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Objetivo e metodologia

OBIJETIVO

Entender os servigos cruciais para otimizar
totens de autoatendimento no Sebrae-SP.
Analisar a experiéncia de usudrios em totens
de outras empresas, considerando diferentes
setores. Avaliar estrategicamente
equipamentos, locais e solugcdes para
beneficio de clientes, fornecedores e
colaboradores do Sebrae-SP. Gerar insights
inovadores para aprimorar a implementacgao
de Totens de Atendimento, ampliando a
presenca e oferta de servicos do Sebrae-SP.

METODOLOGIA

Desk Research:

Analisar dados secundarios em redes sociais,
bases publicas e publica¢des para identificar
categorias de produtos, solu¢des, marcas e
comportamentos. Buscar valores, atitudes e
tendéncias, incluindo inputs ndo verbais como
imagens, videos e musicas. No contexto do
estudo, o Desk Research visa levantar referéncias
de servicos, casos de sucesso e tendéncias em
totens de autoatendimento.

Entrevistas em Profundidade: Realizar
entrevistas detalhadas para ampliar as percepgoes
do publico investigado. Produzir material mais
sensitivo sobre operacdes, servicos, usabilidade,
solucdes e preferéncias na utilizacdo de totens de
autoatendimento. As entrevistas ocorrem por video
chamada, com um roteiro exploratério de
aproximadamente 1 hora.

Workshops de Cocriagao: Envolver
colaboradores, agentes do Sebrae Aqui e
consumidores em atividades interativas, como
brainstorming, gamificacao, card sorting,
laddering, foto board e role playing. Esses
workshops visam ampliar as percepgdes dos
usuarios sobre o uso de totens de
autoatendimento para diversos servicos,
promovendo a cocriagao de modelos ideais de
utilizagdo. Colaboradores compartilham
experiéncias passadas, de sucesso e insucesso,
para contribuir na construgdo de solugdes
eficazes.
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Trajetoria profissional, relacao com consumidores e

solucoes digitais
[EXP|STK]

Resumo sobre tipos de trajetdrias profissionais

As trajetodrias profissionais dos entrevistados apresentam uma
diversidade de experiéncias e especializacdes, refletindo a
amplitude do campo profissional nas areas de tecnologia,

design e marketing.

Relagdao com consumidor digital

E possivel identificar que a maioria possui uma forte conexdo
com consumidores digitais por meio do desenvolvimento e
oferta de solugdes tecnoldgicas. As atividades incluem
lideranca em projetos de automacao, marketing digital, design
de experiéncia do usuario (UX/UIl), e coordenacdo em areas
relacionadas a tecnologia e marketing. Essa variedade de
perfis sugere uma ampla gama de interagdes com
consumidores digitais, desde a criacao de solugdes inovadoras
até a promocao de produtos e servicos por meio de
estratégias digitais.
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Trajetoria profissional e relacao com o Sebrae-SP

[Colaboradores]

Tempo de permanéncia no Sebrae:

A maioria dos entrevistados possui uma longa trajetdria no Sebrae,
variando de 1 ano e 4 meses a 13 anos. Isso sugere uma estabilidade e
dedicacao a organizacao.

Experiéncias anteriores:

Alguns entrevistados tinham experiéncias anteriores em outras
organiza¢cdes, como multinacionais, Sesi, Senai, Fundacao Getulio Vargas,
prefeituras, entre outros. Essa diversidade de experiéncias contribui para
uma visao abrangente e rica em diferentes contextos profissionais.

Envolvimento com totens:

Alguns entrevistados mencionaram seu envolvimento na implementacao
e gestao dos totens, ressaltando desafios e obstaculos enfrentados ao
longo do tempo.

Relagao prévia com o Sebrae:

Alguns entrevistados tinham relacdes prévias com o Sebrae antes de se
tornarem efetivos, como fornecedores, parceiros ou participantes de
programas. Isso destaca a rede de contatos e colaboragdes externas que
podem levar ao envolvimento com o Sebrae.

Em resumo...

Os entrevistados compartilham uma
dedicacao significativa ao Sebrae,
experiéncias diversificadas e um
compromisso com o
desenvolvimento do
empreendedorismo regional. O
relacionamento com o Sebrae é
percebido como valioso,
influenciando positivamente suas
trajetodrias profissionais.
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Transporte
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Trajetoria profissional e relacao com
empreendedorismo + Canais de atendimento

preferidos do Sebrae-SP

[Consumidores]

Resumo sobre tipos de trajetdrias profissionais

Os entrevistados apresentam uma variedade significativa de
setores e modelos de negdcios, incluindo farmacia, estética
automotiva, representacao na drea de energia solar, salao de
cabeleireiro, casa de repouso, desenvolvimento de sistemas,
industria, consultoria financeira, alimenticio, estudio de
ilustracao, clinica de psicologia, transporte, e comércio de
acessorios e vestimentas femininas.

