, mas como um conjunto de decisões distribuídas ao longo do percurso: entrar ou não entrar, seguir ou voltar, aproximar-se ou evitar, perguntar ou desistir.
Em ambientes reais, a experiência é feita de microdecisões - e microincertezas.
Pesquisas de mercado mostram que uma parte significativa das pessoas desiste de comprar com uma marca depois de uma única experiência ruim: são 32% - e esse percentual pode chegar a quase 50% em determinadas regiões. Esse impacto mostra que falhas pequenas de experiência se comportam como falhas acumulativas, influenciando decisões futuras de compra, recomendação e retorno.
A diferença entre CX, UX e comunicação
É comum que Customer Experience, User Experience (UX) e comunicação sejam tratados como sinônimos, mas não são. Cada um tem escopo e impacto diferentes, ainda que interconectados.
UX se ocupa da experiência de uso em momentos específicos, como uma interface digital ou uma funcionalidade. Seu foco está na interação direta: na usabilidade, eficiência e clareza de uso. CX, por sua vez, abrange um campo mais amplo. Considera a experiência como um todo articulado, no qual diferentes interações (digitais, presenciais e sensoriais) se conectam ao longo do tempo para formar percepção, emoção e memória. Essa distinção entre UX e CX é reconhecida na literatura especializada, que aponta CX como um conceito que articula todos os momentos da jornada de clientes.
A comunicação, por sua vez, costuma ser entendida como o ato de transmitir mensagens: informar, explicar, persuadir ou promover. Em muitos contextos, ela opera de forma paralela à experiência, sem necessariamente integrar-se ao modo como as pessoas se movem, escolhem ou compreendem um ambiente. 
Comunicação pode existir sem experiência. Experiência, por outro lado, acontece mesmo quando ninguém “comunica” nada, porque ela se dá no corpo, no tempo, na fricção e no percurso.
Experiência não é o que a marca diz.
É o que o corpo vive.
Este livro parte de uma distinção fundamental: experiência não é apenas aquilo que é comunicado, mas aquilo que é vivido.
O que é CX Writing 
CX Writing é a prática de projetar palavras para orientar pessoas em movimento ao longo de uma experiência. Trata-se de uma escrita pensada para acontecer no corpo, no tempo e no espaço, antes, durante e depois do contato com o ambiente. 
Diferentemente da escrita explicativa ou promocional, CX Writing atua como orientação semântica, organizando percursos, escolhas e interpretações sem interromper o fluxo da experiência.
Aqui, a palavra é tratada como infraestrutura cognitiva e emocional da experiência, uma camada que conecta objetos, ambientes, expectativas e memória, permitindo que a informação se transforme em compreensão e conhecimento.
Esse posicionamento se fortalece quando observamos como organizações modernas tratam CX hoje: investindo de forma consistente em experiência, conseguem aumentar lealdade, comportamento de recompra e, em muitos casos, impulsionar crescimento de receita a taxas superiores à concorrência. CX Writing não é acabamento, é infraestrutura.
CX Writing não é copywriting, não é sinalização isolada e não é UX Writing aplicado mecanicamente ao espaço físico. Ele não se limita a textos bonitos ou persuasivos, nem se confunde com comunicação institucional. Também não se reduz a placas, etiquetas ou instruções desconectadas do contexto.
CX Writing é uma prática integrada, que considera o movimento das pessoas, a escala do espaço, os sentidos envolvidos, a carga cognitiva e emocional da informação, a acessibilidade e a validação por meio de testes e observação real.
Do UX Writing ao CX Writing
UX Writing nasceu, em grande parte, como resposta à necessidade de clareza em interfaces digitais, e se consolidou como disciplina ao reconhecer que microtextos, mensagens e rótulos não são detalhes: são elementos que definem a experiência de uso.
No entanto, quando a experiência deixa de acontecer apenas na interface e passa a acontecer no espaço físico, a lógica da escrita precisa se expandir. Da interface ao espaço, muda a forma de ler - e muda, consequentemente, a forma de escrever.
CX Writing não substitui UX Writing. Ele o amplia, desloca o foco da tela para o ambiente, da interação com um sistema para o deslocamento dentro de um espaço.
UX Writing é, por natureza, orientado a microinterações: apertar um botão, preencher um campo, escolher uma opção, confirmar uma ação. Em ambientes físicos, a experiência não é composta apenas por microinterações, mas por uma trajetória. A pessoa não executa apenas ações pontuais; ela percorre um caminho, atravessa zonas, se aproxima e se afasta, entra e sai, decide e reconsidera.
CX Writing, por isso, não se limita ao instante da decisão, mas acompanha a experiência como um percurso contínuo. Orienta transições, antecipa o que vem a seguir, confirma que o caminho está correto e permite reencontro quando há perda de orientação.
A mudança central aqui é de escala: do micro para o contínuo. A escrita deixa de ser apenas um elemento da interação e passa a ser elemento da trajetória.
Na interface digital, a escrita é apresentada em um contexto relativamente controlado. A tela define o enquadramento, o sistema controla a sequência, a pessoa usuária, em geral, está em posição de atenção mais estável.
No ambiente físico, nada disso se mantém. A escrita se distribui:
	no tempo, porque a experiência acontece em duração;

