~ RELACIONAMENTO
com o cliente &

EXPERIENCIA
do usuario




Qlal

Eu sou a Patricia

Poeta e cronista, corredora de montanha, designer,
O empreendedora, apaixonada por solucionar problemas

Vocé pode me encontrar como @patrimoresco




Por que
fazemos
atendimento?
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Por que
fazemos
~atendimento
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O que fazer?
(Produto / Servico)

Como fazer?
(A maneira)

Por que fazer?
(A causa)
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Marketing (de
relacionamento
ou hao)

NO servico

e Publico
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JLLEELLL
CONSCIENCIA

 CONHECIMENTO
| CONSIDERAGAD

o

MEID

02

FUNDO

DECISAO

03

SEUS FUTUROS CLIENTES ESTAO SE TORNANDO
“CONSCIENTES" DE SEU PRODUTO OU SERVICO.
FALE COMO A SUA EMPRESA PODE AJUDAR
NESSE MOMENTO.

TUDO ABAIXO DA LINHA DE CONSCIETIZAGAO
REPRESENTAM SEU VERDADEIRO PROCESSO
DE VENDAS. DESENVOLVA CONTEUDO INFOR-
MATIVO E EDUCATIVO.

0 LEAD ESTA CIENTE DO PROBLEMA E INCLU-
SIVE JA ESCOLHEU A MELHOR SOLUGA.
CONTE SOBRE CASES DE SUCESSO E OFERECA
UMA DEMONSTRAGAQ DO SEU NEGOCIO.



ADOCAO

ERAMESMO O QUE PRECISAVAY

RETENGAO
FIZ UMA BOA DECISAD? Pés COMPRA

EXPANSAO

UP-SELL E CROSS-SELL

FIDELIZACAO

COMPRA MAIS E EVANGELIZA



91% dos clientes insatisfeitos
comunicarao sua insatisfacao

f e
‘ para pelo menos 9 pessoas
- Las Casas ‘
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"Marketing de Relacionamento @
o

o Fidelizacao
o Aumento da lucratividade

Isso & SIM possivel (e necessario)
para as instituicoes publicas!
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Marketing de Relacionamento

© Conhecer Isso é SIM

o Entender possivel (e
o Atrair necessario)

o Encantar paraas
instituicoes
publicas!
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ww.menti.com
78 46 45

O que fazer para que as
pessoas queiram permanecer
CONOSCO por opcao, € hao po

obrigacao?




CzRM - Gestao de Relacionamento
com o cidadao

“0O servidor existe para servir”




CzRM

o Consumidor = cidadao

o Postura proativa + flexibilidade
o Compreensao e cocriacao

© Humanizacao

o Encantamento



PREMISSAS

1) Entender quem sao as
pessoas, 0 que precisam

‘ 2) Solucuonar problemas que existem ' |

‘o 3) Criar solugoes pertinent




CIDAS GOVERNO DO PARANA ~

e gncia PARANA 4 (@ Sobre () Guia de Servicos & Informe seu CPF

Aniﬁ;ial GOVERNO DO ESTADO

Ol4, eu sou o PIA.
O que posso resolver hoje?

(Buscar servico )

Protocolo. 2° via RG Copel Sanepar Licenciamento. Perguntas frequentes. Fale com o PIA




| ww.menti.com
78 46 45

~ No mundo VUCA, o
- cliente quer....

Volatil, Incerto, Complexo, Ambiguo




No mundo VUCA, o
cliente quer....

TEMPO
SENTIR-SE COMPREENDID

Volatil, Incerto, Complexo, Ambiguo




Experiéncia do Usuario

informacao

estratégia de § ux
L
user experience ~\
design de
‘_/ Q interacao
usuarios .
usabilidade
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Assunto

Cadastro de
Pessoa F

Cadastro de

Juridica
Anuidade

Fiscal




Mapeamento da Jornada
do Cliente: que caminho
precisa percorrer para
chegar aos seus
objetivos?
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Bem-vindo(a) ao Portal de Servicos do Crea-PR
Origem de trafego
y , Novembro/2019

Top canais

te do Crea-PR \ara os Formulérios Online W Direct

M Organic Search

W Referral
{Other)

W Display

Servigos por Perfil Servigos por Tema Perguntas frequentes




Case: Custo de processamento de informacao

Calculo da Guia da Previdéncia Social - GPS

publicado 5 de Fevereiro de 2018 07:33, ulima modificago 16 de Janeiro de 2019
18:35

Vocé pode gerar sua Guia da Previdéncia Social (GPS) pela Internet, sem precisar ir ao Centro de
Atendimento ao Contribuinte da Receita Federal.