Relagdao com empreendedorismo

Os entrevistados possuem seus proprios negdcios e aqueles
gue atualmente se dividem entre seus empreendimentos e
outras atividades profissionais, pretendem no futuro se

dedicar exclusivamente a seus empreendimentos. A busca por

inovacao é evidente, com mencodes especificas sobre a
importancia da inova¢dao nos negdcios, como a
implementacao de totem na estética automotiva e o foco em
solucdes tecnolégicas na drea contabil

Relagao com Sebrae

Alguns entrevistados destacaram sua participagao ativa no
SEBRAE como agentes locais de inovag¢ao, indicando um
envolvimento direto com as iniciativas do SEBRAE no suporte
ao empreendedorismo. Diversos entrevistados mencionaram
a participacao em cursos do SEBRAE como parte de sua busca
por educagao continuada.






O Brasil é palco de contradigoes.

Mesmo com renda média mensal per capita de R$1.376,00 e 11,3
milhGes de pessoas desempregadas, € também um dos paises mais
digitais do mundo. Em 2022 estima-se que cada habitante possuia em
média 1 computador e 1 celular, o que sao indices notaveis para uma
nacao que esta muito longe de ser considerada desenvolvida.

O mundo corporativo tem papel determinante na digitalizacao do pais.

Os investimentos em Tl das empresas ja equivalem a 8,7% de suas
receitas, numero que se aproxima dos indices da China, que tem sede
por inovacdo. Outro indicador relevante é o gasto médio anual das
empresas com tecnologia por funcionario, que esta em torno de 50 000
reais.

IL E UM DOS PAISES MAIS DIGITAIS DO MUNDO

@,
Lo

447 milhoes de dispositivos
em uso no Brasil (entre computadores, notebooks, tablets e
smartphones) ou
2,1 aparelhos

por pessoa

L [—]

242 milhdes 216 milhoes
de computadores (desktops,

de smartphones em uso,
notebooks e tablets eum uso,

ou
ou
1,1 aparelhos
= ap 1 computador
por pessoa

por pessoa

Fonte: VEJA, Brasil estd entre as nagbes mais digitalizadas do mundo , 2022



O BRASIL DIGITALIZADO E UM ATALHO PARA O
AUMENTO DE PRODUTIVIDADE!

O DESAFIO E DEMOCRATIZAR O ACESSO A
TECONOLOGIA E LEVA-LA PARA TODOS OS SEGMENTOS.

UM DELES E O DO AUTOATENDIMENTO.



COMO PODEMOS NOS BENEFICIAR COM O
AUTOATENDIMENTO?

ANTES VAMOS ENTENDER UM POUCO MAIS SOBRE OS
CONSUMIDORES DIGITAIS.






A TECNOLOGIA TEM DESEMPENHADO UM PAPEL
SIGNIFICATIVO NA MUDANGA DOS PADROES DE
CONSUMO AO LONGO DOS ULTIMOS ANOS

Impacto da pandemia

A pandemia acelerou essa transformacgao,
tornando a interagao digital com marcas
uma necessidade. Hoje, é quase impossivel
viver sem essa interacdo no mundo digital,
o que demonstra a influéncia da tecnologia
na maneira como os clientes se relacionam
com as empresas.

“Acho que foi meio que natural, ndo é? Ndo tem hoje em dia
como vocé viver fora disso, ndo é? Dessa interag¢do no digital
com marcas e com as empresas, e ai com a pandemia
também acho que isso foi acelerado, ndo é”

EXP/STK

Ll

Preco e acessibilidade

Os clientes que se relacionam com canais
digitais estao fortemente orientados pelo
preco e pela facilidade de acesso a
descontos. Os aplicativos e programas de
fidelidade sdao ferramentas importantes
para oferecer pregos mais baratos aos
clientes.

“[...] acho que nossos clientes, principalmente os clientes que
tém um perfil voltado para se relacionar com os nossos
canais digitais, estdo muito orientados, principalmente, pela
relagdio do prego e da acessibilidade, para ter descontos nos
nossos produtos.”

EXP/STK

Relagdes e interagoes digitais

A tecnologia transformou ndo apenas a
forma como os consumidores se
relacionam com as empresas, mas também
como se relacionam entre si. As interagcdes
fisicas diminuiram, e a comunicacao com
atendentes humanos nas empresas passou
a ser substituida por atendimentos
automaticos em aplicativos. Isso
demonstra uma diversidade de
preferéncias dos consumidores.

“Alguns perfis de consumidores, eles preferem conversar
com pessoas por meio desses aplicativos, querem ser
atendidos por pessoas e outros perfis, preferem o
atendimento automdtico, que, enfim, cada um tem, tem
seus critérios e gostos ali.”

EXP/STK



PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DOS CONSUMIDORES

DIGITAIS DE HOJE

Consumidores digitais valorizam a
eficiéncia e otimiza¢ao do tempo

Os consumidores digitais de hoje valorizam
a otimizacao do tempo e a praticidade em
suas interagdes online. Eles aproveitam
cada momento livre para buscar solugdes
e evitam a burocracia em suas atividades
online, tornando-se consumidores mais
praticos.

“Acho que sdo pessoas que prezam pelo tempo ali que, ndo
€? Que querem otimizar o seu dia, ndo é? Que quer
aproveitar ali o momento que ela estd em casa ou que ela
estd no almogo, ndo é? Em alguns minutos que ela tem ali
livre para tentar resolver alguma coisa, tentar adiantar
alguma coisa, jd vai ali na internet.”

