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INTRODUCAO

Servicos ruins por toda a parte
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INTRODUCAO
Nao € uma
percepcao
SO sua

2014 © Livework Studio Ltda

1° Vivo (celular, Fixo, Intemet, Tv)

2° Net Servigos (tv, Banda Larga e Telefone)

3° Oi {(modvel, Fixo, Internet, Tv)

4° Tim Celular

5° Sky

6° Claro

7° Dafiti.com.br

8° Samsung Electronics

9° Walmart (loja Virtual)

10* Saraiva (livraria, Editora e Loja Virtual}

11° Pank

12° Gt

13% Extra.com.br

14® Correios Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos

15° Nextel Telecomunicagbes Ltda.

16° Claro Tv

17* Ponto Frio - Loja Virtual

18° Poucas Horas

19° Ricardo Eletro { Internet )

20° Banco Itad S/a

Mais reclamadas nos Gltimos 12 meses

75639

68876

62267

44328

37923

33033

31975

30335

24802

23572

22622

22098

21717

20691

20302

20032

16644

16376

15430

15071

)
Q)
<
S |
S S
SN
NS
© o
..
Ly
= =
53
QL



INTRODUCAO
Elevar a expectativa so piora

Diferenca Diferenca Diferenca Diferenca Diferenca
|-1,59 0,95 248 @ ... -0,57 -1,79

.....

Expectativa

Experiéncia

Expectativa

Expectativa

Experiéncia

Experiéncia
Expectativa
Experiéncia

=t |Experiéncia

Expectativa

Experiéncia
N |Experiéncia

Expectativa

Expectativa

8,78 | 8,01 8,39 | 794 8,18 | 6,88 9,09 | 7,50 8,96 8,39

livelwork
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INTRODUCAO

O foco no curto
prazo também
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Escola elementar de Bultman}
7 de maio de 2004 - -1m‘



INTRODUCAO

Servir bem é essencial

2 -
93 O dos executivos de grandes corporacées tem como

prioridade melhorar a experiéncias dos seus clientes

FONTE: ORACLE SURVEY, MAIS DE 1.342 EXECUTIVOS DE 18 PAISES OUVIDOS

livelwork
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O QUE FAZER?
Melhorar ou
Criar algo novo
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O QUE FAZER?

O que € um bom servig¢o?

O Valdir

Galeria de Fotos
Qualidade
Depoimentos
Kit-Higiene

Mapa

Palestras

Resp. Social
Receitas de Pipoca
Curiosidades
Videos Interessantes

Valdir na Midia

Producao:

Atendimento:
Cortez; Amistoso; Pré-ativo; Prestativo; ...
Qualidade do Produto:

Atestada; Padronizada; Pesquisada; Analise de novas
melhorias; bem estar (ex: kit-higiéne); ...

Higlenizacdo:

Nenhum contato manual com os insumos da producdo;
Vestimenta totalmente branca; Guarda-pé e calgas trocadas
diariamente; Limpeza diadria do carrinho e utensilios com
detergente neutro e alcool; Aos sabados uma limpeza mais
minuciosa; ...



O QUE FAZER?

Entender o usuario é essencial
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O QUE FAZER?

Como?

DESIGN
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O QUE FAZER?

Design 'Thinking'

EXPERIMENTACAO

EMPATIA COLABORACAO
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O QUE FAZER?

Para repensar servicos

Informado Interessado Decide Compra FTENTS 250 M ETTIEE Incidente Reconsidera Abandona
uso regular de uso

O engajamento do

@ - cliente com a empresa - }— —————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

comeca aqui, mas a &
experiénciaja ¢

@ —————— comecou la atras (o= ----------- -\ - - - [N - - - - - - - - - - - MR -
L 2
L 2

| Oportunidade de construir relacionamento

® mmmm  EXperiéncia do usuério

Sem Comeco do Relacionamento Relacionamento Eim
relacionamento relacionamento estabilizado em risco

livelwork
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O QUE FAZER?

Mas problemas acontecem

Gustavo, bom dia!

Primeiramente devo dizer q
David C. | de 2013 00:05
To: Gustavo <gustavo@Ilivey
Re: Pedido errado Pessoal ":

Ola Gustavo, boa noite.
Sinto que temos algum dalt

Desculpe a troca, enviarem
Fique com a vermelha com

Nos desculpe novamente,
Atenciosamente.

vendas@meiasb.com

2013/4/17 Gustavo <qustavo@liveworkstudio.com.br

-




O QUE FAZER?

A cultura é essencial
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O QUE FAZER?

Me da um exemplo?

livelwork
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O QUE FAZER?

Se adaptar ao mundo complexo
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Obrlgado'
&

Gustavo Bittencourt
Partner Director @ Livework

gustavo@liveworkstudio.com.br
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