Vocé pode gerar sua Guia da Previdéncia Social (GPS) pela Internet, sem precisar ir ao Centro de Atendimento ao
Contribuinte da Receita Federal. A guia pode ser gerada para um més especifico ou para um pericdo, desde que

inferior aos dltimos 5 anos

= Empregado doméstico: pode ser realizado para qualquer €poca, uma vez que segue legislagao propria que leva

em consideragado o salario registrado na carteira de trabalho;

SKO CARLOS E ARARAQUARA &)

60% das empregadas e
trabalhadores domésticos da
regiao sao analfabetos e curso
gratuito quer mudar situacao



Case: Friccao em formularios

Pontos de friccao: tudo
que esta entre o usuario e
0 seu objetivo

Esforco desnecessario
Repeticoes

Mudanca de conexao de maneira
nao natural

Situacoes que requerem uma
. complexidade de decisoes

©® ©00

2D

da
dox Téonkcos Agricelae,

Inicie sua solicitagao selecionando seu perfil



https://www.crea-pr.org.br/ws/

O 6bvio é aquilo que
ninguém enxerga, ate que

‘ alguém o expresse com
| simplicidade.
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BUROCRATES é
um instrumento de poder
e é discriminatorio

Tendéncias no Governo para regulamentar a
desburocratizacao

Lei Federal 13.726/2018
Decreto 9.758/2019 - formas de tratamento



S0 12% da populacao brasileira
entre 16 e 64 anos tem
proficiencia em leitura

Ou seja: s6 12% conseguem interpretar
textos de maior complexidade, tao
caracteristicos de 6rgaos governamentais.



http://acaoeducativa.org.br/wp-content/uploads/2018/08/Inaf2018_Relat%C3%B3rio-Resultados-Preliminares_v08Ago2018.pdf

PACTO GLOBAL -0DS n.°10

REDUZIR AS REDUZIR AS DESIGUALDADES
1 IS NOINTERIOR DOS PAISES

E ENTRE PAISES
‘ — )




Regra basica

Portal de SE"I’VI(;OS do Cr—ea_PR Do que vocé precisa? Digite aqui...

Resultados da busca por recuperacao

Servicos por Perfil

Obter senha para servigos online Registrar ART de obra/servico Regularizar obra iniciada sem
concluido no Brasil ou no exterior acompanhamento de profissional



Ana||se de Sent'mentos em SENTIMENT ANALYSIS |
textos

~ Interpretar emocoes em
textos na linguagem coloquial
ou com artificios como emojis




EMPATIA

é a chave de ouro




Fiquei desempregado em fim de 2018, dia 14/11 dei entrada no CREA  no pedido de isencdo de anuidade o qual

me cobravam por Sao Paulo, pagas em 2016, 2017 e 2018, eles demoraram 3 méses e acataram meu pedido, mas o
CREA PR ndo reconheceu isto e esta indevidamente me cobrando a anuidade 2019



Case: Reclame Aqui Crea-PR

Gustavo, bom dia,

Eu estava com a sua situagio aqui em aguardo para lhe dar retomo e informar que o pedido foi deferido.
Estd tudo certo, porém, a baixa da sua anuidade no sistema foi realizada no dia 26. sendo que os e-mails de cobranga de anuidade s3o enviados
sempre automaticamente no dia 25. Por esse motivo, ainda recebeu este ultimo e-mail de cobranca.

Hoje publiquei no Reclame Aqui a seguinte resposta:

“Precado Gustavo,

seu caso foi encaminhade para andlise da Comissdo responsdavel, que deliberou na tiltima semana pelo deferimento do pedido, considerande a data
ariginal de interrupgdio apresentada ao Crea

Apés a deliberagdo, o protocolo tramitou para a area administrativa, que realizou no dia 26/00 a batra do valor em aberto. O iiltimo e-mail

automatico de cobranga enviado para o seu endereco foi registrado no dia 23/00, portanto um dia antes da baiva e deferimento.

Assim, conf que sua solicitagdo foi deferida e nédo ha valor de anuidade proporcional a ser pago. Essa informacio pode ser verificada
acessando sua darea restrita de profissional no site do Crea-PR, em consulta a anuidades em aberto.

Aproveitamos para iformar que, a partir da andlise deste caso em especifico, a Comissdo determinou wm padrdo de procedimento a ser adotado
para fituras situacées similares. Dessa forma, registramos nosso agradecimento pela sua colaboragédo nessa melhoria.

Havendo nec Jelel i & disposigcdo. ™
Enfim. infelizmente ainda temos essas lacunas no processo de informagdes entre os Creas, que acabam gerando situagdes como a que ocolreu com
vocé, mas estamos trabalhando para que isso melhore que possamos atender com maior eficiéncia ds necessidades dos nossos profissionais.

Aproveito para registrar meus votos para que em breve possa voltar a exercer a profisso! Se precisar do Crea-PR neste momento, serd um prazer
té-lo de volta.

Em nome do Crea-PR_ pego novamente desculpas pelo inconveniente.

Atenciosamente,



O encantamento
causa uma
mudanca
voluntaria nos
coracgoes e nas
mentes e, com
ISs0O, nas acoes
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Linha éticado

encantamento
Esta Seus Voceé esta Voceé esta
pedindo interesses  utilizando encantando
algo que estao “mentiras pessoas
‘ vocé alinhados nobres”? ingénuas?
nao aos do

O faria? cliente?




“Primeiro € preciso
vivenciar o que voce
deseja expressar.”

- Vincent Van Gogh



| E para finalizar...
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Por qgue mesmo
e fazemos atendimento?
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Patricia Moresco

(41) 99616-0500
http://linktr.ee/patriciamoresco



mailto:patriciamoresco@crea-pr.org.br