EXP

Variedade de comportamentos de
compra de acordo com a confianga

Na Mmarca

Alguns consumidores preferem comprar de
empresas em que confiam, mesmo que o
preco seja mais alto, enquanto outros
buscam constantemente o menor valor no
mercado. A confianca na marca influencia
a rapidez e a simplicidade do processo de
compra.

“E o celular x que eu quero comprar Id é duzentos reais mais
caro do que no Mercado Livre que eu achei, mas eu tenho
confianga ld. Entdo, quando ele for adquirir esse produto, o
caminho feliz dele tende a ser muito mais ébvio”

EXP

Adaptac¢ao rapida as mudangas no

mercado digital

Devido a constante evolugdao do mercado
digital, os consumidores digitais precisam
se adaptar rapidamente a novas
tecnologias e tendéncias. Isso pode gerar
confusao e a necessidade de aprendizado
constante, mas, a0 mesmo tempo, o
ambiente digital oferece conveniéncia e a
capacidade de realizar diversas tarefas
simultaneamente.

“Eu acredito também que os consumidores, do meio digital,
cada dia... como evolui muito rdpido essa parte digital, eles
tém que se adaptar muito rdpido também. Entdo um dia,
por exemplo [...Jele estava se acostumando a comprar
através da internet e depois veio o omnichannel, que vocé

compra pela internet, mas também se pode comprar offline”
EXP



COMO SAO OS CONSUMIDORES DIGITAIS DAS
EMPRESAS ENTREVISTADAS? O QUE ELES
DEMANDAM NO DIGITAL?

Os consumidores digitais dessas
empresas valorizam a simplicidade,
agilidade e conveniéncia nas
experiéncias digitais. As empresas
devem adaptar suas estratégias
para atender a uma variedade de
perfis de consumidores,
considerando influéncias sociais e
fornecendo suporte eficaz,
especialmente aquelas que
desempenham um papel crucial na
interacao com os clientes digitais.

Variedade de perfis

As empresas tém uma ampla variedade
de perfis de consumidores digitais,
abrangendo diferentes faixas etarias,
com uma concentragdo nas idades de 18
a 40 anos. Além disso, existe uma
presenca notavel na regiao Sudeste. Isso
significa que as estratégias digitais
devem ser flexiveis e adaptdveis para
atender a diversos tipos de
consumidores.

Foco na tarefa principal

Os servigos precisam priorizar a
especificidade do negdcio para atender
as necessidades dos consumidores que
estdo voltadas para a categoria. O setor
de fast food, por exemplo, deve priorizar
a conveniéncia, rapidez e economia de
tempo no processo de compra e entrega
dos pedidos.

Influéncia de pares e amigos
Muitos consumidores digitais sao
influenciados por colegas e amigos a
adotar canais digitais. Isso destaca a
importancia de criar experiéncias
positivas para incentivar a disseminagao
organica do uso de plataformas digitais.

Atencao aos vendedores

No caso de uma das empresas, 0s
clientes digitais sao os proprios
vendedores, e suas demandas incluem
receber informacdes claras e orientacdes
para ajudar os clientes finais. Além disso,
ha preocupacao com questdes como
comissoes e a forma de demonstrar isso
aos vendedores. Isso destaca a
importancia de uma comunicacgao eficaz
e eficiente entre vendedores e clientes
no ambiente digital.



A PARTIR DO CONHECIMENTO DE EXPERTS E
STAKEHOLDERS DESENHAMOS UMA JORNADA GERAL
DO CONSUMIDOR DIGITAL



MOTIVADORES DA JORNADA

Uma boa experiéncia do consumidor é caracterizada pela facilidade de encontrar informagdes relevantes,
velocidade no atendimento, eficiéncia na resolu¢ao de problemas (se necessario) e satisfacdo com o produto
ou servi¢o adquirido.

Além disso, o consumidor pode ser influenciado por promogodes, descontos e ofertas especiais, como no caso
dos consumidores de jogos que agem com alertas ligados para adquirir produtos com precos abaixo de seu valor
de importancia.

Os motivadores da compra incluem A escolha do local de compra depende Os critérios para a compra envolvem a
necessidades identificadas, da pesquisa do consumidor, que pode confiabilidade do produto ou servico,
propagandas, midias, indicacdes de optar por comprar diretamente no site avaliacdes de outros consumidores e 0
amigos e promocgoes. da marca, em lojas online ou em valor em relagao ao orcamento do

marketplaces. consumidor



JORNADA DO
CONSUMIDOR DIGITAL

1. Inicio da jornada

"-\\ "-\\ _______ ';_—_\\
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1. Identificacao 1.2.Pesquisa 1.2.1Definigao
da necessidade inicial do caminho

Tudo comeca quando
o consumidor
identifica uma
necessidade ou um
problema que precisa
ser resolvido. Isso
pode ser
desencadeado por
diversos
motivadores, como
propaganda, midias,
indicacOes de amigos
ou necessidades
pessoais.

Ap0s identificar a
necessidade, o
consumidor recorre a
internet para iniciar
sua pesquisa. Ele
utiliza mecanismos
de busca, como o
Google, e redes
sociais para obter
informacdes iniciais
sobre possiveis
solugodes.

