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Se temos dados,
vamos usar os dados.
Se temos apenas opinioes
~eu prefiro a MINHA!
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Experiéncia do cliente

[

Melhorar a SATISFACAO do cliente 60% dos clientes estao dispostos a
pode aumentar a receita em 15% e pagar mais por uma melhor
reduzir os custos em 20% experiéncia
(McKinsey 2023) (American Express 2022)
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Experiéncia do cliente é sobre a

maior busca da humanidade, a
felicidade!

SEBRAE
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“Felicidade € o sentido e o

proposito da vida, o unico
- objetivo e finalidade da

existéncia humana”
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Essa semana é sobre
marketing, mas por que
estamos falando de
experiéncia?
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Experiéncia tem formula

Oqueo O queo

Experlenma — cliente cliente

Do cliente recebe espera
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O marketing promete,
a experiéncia entrega!
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Se nao puder melhorar a entrega,
entao piore a promessal

SEBRAE
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Piramide da experiéncia

Baseada nos estudos de Gartner

Encantar

Resolver o
problema
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Para nao deixar duvida...




Experiéncia do cliente nao é sobre

ENCANTAMENTO!
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Experiéncia do Cliente é sobre entregar

O COMBINADO!
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Vamos cobrir 0s juros e a
mora para voceé - deixa
com a gente °7

BRUNO UAU

Ola, Uau Business Institute.

Quando nao recebemos pelo menos o
pagamento minimo da sua fatura até a data de
vencimento, vocé entra em situagao de atraso,
e por isso, € calculado o IOF (um imposto
obrigatorio), multa de atraso sobre o valor em
aberto, além de juros e mora.

Mas sabemos que imprevistos podem
acontecer, e como vocé pagou o total da fatura
do seu cartao apenas alguns dias ap6s o
vencimento, nao cobraremos juros e mora
por esse periodo, apenas o IOF e a multa de
atraso devidos na proxima fatura.

Dessa forma, o valor a ser pago vai ser um
pouco menor - estamos aqui para deixar tudo
mais facil para vocé.

Dicas do que fazer para nao
atrasar a fatura
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O objetivo & nao
FRUSTRAR
o cliente!
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Esqueca o FOCO NO CLIENTE

eaw & ik
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Abrace o FOCO no FOCO do cliente
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O segredo é se importar

n
o 'Interagao antes

— — N
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Por que os clientes deixam as empresas?

68%
ATENDIMENTO

14%
Produto
- - -

1%
Morreu
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Atender significa, antes de tudo,

ESCUTAR!
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E escutando o cliente que
entendemos a sua jornada!

SEBRAE
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Por onde eu comec¢o?

1 - COl‘dialidade (Ninguém gosta de ser mal tratado)
2 - C 0 mp | 0 mi SSO (Ninguém gosta de ser enrolado)

3' FaCilidade (Ninguém gosta de burocracia)
4' El'l'e CEdO € erre l‘épidO (Ninguém é perfeito, mas o

cliente nao € bobo)

5' Se impOrte de Verdade (Ninguém aguenta mais

empresa que finge se importar)
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1 °°O que nao pode ser medldo |
‘ nao pode. ser melhorad. :
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NPS (Net Promoter Score) € uma forma simples de medir se
os clientes estdo realmente satisfeitos e dispostos a indicar
sua empresa. Funciona assim: vocé pergunta para o cliente,
numa escala de 0 a 10, “qual a chance de vocé recomendar
nossa empresa para um amigo?”, Quem responde 9 ou 10 é
“promotor”, quem da 7 ou 8 € “neutro” e quemdade0a6é
“detrator”. O calculo é direto: pega a porcentagem de
promotores e subtrai a porcentagem de detratores. O
resultado vai de -100 a 100 e mostra o quanto sua base esta
mais puxando sua marca para cima ou para baixo.

De 0 a 10 o quanto vocé
recomedaria meu atendimento

T o))
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Vocé nao vende o que

voceé vende!
g
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Vocé vende o que o cliente
sente quando compra ou
quando usa o0 seu
produto/servico
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“Pior do que treinar seus
funcionarios e vé-los
partir, & nao treina-los
e vé-los ficar.”

Henry Ford
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“Se vocé nio entende de pessoas
nao entende de negocios”

Simon Sinek
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