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APRESENTACAO




apresentacao

1. objetivo da palestra
2. quem é Robérto Cohen
3. conteud

4. bonus Y



objetivo da palestra

 momento atual - 2023
* hype (onda) é a IA generativa

- énfase na linguagem natural

* € um algoritmo

* progressos em analise de sentimento












ser humano!!

« Vale do Silicio nao lida com TI
e mas com a mente humana

» fatura com engajamento e tempo (consumo)

» psicologo Skinner
- reforco intermitente de intervalo variavel

« exemplo: caca-niquel



nao sera aula de psicologia

* dicas para estimular o interesse no assunto

* problema: foco do gestor de suporte € técnico
* PTOCESSO0S
* tecnologia

* indicadores de desempenho



guem e roberto

ENSAIOS E CRONICAS AO SUPERVISOR DE
PEQUENOS E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE
TECNICO, HELP DESK E SERVICE DESK
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PROMOVENDO ENGAJAMENTO E MOTIVACAO
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GAMIFICATION EM

HELP DESK

E SERVICE DESK

PRINCIPAIS METRICAS DE DESEMPENHO,

SEUS USOS E ARMADILHAS NOS PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE

,ﬁ\\\\,i
Y.

METRICAS PARA

HELP DESK
E SERVICE DESK

A CHAVE DA PRODUTIVIDADE PARA
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BASE DE CONHECIMENTO PARA

HELP DESK
E SERVICE DESK
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COMO CONSTRUIR E MANTER PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE TECNICO,
HELP DESK E SERVICE DESK
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0s melhores artigos de uma década (2004-2013)

Roberto Cohen
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Implantacao de Service
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Service Desk
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AGENDA

1. saudacao inicial 6. técnica dos 3 estagios

2. enquadramento 7. regra do pico final

3. ancoragem 8. desconforto cognitivo

4. lei do rebanho / 9. condensar o mal,
norma social distribuir o bem

5. sensacao de controle 10.reduzindo o Churn

(Adobe & Ogilvy)



1.
SAUDAGAO INICIAL




clima inicial
uma grande rede
de farmacias:

e Como vai?

* Tudo bem?




clima inicial
 Panvel Farmacias:

e Bem-vindo a
Panvel.

* Como posso
ajuda-lo?




2.
ENQUADRAMENTO
(framing)




seducao: chamados via web

 melhoramos!

e eram 100 usuarios abrindo
chamados via WEB

* agora sao 150!



seducao: chamados via web

e melhoramos!

* 50% a mais de
usuarios abrindo
chamados via WEB!




3.
ANCORAGEM
(anchoring)
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agendamento de visita

*hoje € segunda-feira e
quero voces aqui amanha!

*infelizmente somente
temos agenda
na quarta-feira



agendamento de visita

* hoje € segunda-feira e quero
vocés aqui amanha!l

» infelizmente somente na
sexta-feira temos agenda

)
/ //
A )

* opa, aconteceu um cancelamento
na quarta-feira, interessa?




4,
LEl DO REBANHO
NORMA SOCIAL
(herd behavior)




exemplos

comprei “o celular da maca” por
que todos meus colegas tem

c“esse € O mais vendido?”

*curso do Cohen - avaliacao



outros exemplos

* quebra-quebra em estadio de futebol

*boate kiss — todas as pessoas
rumo a saida...

* bolhas de investimento



convencimento

- “senhor, esta € a solucao que
todos nossos clientes téem adotado”

*“0 canal preferido de nossos
usuarios € o chat”



D.

SENSACAO

DE CONTROLE
(illusion of control)




controle de ansiedade

companhia aérea permite
escolher assento

uber mostra a localizacao do
motorista chegando em tempo real



controle de ansiedade

 empresa que recupera HDs envia
mensagens informando onde esta
o disco rigido

s “chegou”
e “esta sendo desembalado”

e “entrou no laboratorio”



controle de ansiedade

» registro do andamento do chamado

- “foi aberto as...”
« “direcionado para Nivel 2”

* “em investigacao pelo time de...”



controle de ansiedade

“escolha o canal de
comunicacao que
voceé prefere para
abrir o chamado”



6.
TECNICA
DOS 3 ESTAGIOS




transmitir mas noticias

_senhor, nao
acesso a este
site”




transmitir mas noticias

“0 gato da
sua tia subiu
no telhado”




transmitir mas noticias

ansiedade
estagnante

dessensibilizacao
sistematica




transmitir mas noticias

1. introducao
2. explicacao

3. empatia




transmitir mas noticias

°* Na0 POSSO...
 lhe dar acesso a este site

* corrigir essa promocao antes das 09 da manha

* voltar o més para deixa-la inserir nota fiscal
do més passado

* se nao fez backup, nao ha como recuperar



1.