Durante a pesquisa, 0
consumidor obtém
indicativos sobre o
caminho a seguir
para resolver seu
problema. Isso pode
envolver a
identificacdo de
empresas que
fornecem produtos
Ou servigos
relacionados a sua
necessidade.

"Tudo comeg¢a com uma necessidade, néo é? Acho que a partir do momento
que ele identifica uma necessidade, hoje em dia é comum, ndo é? Ja faz
parte do habito, ndo é? Ja é que nem andar ou sei la beber dgua. A partir do
momento que identifica uma necessidade, vocé ja abre o celular e ja faz uma
pesquisa, ndo é?“

EXP




JORNADA DO
CONSUMIDOR DIGITAL

2. Desenvolvimento da jornada

’:C_)\\ R .y \

(8 t------- o @®

R . 5
2. Avaliagao 2.1 Contato 2.2 Tomada
de Opc¢oes com a Marca de Decisao

O consumidor passa
a avaliar as opc¢oes
disponiveis. Isso
inclui a leitura de
avaliacGes, andlise de
feedback de outros
consumidores e a
busca por
recomendacdes de
amigos ou familiares.

O consumidor visita o
site da marca ou lojas
gue oferecem os
produtos ou servicos
desejados. Ele busca
informacdes
detalhadas, como
especificacoes,
precos e condigoes
de compra.

Com base nas
informacdes
reunidas, o
consumidor decide
se deseja adquirir o
produto ou servico.
Ele pode escolher o
local de compra, seja
no site da marca, em
lojas online ou em
marketplaces.

"Provavelmente vocé vai ter que contratar algum servi¢o ou comprar, entdo
vocé faz uma busca mais direcionada ali para entender as empresas, que
fornecem aquele produto ou servigo. Ai, depois que ela identifica, ndo é? Esse
produto ou servigo ela vai acho que entender confiabilidade, ndo é€? Se aquele
produto ou servigo é bom ou ndo, se as pessoas jd contrataram ou ndo,
eventualmente ela pode perguntar para algum amigo ou parente se conhece ou
ndo. Para ela partir para um para um segundo step, ndo é? Que ai seria a
contrata¢do, uma compra de fato, ndo é?"




JORNADA DO
CONSUMIDOR DIGITAL

3. Finaliza¢ao da jornada

3. Efetivacao
da compra

O consumidor finaliza
a compra, seja
adicionando
produtos ao carrinho
de compras,
preenchendo
informacdes de
pagamento e
realizando o pedido.

Rastreamento
da entrega

Caso seja uma
compra de
produtos fisicos, o
consumidor
acompanha o
status da entrega
até receber o
produto em maos.

3.2 Resolugao de
problemas (caso
necessario)

Se houver algum
problema com o
produto ou servigo,
o consumidor
procura resolver a
guestdo de forma
rapida e eficiente.
Isso pode envolver
o contato com a
empresa via
WhatsApp, chat ou
outros canais de
atendimento.




PRINCIPAIS TECNOLOGIAS APLICADAS NESSA

JORNADA

* Celulares e smartphones desempenham um papel
central na jornada digital.

* Aplicativos méveis e websites sao elementos
cruciais, muitas vezes considerados como um so.

*  Chatbots e WhatsApp sao usados para comunicagao
e atendimento ao cliente.

* Redes sociais, como Instagram e TikTok, sao
importantes para interacdao e marketing.

* Totens de autoatendimento em lojas fisicas
desempenham um papel relevante.

* PDV (Ponto de Venda) é essencial para transacoes e
checkout.

* Sistemas omnichannel sao fundamentais para
rastreamento e personalizagao.

* Sistemas operacionais como Android e Windows sao
amplamente utilizados.

Essas tecnologias desempenham um papel crucial
na jornada digital, permitindo a interacao com os
clientes, oferecendo op¢des de autoatendimento e
rastreamento de atividades anteriores, além de
fornecer acesso a informagodes e transagoes por
meio de dispositivos mdveis e computadores.

As redes sociais desempenham um papel
significativo na promogao e engajamento com os
clientes. J4 a comunicacao por telefone e e-mail
esta diminuindo, enquanto o WhatsApp e chatbots
se tornam preferenciais para muitas interacdes. A
implementacao de estratégias omnichannel é
fundamental para melhorar a experiéncia do
cliente.



HA EXPECTATIVAS DE QUE A JORNADA TENHA
MUDANGCAS NO FUTURO

Os entrevistados preveem mudancas significativas na jornada dos As principais tecnologias esperadas na jornada
consumidores digitais no futuro, com destaque para a influéncia futura incluem:

da IA, simplificacdo, aluguel de produtos, uso de moedas

digitais e personalizagdo. * inteligéncia artificial

* realidade virtual e aumentada

* tecnologia de voz e video

* dispositivos moéveis

* Oculos de realidade aumentada.

No entanto, as mudancas especificas ainda sao incertas e podem
ser impulsionadas por inovacdes tecnoldgicas futuras.

tecnologia e seu impacto nas experiéncias e interacoes
* |A como assistente pessoal na identificacdo de necessidades de humanas.

compra e compras automatizadas.

* Simplificacdao da aquisi¢ao de produtos com menos etapas.