	no corpo, porque a percepção depende do movimento;

	no ambiente, porque o texto está espalhado em diferentes pontos do percurso.


Essa distribuição exige que a escrita funcione em fragmentos, em camadas, em diferentes distâncias e ritmos. A palavra precisa ser projetada como sistema, e não como texto único.
Por isso, CX Writing trabalha com a ideia de continuidade semântica distribuída: a pessoa não precisa ler tudo para se orientar, apenas captar sinais suficientes ao longo do percurso para construir compreensão.
É preciso considerar que UX Writing oferece fundamentos valiosos: clareza, hierarquia, consistência, redução de fricção. No entanto, aplicado diretamente ao ambiente físico, ele encontra limites. Eles surgem porque o ambiente físico não controla a atenção do usuário; não garante foco visual; não oferece leitura linear; impõe concorrência sensorial; e exige deslocamento e esforço corporal.
Além disso, o erro em ambientes físicos tem custo maior. Na interface, errar pode ser um clique a mais. No espaço, errar pode ser caminhar mais, se cansar, se perder, sentir constrangimento ou desistir.
Por isso, CX Writing não pode ser apenas UX Writing fora da tela. Ele precisa considerar variáveis que o digital não impõe com a mesma intensidade: escala, movimento, sentidos, acessibilidade e percurso.
CX Writing surge como disciplina integradora porque conecta dimensões que frequentemente são tratadas separadamente, como escrita, espaço, fluxo, estímulos sensoriais, acessibilidade, validação por observação e teste.
Ele atua como ponte entre design de experiência e linguagem e transforma a palavra em elemento estrutural da experiência, não em camada decorativa ou final.
O papel integrador do CX Writing é garantir que a linguagem esteja alinhada ao percurso e ao comportamento real das pessoas. Ele organiza o ambiente semanticamente, reduz fricções, estabiliza sentido e sustenta decisões.
Ao fazer isso, amplia o conceito de escrita: escrever deixa de ser produzir textos e passa a ser projetar orientação.
Para resumir: UX não é concorrente da CX, é uma de suas dimensões constitutivas. Toda experiência de clientes se materializa em experiências de uso concretas, distribuídas ao longo do percurso, sejam interações digitais, sejam momentos de contato físico.
Quando a experiência extrapola a interface - quando acontece em lojas, exposições, estandes ou ambientes híbridos - surgem desafios que não podem ser resolvidos apenas com princípios clássicos de UX digital. O uso deixa de ser pontual e passa a ser espacial, contínuo e corporal.
Fora da tela, a experiência não é fluxo, é percurso.
Essa passagem é crucial para compreender o argumento central deste livro. Em grande parte das discussões contemporâneas, UX Writing e Content Design foram consolidados como disciplinas voltadas à clareza e à eficiência de textos em interfaces. Mas, fora da tela, a experiência não se organiza em “telas” nem em “passos” previsíveis: se organiza em deslocamento, atenção periférica, tomada de decisão sob estímulo e leitura ambiental constante.
É nesse ponto que a escrita, tradicionalmente associada à comunicação ou à interface, precisa ser repensada.
Em ambientes físicos e multissensoriais, a experiência acontece também nos intervalos, nos deslocamentos, nas transições e nas zonas de ambiguidade. Ela acontece enquanto a pessoa observa, escaneia, hesita, escolhe ou simplesmente passa. 
Nesses contextos, a ausência de orientação também comunica. O silêncio informacional, o excesso de estímulos ou a falta
O papel da linguagem na construção da experiência 
Pessoas em deslocamento não leem da mesma forma
Atenção fragmentada e leitura periférica
Tempo reduzido e decisões rápidas
Escrita que acompanha o movimento
Escopo, recorte e limites deste livro 
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