REGRA

DO PICO FINAL
(peak-end rule)




regra do pico final

* N0SSO cérebro so recorda do
auge e do fim da nossa experiéncia

* e dos sentimentos que tivemos
naqueles momentos



regra do pico final

* viés cognitivo que muda a maneira
como lembramos de eventos passados

* sugestao: finalizar com forca

 hotel ibis sem checkout



regra do pico final

SATISFACAO

TEMPO



regra do pico final / NES

TEMPO

SATISFACAO
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8.
DESCONFORTO
COGNITIVO




causa tensao cogmtlva

*uso de expressoes
desconhecidas ao usuario

roteador

modem
*porta
endereco MAC



menos tensao cognitiva

» existe conforto cognitivo com o uso de
expressoes conhecidas

* caso contrario, problemas:
- esforco
 lentidao
» dificuldades de compreensao
* tentativa de luta



menos tensao cognitiva

* outros momentos que criam tensao:
escolha excessiva — muitas classificacoes
catrito — muitas tarefas
*pressao do tempo

coutros fatores de estresse locais



9.
CONDENSAR 0 MAL,
DISTRIBUIR 0 BEM




condensar 0 mal, distribuir o bem

cérebro busca experiéncia
prazerosa e foge da dor



condensar 0 mal, distribuir o bem

 amazon, uber, ifood
cobram com um clique

* evitam o sofrimento do
processo de compra



condensar 0 mal, distribuir o bem

* resort all-inclusive — esta tudo pago!
- sem sofrimento da tomada de decisao sobre:
- onde almocar?
* onde jantar?
* quanto custa?
 tem que reservar?

* € longe?



sugestoes

* abrir chamado de forma simples

- sem muitas classificacoes

* nao perguntar o que ja se sabe
(ou poderia)! - versao, MAC address etc.



10.
PRIMING




priming

* exposicao a um estimulo influencia
a resposta a um prompt subsequente

e nao ha consciéncia da conexao

« estimulos geralmente relacionados
a palavras ou imagens



priming

*cheiro de pao

*desejo de comer

Casa Velha
Produtos
Coloniais -
Farroupilha



priming
 ferragem:

chama os clientes de “vizinho”



ogilvy/adobe: menos churn

abordagem habitual
para cancelamentos

*“por que esta nos deixando?*

analista apresenta razoes para ficar



ogilvy/adobe: menos churn

*reforca o viés de confirmacao

‘cliente explica os motivos pelos
quais esta deixando a empresa

fortalece sua decisao



ogilvy/adobe: menos churn

* nao perguntar:

*por que esta saindo

 mudar foco do “porqué esta infeliz” e

 perguntar (lembra-lo) das razoes
positivas pelas quais escolheu a adobe



ogilvy/adobe: menos churn

a0 mudar uma linha...

caumento de- nas

taxas de retencao

e economia multimilionaria



ogilvy/adobe: menos churn

‘uma pequena
mudanca
pode produzir
resultados
significativos




ogilvy adobe behavioral economics

Imagens Videos Noticias Shopping




CONCLUSAOQ




conclusao

e conhecer mais o ser humano

 com embasamento cientifico, claro
* pesquisar
» experimentar variantes de abordagens

e conhecer estatistica



conclusao

€@ mais economico

gera mais satisfacao



HORA DO BONUS




Trilha Atendimento

-

TECNICAS DE
COMUNICAGCAO EM
HELP DESK E SERVICE DESK

Técnicas de Comunicacao para Help Desk e
Service Desk

INTRODUCAO
AO
CUSTOMER SUCCESS

Introdugao ao Customer Success

o

ETIQUETA, POSTURA
ECOMPORTAMENTO EM
HELP DESK E SERVICE DESK

Etiqueta e Postura em Help Desk e Service Desk

T

e
ESCRITA E REDAGCAO

PARA
HELP DESK ESERVICE DESK

Escrita e Redacao




a p Wb

N O

Base de Conhecimento
Customer Success
Escrita e Redacao
Etiqueta e Postura

Fundamentos de
Gamification

Gerenciamento de tempo
Melhores praticas de ITSM

8. Implantacao

9. Meétricas

10.0 Executivo Eficaz
11.Pesquisa de Satisfacao
12.Selecao de Colaboradores

13.Técnicas de Comunicacao



CONTATOS
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