* Crescente tendéncia para o aluguel de produtos.

* Inovagdes disruptivas na abordagem do consumidor as compras.

* A adoc¢ao de moedas digitais, como Bitcoin e Ethereum.

« Enfase na personalizacdo de ofertas e servicos.

* Mudangas na entrega, incluindo métodos personalizados, como as
da Amazon.
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O QUE E O AUTOATENDIMENTO?

O autoatendimento é baseado em sistemas automatizados que
permitem aos clientes realizar tarefas de forma independente,
sem precisar da assisténcia de pessoas. As principais tecnologias
contribuintes para essa industria incluem sites interativos,
aplicativos moveis e totens.



ENS DE AUTOATENDIMENTO

Os totens ou quiosques de autoatendimento
estao ganhando cada vez mais popularidade no
Brasil e ja sdo adotados por uma variedade de
setores, proporcionando conveniéncia e
eficiéncia.

Essa tecnologia foi acelerada pela pandemia de
COVID-19, uma vez que oferecem opcoes de
contato minimo e maior seguranga durante o
atendimento.

Existe pela frente uma gama de diferentes
usabilidades dessa ferramenta tecnoldgica, que
esta cada vez mais customizavel, responsiva e
conectada.




DEMANDA POR TOTEM DE AUTOATENDIMENTO

A demanda por totens de autoatendimento é uma tendéncia que esta se tornando cada vez mais comum em

diversos setores e, assim, podemos destacar:

Crescimento da popularidade:

Os totens de autoatendimento estao
ganhando popularidade em diversos
contextos, com sua presenca notavel
crescendo no Brasil, especialmente em
cidades como Sao Paulo. A demanda por
essa tecnologia esta em constante
crescimento, impulsionada pela busca por
automacao de processos e minimizacao do
atendimento presencial/pessoal. Muitas
lojas, em setores como cinemas,
supermercados, estacionamentos e
shoppings, estao buscando implementar
totens de autoatendimento para
aumentar a eficiéncia e atender a
crescente demanda por solucgdes
automatizadas. Esse aumento na procura
resultou em significativo crescimento nas
vendas e adogao desses totens em diversos
segmentos.

Variedade de setores:

Os totens estao sendo utilizados em

uma ampla gama de setores,
incluindo servicos de saude,
instituicoes financeiras,
estabelecimentos de alimentacao,
varejo e entretenimento.

Regiao e contexto:

A adesdo aos totens de
autoatendimento pode variar
dependendo da regidao e do
contexto. Por exemplo, lojas em
areas mais movimentadas ou com
maior variedade de totens podem
experimentar uma demanda mais
alta em comparagdo com areas
menos movimentadas.

Reducao de filas e agilidade no atendimento:
Os totens de autoatendimento sdao uma
solucao eficaz para reduzir filas e agilizar o
atendimento ao publico. Os clientes buscam
um atendimento rapido e preciso, o que é
possivel através dessa tecnologia. Em
particular, eles mencionaram a conveniéncia
de fazer pedidos em restaurantes, sem a
necessidade de passar por um caixa, e a
facilidade de encontrar informacdes em
eventos e aeroportos.

Potencial de economia de espaco:

A implementagdo de totens de
autoatendimento permite a redugao do
espaco fisico necessdario para atendimento
ao publico, tornando-o mais eficiente. Isso é
especialmente relevante para
estabelecimentos com espaco limitado, como
lojas em shoppings.



FUTURO DA CONECTIVIDADE

A conectividade dos totens esta evoluindo para se tornar um componente vital em ambientes

urbanos, impulsionada pela chegada do 5G, IoT e a necessidade de cidades mais inteligentes. A
capacidade de fornecer banda larga de qualidade e interacdes mais automatizadas sao aspectos
importantes dessa evolucgao.

5G e Banda Larga de

Qualidade

A chegada da tecnologia 5G é
um fator significativo que
impulsionara a evolucao da
conectividade dos totens. Isso
esta relacionado a capacidade
de oferecer uma banda larga de
alta qualidade e eficiéncia, o
gue deve melhorar a
performance e a disponibilidade
dos equipamento

Internet das Coisas (loT)
Os entrevistados enfatizaram a
relacdo entre a conectividade
dos totens e a Internet das
Coisas. Ha projetos em
andamento que usam totens
para fornecer conectividade,
especialmente em locais como
shoppings. Isso sugere que a
conectividade dos totens
desempenhara um papel
fundamental na expansao da
loT, proporcionando interagdes
mais inteligentes e
automatizadas

Cidades Inteligentes
Adaptacao as "cidades
inteligentes" no futuro. Isso
sugere que os totens
desempenharao um papel
central na infraestrutura de
conectividade de cidades
inteligentes, possibilitando
servigos e interagdes mais
eficientes para os residentes

“Eu hoje a gente trabalha com totens
Wi-Fi, entdo, talvez expandir, acho que
acredito que num futuro préximo, com
cinco G chegando, vai ter uma
atualizagdio para isso, para atualizagdo
de cinco G e tudo para a gente
conseguir se adaptar a essas cidades
inteligentes e tudo mais. Entdo acredito
que essa seja a evolugdo de
conectividade.”

