Esta apresentacao € melhor
visualizada com as seguintes
fontes instaladas:

Raleway
Oswald



Pandora

Por que voce
hao demite
seu cliente?







Prezado
cliente, voce
esta demitido!
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Peter Drucker

"Somente a empresa
comercialtemo
desempenho economico
como missao especifica”




+ Peter Drucker

O que o cliente quer comprar?

Qual o valor vendido?
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Prejuizo financeiro. Como isso acontece?




Problemas do prejuizo financeiro

 Sai do bolso do proprietario grana para pagar
= Impostos
= Novos investimentos

= Salarios




Problemas do prejuizo financeiro

 Empresa nao consegue

reter talentos

 Produz circulo vicioso




Problemas do prejuizo financeiro

* Qualidade dos servicos piora!
= Aumenta tempo de solucao
= Surgem conflitos

= Ocorre ma gestao

» Contrata-se mao de

obra barata




andora — os mito

nos explicam




O A OBRA-PRIMA DE CADA AUTOR
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leus agradece a

ajuda na guerra




Permite Epimeteu criar os animais

* Da armas aos mesmos
* Diz 0 que devem comer

» Gasta todas as qualidades




Prometeu fica sem qualidades para dar

*Cria 0 homem
* Rouba o fogo de Zeus

Com o fogo, o homem domina

os outros animais







Leus vingativo

- Oferece uma esposa de

presente para Epimeteu

* Da de presente uma caixa

e Alerta: "Nunca abra’



 Ela abre...

* Os humanos nao tinham
leus doencas, nem discordias
‘"“gat“’o | * Sai de tudo da caixa,

menos...
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Interpretacdo do mito (entre varios) -
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Somente a
Esperanca
fica presa

ESPERANCA
e uma
moleéstia

ESPERANCA
significa
credulidade

/




Castigo de Pfometeu






Rachel, psicologa

Valores
em reais

Arrecadacao mensal 1.700
“Aluguel” de sala e mobiliario — 60% 1.020
Impostos sobre o valor bruto — 19% 323
Despesas gerais — estacion,, lanche, outros 120

Resultado 237



Na empresa de voces

Valores em
reais

Salario de um tecnico 1.000
Tributos, provisoes e beneficios® — 100% 1.000
Custo final 2.000

" FGTS; INSS; provisao de décimo-terceiro e férias*’; vale-
transporte; vale-refeicao; treinamento; faltas; outros

" Alguém sera pago para fazer o servico de quem esta em férias



Na empresa de voces

ftem | Valores

Custo final R$ 2.000
8 horas x 5 dias X 4 semanas”’ 160h
Valor por hora RS 12,50
Valor por minuto RS 0,21

" Ninguém trabalha 8 horas/dia direto



Cliente voraz por recursos

ftem | Valores

Ocorrencias por semana 5
Tempo de duracao 60min
Total min por més (5 x 60 x 4) 1.200
Custo de 1.200 min X R$ 0,21 R$ 252

Nao contabilizados custos de deslocamento, etc.



Cliente voraz
ftem | Valores

Custo de 1.200 min RS 252
Quanto o cliente paga mensalmente? RS 250
Imposto sobre este valor — 10% Simples RS 25
Custos cobranca — boleto RS 6

Custos cobranca — sistema, mao de obra

Resultado -33
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*Aqueles que...
Clientes a - dao prejuizo

demitir

= nunca satisfeitos




Outros problemas

que geram prejuizo




Catalogo de Servigos

- inexistencia




Catalogo de Servigos -
inexisténcia

 Carta branca aos tecnicos

» Instalar facebook no

cliente

» Mexer no banco de
dados
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Quem paga estas

horas?




Catalogo de Servigos — inexisténcia

 Descontrole de Prazo

= Nao esta escrito em lugar algum

» Atendimento aleatorio

= Bagunca interna



Catalogo de Servigos — inexisténcia

 Descontrole de Prazos

= Panico

= Terrorismo









— poucas e pobres

étricas




Metricas — poucas e pobres

* Qual cliente mais...
= Abre chamados? 4
= Consome nosso tempo?
= Precisa de esclarecimentos?

= Gera problemas (troca de lugar, fuca, etc.)?



Sim... Queimando recursos!



Metricas — poucas e pobres

* Que tecnico...
= Escala mais chamados? 7’
 Demora mais ho mesmo problema?
= Atende mais chamados fora do escopo?

* Quem trabalha mais que os outros?



Sem Metricas?
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Estatistica — falta de conhecimento

* Variancia / Dispersao * Probabilidade
* Mediana * Inferéncia

* Regressao * “Entra lixo, sai lixo"



Correlacao

* Mede o grau em que dois fenomenos estao

relacionados entre si



Correlacao

1. Temperatura do verao vs. vendas de sorvete
2. Altura vs. Peso

3. Qtde documentos na base de conhecimento vs.

tempo para resolver chamados

4. Participacao no curso do Cohen vs. melhoria no

centro de suporte tecnico



Correlagio nao e causalidade

* Quem tem muitos aparelhos de TV em casa vai

melhor nos estudos do que quem nao tem



Correlagio nao e causalidade

* Quem tem muitos aparelhos de TV em casa vai

melhor nos estudos do que quem nao tem

» Quantidade de TVs e bons resultados nos
estudos podem ser resultado de pais com alto

hivel de educacao e melhores empregos



Correlagio nao e causalidade

* Quem joga squash tem menos ataques cardiacos

do que quem nao faz exercicio algum



Correlagio nao e causalidade

* Quem joga squash tem menos ataques cardiacos

do que quem nao faz exercicio algum
= Quem joga squash tem grana
= Tem melhor atendimento de saude

= Jogar polo tem menos problemas cardiacos?



Correlagio nao e causalidade

 Chamados abertos via WEB apresentam melhor

resultado na pesquisa de satisfacao



Correlagio nao e causalidade

 Chamados abertos via WEB apresentam melhor

resultado na pesquisa de satisfacao

= Talvez nao ocorra urgencia nestes chamados,
nem panico ou atritos como no atendimento

telefonico ou presencial



E preciso praticar, praticar, praticar...







Um taco e uma bola
custam RS 1,10 no total

O bastao custa R$ 1,00 a
mais que a bola

Quanto custa a bola?



Bola R$0,05
Taco R$1,05

Total R$ 1,10
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Dan Ariely, professor e escritor
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Roberto Cohen
roberto.cohen@4hd.com.br

11.3522-5549

51.9.9292-4070



