
Experiências 
que conquistam



Quem sou eu?



Engenheiro de Computação
com formação na França

Formado pelo
Disney Institute

Head de Experiências do
HOPI HARI

Membro do conselho da
Purolatte

MBA em Marketing
pela USP





Se temos apenas opiniões
eu prefiro a MINHA!

Se temos dados, 
vamos usar os dados. 



Experiência do cliente

Melhorar a SATISFAÇÃO do cliente 
pode aumentar a receita em 15% e 

reduzir os custos em 20%
  (McKinsey 2023)

60% dos clientes estão dispostos a 
pagar mais por uma melhor 

experiência 
(American Express 2022)



Experiência do cliente é sobre a 
maior busca da humanidade, a 

felicidade!



“Felicidade é o sentido e o 
propósito da vida, o único 
objetivo e finalidade da 
existência humana”

Aristóteles



Essa semana é sobre 
marketing, mas por que 

estamos falando de 
experiência?



Experiência tem fórmula

Experiência 
Do cliente

O que o 
cliente 
espera

O que o 
cliente 
recebe

-
=



O marketing promete,
a experiência entrega!





Se não puder melhorar a entrega, 
então piore a promessa!





Para não deixar dúvida...



Experiência do cliente não é sobre

ENCANTAMENTO!



Experiência do Cliente é sobre entregar

O COMBINADO!





O objetivo é não 

FRUSTRAR 
o cliente!



Esqueça o FOCO NO CLIENTE



Abrace o FOCO no FOCO do cliente



O segredo é se importar

Interação antes
da transação



Por que os clientes deixam as empresas?

1%
Morreu

3%
Se mudou

5%
Influência

9%
Preço

14%
Produto

68%
ATENDIMENTO



Atender significa, antes de tudo,

ESCUTAR!



É escutando o cliente que 
entendemos a sua jornada!



Por onde eu começo?
1- Cordialidade (Ninguém gosta de ser mal tratado)

2- Compromisso (Ninguém gosta de ser enrolado)

3- Facilidade (Ninguém gosta de burocracia)

4- Erre cedo e erre rápido (Ninguém é perfeito, mas o 

cliente não é bobo)

5- Se importe de verdade (Ninguém aguenta mais 

empresa que finge se importar)



O que não pode ser medido 
não pode ser melhorado!



NPS
NPS (Net Promoter Score) é uma forma simples de medir se 
os clientes estão realmente satisfeitos e dispostos a indicar 
sua empresa. Funciona assim: você pergunta para o cliente, 
numa escala de 0 a 10, “qual a chance de você recomendar 
nossa empresa para um amigo?”. Quem responde 9 ou 10 é 
“promotor”, quem dá 7 ou 8 é “neutro” e quem dá de 0 a 6 é 
“detrator”. O cálculo 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 está 
mais puxando sua marca para cima ou para baixo.



Você não vende o que 
você vende!



Você vende o que o cliente 
sente quando compra ou 

quando usa o seu 
produto/serviço



Qual é o 
segredo?



PESSOAS



“Pior do que treinar seus 
funcionários e vê-los 

partir, é não treina-los 
e vê-los ficar.”

Henry Ford



“Se você não entende de pessoas 
não entende de negócios”

Simon Sinek
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