STK



EXPLORANDO OS DIFERENTES

SERVICOS E SOLUCOES
DOS TOTENS DE AUTOATENDIMENTO



PARA REGISTRO
KNOW YOUR CUSTOMER (KYC)

INFORMACOES EM
TEMPO REAL

PAGAMENTOS DE CONTAS

CHECAR O INVENTARIO

INDICAR O CAMINHO

TIRAR PEDIDOS
QSR - QUICK SERVICE RESTAURANT

EMISSAO DE CARTOES

COMPRA DE TICKETS

NCIPAIS SERVICOS DOS TOTENS

GERENCIAMENTO DE
EMPREGO VISITANTES

- CONECTAR COM
ATENDIMENTO MEDICO UM ESPECIALISTA

SELF-CHECKOUT INFORMACAO

Fonte: WAVETEC, 5 Common Types of Self Service Kiosks in 2023
KIOSK marketplace, The 5 most common types of self-serve kiosks, 2022
INVESTOPEDIA, What Is a Kiosk? Definition in Retail, History, Types, and Risks



PARA REGISTRO
KNOW YOUR CUSTOMER (KYC)

Utilizado para situagdes em que
o registro ou cadastro de
clientes, consumidores e
passageiros € mandatorio. Ele
ocorre através de verificagdo de
documentos de identidade e
verificagao biométrica.

Esses quiosques sao
normalmente equipados com
diferentes médulos como
scanners de documentos,
scanners de impressdes digitais e
cameras para digitalizacao facial.

INDICAR O CAMINHO

Ideal para shoppings, aeroportos,
universidades, centros médicos,
estadios e outros locais, os
quiosques de orientagao sao uma
solugdo simples para guiar
convidados e clientes em lugares
desconhecidos.

Substitui quadros de avisos e
mapas estdticos por quiosques
interativos que oferecem mapas
digitais para visitantes perdidos.

NCIPAIS SERVICOS DOS TOTENS

EMPREGO

Esse tipo de totem pode ser visto
em lojas de rede, como o
Walmart. Sdo os famosos
“Estamos contratando” em
forma digital.

O candidato pode incluir seu
histérico de emprego, educacao
e dados pessoais. As informacdes
coletadas no quiosque
geralmente estdo disponiveis
para o gerente de contratagao
guase imediatamente.

GERENCIAMENTO DE

VISITANTES

Terminais que permitem que
visitantes, funciondrios e clientes
facam o registro de entrada num
prédio, escritério e universidade
sem precisar de assisténcia de
um recepcionista. Isso alivia o
tempo da equipe de
administracdo e recepcdo para se
concentrar em outras tarefas
mais urgentes.

Fonte: WAVETEC, 5 Common Types of Self Service Kiosks in 2023
KIOSK marketplace, The 5 most common types of self-serve kiosks, 2022
INVESTOPEDIA, What Is a Kiosk? Definition in Retail, History, Types, and Risks



INFORMAGOES EM
TEMPO REAL

TIRAR PEDIDOS
QSR - QUICK SERVICE RESTAURANT

NCIPAIS SERVICOS DOS TOTENS

ATENDIMENTO MEDICO

CONECTAR COM

Com sensores incorporados, 0s
quiosques podem monitorar a
qualidade do ar, polui¢cdo sonora e
outros dados ambientais.

Em cidades inteligentes fornecem
informagdes em tempo real para
ajudar os viajantes a planejar o
caminho mais rapido de 6nibus ou
trem, conseguem otimizar o fluxo
do transito e até mesmo
identificar os veiculos que estdo
muito cheios. Podem criar
inclusive notificagcOes publicas e
até alertas de seguranca.

Os totens para restaurantes ou
QSR (do inglés Quick Service
Restaurant), sdo essencialmente
maquinas de autoatendimento
gue permitem que o cliente
selecione seu pedido no cardapio,
personalize e pague sem qualquer
interacdo humana.
Aproximadamente 80% dos
clientes de QSR preferem usar o
autoatendimento quando tém a
opcao, devido ao nivel de
conveniéncia em comparag¢ao com
esperar em uma fila para fazero
pedido no balcao.

A industria da saude também esta
comecgando a implementar
quiosques para registrar pacientes
para consultas e exames. Em
alguns casos os totens até podem
medir a pressdo arterial ou realizar
outros testes nao invasivos e
depois transmitir os resultados aos
seus médicos.

UM ESPECIALISTA

A mais recente geragao de
quiosques coloca
instantaneamente os usuarios em
contato com representantes de
servico ao cliente.

Um exemplo desse servico é o
"agente sob demanda" da United
Airlines. Viajantes que precisam de
ajuda com atribuicdo de assentos,
listas de espera, upgrades e outros
problemas podem acessar um
agente ao vivo por meio de um dos
quiosques no aeroporto. Uma
funcdo de traducao permite que os
passageiros fagam perguntas em
mais de 100 idiomas.

