Esta apresentacao é melhor
visualizada com as seguintes
fontes instaladas:

Raleway
Oswald



Pandora

Por que voce
nao demite
seu cliente?







Prezado
cliente, vocé
esta demitido!
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+ Peter Drucker

O que o cliente quer comprar?

Qual o valor vendido?



Prejuizo financeiro. Como isso acontece?




Problemas do prejuizo financeiro

ASai do bolso do proprietario grana para pagar
Almpostos
ANoVOs investimentos

ASalarios




Problemas do prejuizo financeiro

AEmpresa ndo consegue

reter talentos

AProduz circulo vicioso




Problemas do prejuizo financeiro

AQualidade dos servicos piora!
AAumenta tempo de solucéao
ASurgem conflitos

AOcorre ma gestao

AContrata -se mao de

obra barata




Pandora? os mitos

nosexplicam
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Zeus, Ep
1




Zeusagradecea

ajudanaguerra




Permite Epimeteu criar 0os animais

AD& armas aos mesmos
ADiz 0 que devem comer

AGasta todas as qualidades



Prometeu fica sem qualidades para dar

ACria 0 homem
ARouba o fogo de Zeus

ACom o fogo, 0 homem domina

0S outros animais







Zeus vingativo

AOferece uma esposa de

presente para Epimeteu
AD& de presente uma caixa
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AEla abre...

| AOs humanos néo tinham
/eus doencas, nem discordias
vingativo .  Asaide tudo da caixa,

menaos...
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Interpretacédo do mito (entre varios) 3

Somente a
Esperanca
fica presa

ESPERANCA
@ uma
moléstia

ESPERANCA
significa
credulidade

/




Castigo de Prometeu






Rachel, psicologa

ltem Valores
em reais

Arrecadacao mensal 1.700

TEUUNRGQUT Eg =z11UB0% Qg uyb 1.020
Impostos sobre o valor bruto 1 19% 323

Despesas gerais | estacion ., lanche, outros 120

Resultado 237



Na empresa de VOCes

ltem Valores em
CEIS

Salario de um técnico 1.000
Tributos, provisoes e beneficios* 1 100% 1.000
Custo final 2.000

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

** Alguém sera pago para fazer o servico de guem esta em férias



Na empresa de VOCes

ltem Valores

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

* Ninguém trabalha 8 horas/dia direto



Cliente voraz por recursos

Ocorréncias 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

Custo de 1.200 min R$ 252
Quanto o cliente paga mensalmente? R$ 250
Imposto sobre este valor 1 10% Simples R$ 25
Custos cobranca 1 boleto R$ 6

Custos cobranca 1 sistema, mao de obra

Resultado -33



AAqueles que...
lentesa | Ad3o prejuizo

emitir

Anunca satisfeitos




Outrosproblemas

guegeramprejuizo




Catalogode Servicos

- Inexisténcia




Catalogo de Servicds
Inexistencia

ACarta branca aos técnicos

Alnstalar facebook no

cliente

AMexer no banco de

dados
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AQuem paga estas

horas?

~ AE se der problema?




Catalogo de Servi¢dsinexisténcia

ADescontrole de Prazo

ANAao esta escrito em lugar algum

AAtendimento aleatério

ABagunca interna



Catalogo de Servi¢dsinexisténcia

ADescontrole de Prazos

APanico

ATerrorismo









Metricas? poucas e pobres




Meétricas? poucas e pobres

AQual cliente mais...
AAbre chamados? 7’
AConsome nosso tempo?
APrecisa de esclarecimentos?

AGera problemas (troca de lugar, fuca, etc.)?



Sim... Queimando recursos!



Meétricas? poucas e pobres

AQue técnico...
AEscala mais chamados? 7’
ADemora mais no mesmo problema?
AAtende mais chamados fora do escopo?

AQuem trabalha mais que os outros?
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Tomar decisdoes com embasamento cientifico

> .







Estatistica? falta deconhecimento

AVariancia / Dispersao AProbabilidade
AMediana Alnferéncia

ARegressao ATEF9IljOF USHKABE 2z



Correlacao

AMede o grau em que dois fendmenos estio

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 técnico



Correlacao nao é causalidade

AQuem tem muitos aparelhos de TV em casa vai

melhor nos estudos do que quem nao tem



Correlacao nao é causalidade

AQuem tem muitos aparelhos de TV em casa vai

melhor nos estudos do que quem nao tem

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

nivel de educacao e melhores empregos



Correlacao nao é causalidade

AQuem joga squash tem menos ataques cardiacos

do que quem nao faz exercicio algum



Correlacao nao é causalidade

AQuem joga squash tem menos ataques cardiacos

do que quem nao faz exercicio algum
AQuem joga squash tem grana
ATem melhor atendimento de saude

AJogar polo tem menos problemas cardiacos?



Correlacao nao é causalidade

AChamados abertos via WEB apresentam melhor

resultado na pesquisa de satisfacao



Correlacao nao é causalidade

AChamados abertos via WEB apresentam melhor

resultado na pesquisa de satisfacao

ATalvez ndo ocorra urgéncia nestes chamados,
nem panico ou atritos como no atendimento

telefGnico ou presencial



E preciso praticar, praticar, praticar...







Um taco e uma bola
custam R$ 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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