Fonte: WAVETEC, 5 Common Types of Self Service Kiosks in 2023
KIOSK marketplace, The 5 most common types of self-serve kiosks, 2022
INVESTOPEDIA, What Is a Kiosk? Definition in Retail, History, Types, and Risks



PAGAMENTOS DE CONTAS

Os quiosques para pagamento oferecem aos clientes
a conveniéncia de pagar contas de diversos tipos,
desde celular, multas, servigos publicos ou privados
aonde estiverem. E comum que oferecam uma
variedade de opgGes de pagamento, bem como
integragdo a carteiras moveis e aplicativos de
terceiros para facilitar um servigo sem fricgdo.

EMISSAO DE CARTOES

As aplicagBes para totem de emissdo de cartGes
sdo quase infinitas. Escolas e faculdades utilizam
para emitir cartdes de estudante para novos
alunos ou substitui-los em caso de roubo ou
perda.

Bibliotecas também utilizam essa tecnologia para
admissdo de novos membros e emissdo de cartdes
de biblioteca. Supermercados usam em conjunto
com seus programas de fidelidade e adicionar
novos clientes.

NCIPAIS SERVICOS DOS TOTENS

SELF-CHECKOUT

Os chamados self-checkouts sdo o “fechar a
conta” do povo brasileiro.

Podem ser utilizados em restaurantes para pagar
uma comanda, na saida de uma hospedagem em
hotel e principalmente o caso mais comum em
supermercados e lojas.

Ja vemos esse modelo no Brasil em lojas do
Carrefour, Pdo de agucar e em algumas partes do
mundo nas lojas de fast fashion como H&M e
Uniglo.

INFORMACAO

Os clientes podem usar quiosques de
autoatendimento para acessar informag&es sobre
produtos e servigos sem a necessidade de
assisténcia pessoal. Por exemplo, em vez de ter
que esperar por uma assisténcia, o cliente poderia
acessar um dos totens e encontrar as informagdes
de um curso por conta propria.

Fonte: WAVETEC, 5 Common Types of Self Service Kiosks in 2023
KIOSK marketplace, The 5 most common types of self-serve kiosks, 2022
INVESTOPEDIA, What Is a Kiosk? Definition in Retail, History, Types, and Risks



CIPAIS SERVICOS DOS TOTENS

CHECAR O INVENTARIO COMPRA DE TICKETS
O sistema para checar o inventario auxilia os Os quiosques de venda de ingresso sdo
consumidores em suas compras em tempo frequentemente colocados perto das
real. Por exemplo, se um cliente em uma loja entradas de locais que requerem entrada
de departamento deseja um casaco em um paga, reduzindo os tempos de espera,
tamanho maior, o sistema verifica o estoque limitando as interagGes face a face e
em todas as lojas da marca, pode pedir que o permitindo que a equipe regular atenda a
casaco seja entregue nessa outra unidade ou tarefas. e ni,\.IEI.mai.s CISERE: Fonte: WAVETEC, 5 Common Types of Self Service Kiosks in 2023
até direto em sua casa. Ja em uma biinOteca' IfSt.eS tIpC.)S sdo ideais para pOf'Et(?S de KIOSK marketplace, The /5 most common types of self-serve kiosks, 2022
o cliente pOde checar a diSponib“idade de OnIbUS', Iz [Pl HEs ESELIS INVESTOPEDIA, What Is a Kiosk? Definition in Retail, History, Types, and Risks
um livro e fazer uma reserva prévia de uma esportivos e de concertos, museus,

WEEGKR eIE GSA sk estacionamentos, entre outros.



EMPRESAS QUE SAO REFERENCIA PELO USO DE

TOTENS

McDonald's:

* Agilidade no atendimento.

* Facilidade de pedir itens mesmo em meio a filas longas.
* Reducdo do tempo de espera.

D’Avé:

* Agilidade no atendimento.

* |deal para compras de poucos itens.
* Redugdo do tempo de espera.

Renner:

* Agilidade no atendimento.

* Possibilidade de pagamento de faturas e outras agdes sem
enfrentar filas demoradas.

* Facilita a realizagao de tarefas que levariam minutos.

Grupo Muffato:

* Uso de totens mais caros para proporcionar a melhor
experiéncia aos clientes.

* Foco na qualidade do atendimento e na aderéncia dos
clientes a utilizacdo dos totens.

Grupo Pereira:

 Enfase na disponibilidade de equipamentos de autoatendimento durante o
horario de funcionamento das lojas.

* Padronizacdo do processo de compra e venda, reduzindo custos e filas.

Rede Mambo:
* Uso de equipamentos mais caros para oferecer o melhor atendimento possivel.
* Valorizacao da experiéncia do cliente e do atendimento de alta qualidade.

Rede S3ao Marché:

» Utilizagdo de totens de autoatendimento no restaurante do supermercado.

* Uso de totens mais vendidos no Brasil para proporcionar uma experiéncia agil e
vantajosa.

Pao de Acucar:

* Introdugao de caixas de autoatendimento para pagamentos de compras.

* Facilitacdo do processo de pagamento, especialmente para compras com
carrinhos de supermercado.

Clinica ACDB:

* Uso de totens para autoatendimento e direcionamento de pacientes.

» Utilizacdo de totens para retirada de senhas e facilitacdo de processos no
ambiente de saude.
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OS BENEFICIOS DE UM TOTEM DE AUTOATENDIMENTO
BENEFICIOS PARA OS CLIENTES X BENEFICIOS OPERACIONAIS

O uso de totens de
autoatendimento é uma solugcao
que beneficia tanto a empresa
quanto seus clientes. E um
negocio que nao apenas
economizard tempo e
proporcionara conveniéncia aos
clientes, mas também melhorara
a estrutura operacional da

organizagao.

LEGENDA

I BENEFICIOS PARA O CLIENTE
A
BENEFICIOS OPERACIONAIS

ﬁ

&

b &

7. SUSTENTABILIDADE

Redugdo do
desperdicio de papel

6. AUTONOMIA

Controle e Autonomia

para os clientes

ﬁ

5.PRECISAO

Reducdo de erros
operacionais

1.CONVENIENCIA

Conveniéncia e economia de

tempo

A
2.ECONOMIA
Redugdo nos custos de mao
de obra

4.DADOS

3.ACESSIBILIDADE
Acessibilidade e atendimento

sem friccao

A
Captagdo de dados-dos
clientes

Fonte: WAVETEC, The Benefits of Self-Service Kiosks: A Business Owner’s Guide, 2023



IOS DE UM TOTEM DE AUTOATENDIMENTO
ENIENCIA E TEMPO

CASE
MC DONALDS

BENEFICIOS PARA O CLIENTE

Antes da implementagdo dos quiosques, os clientes do
McDonald's frequentemente enfrentavam longas filas
nos horarios de pico, resultando em tempos de espera
significativos. Isso ndo apenas afetava a satisfacdo do
cliente, mas também aumentava a pressao sobre os
funcionarios do balcao.

O McDonald's introduziu os totens de autoatendimento,
permitindo que os clientes facam seus pedidos e efetuem
pagamentos de forma rapida e eficiente. Além disso, as

Reducido do Tempo de Espera:

Os quiosques de autoatendimento permitem que
os clientes realizem transacoes de forma rapida e
eficiente, reduzindo significativamente o tempo

de espera em filas. Isso resulta em uma

experiéncia mais positiva e satisfatoria para o estratégias para upsell tem resultado em aumento das
cliente. venda,e a possibilidade de integracdo com programas de
fidelidade e recompensas, vem incentivando os clientes a
dos clientes optam pelo se envolverem com a marca e aprimorando sua
75% aufoatendimento pela experiéncia geral.

economia de tempo.

Fonte: WAVETEC, The Benefits of Self-Service Kiosks: A Business Owner’s Guide, 2023



I0S DE UM TOTEM DE AUTOATENDIMENTO
OMIA

A

CASE
CIDADE DE SAO FRANCISCO

BENEFICIOS OPERACIONAIS

A cidade de Sao Francisco usa quiosques de
autoatendimento para diversas finalidades.
Uma delas € o DMV NOW (Department of Motor

Reducao de custos trabalhistas: Vebhicles) que permite que os residentes renovem sua

Essa tecnologia reduz a necessidade de contratar carteira de motorista, paguem suas multas e taxas do

funcionarios adicionais para realizar tarefas carro.

Os quiosques tém sido muito populares entre os

repetitivas, diminuindo assim os custos

. . residen judaram a reduzir r rabalh
trabalhistas para as empresas. Ao automatizar esidentes e ajudaram a reduzir a carga de trabalho da

. . L. equipe da cidade.
tarefas anteriormente realizadas por funcionarios,

as empresas podem alocar sua mao de obra para

é reducdo nos custos

atividades mais valorizadas. trabalhistas que a utilizacdo

30% de tecnologia de
auvtoatendimento pode
alcancar.

Fonte: WAVETEC, The Benefits of Self-Service Kiosks: A Business Owner’s Guide, 2023



OS BENEFICIOS DE UM TOTEM DE AUTOATENDIMENTO
3. ACESSIBILIDADE

BENEFICIOS PARA O CLIENTE JAWS FOR KIOSK

O JAWS for Kiosk é um sistema que pode ser plugado em
diversos totens com o intuito de oferecer a mesma
usabilidade para atender a todos os clientes, incluindo
aqueles com deficiéncia visual ou visao reduzida.

O produto esta disponivel e esta implantado em milhares
de lugares. Ele possibilita a saida de dudio de todo o
texto da tela, permitindo que usuarios cegos ou com
visdo reduzida tenham maior independéncia ao realizar
seus pedidos, inserir informages em um consultorio
médico, votar em uma elei¢cdo e muito mais.

Acessibilidade e experiéncia seamless:

Uma das vantagens significativas da tecnologia de _ for —m  ——
autoatendimento é a sua acessibilidade que
permite que qualquer cliente interaja com a
empresa independente de barreiras como idioma
e deficiéncias.

Além disso, o servico entrega conveniéncia por
estar em diversao localiza¢es e esta disponivel
todos os dias e hordrios ampliando o tempo de
atendimento da companhia.

O sistema nao requer uma conexao com a Internet e
inclui um dicionario que permite aos administradores
personalizar como o sistema pronuncia palavras ou
abreviaturas especificas.

Fonte: WAVETEC, The Benefits of Self-Service Kiosks: A Business Owner’s Guide, 2023



OS BENEFICIOS DE UM TOTEM DE AUTOATENDIMENTO
4. CAPTACAO DE DADOS

A

BENEFICIOS OPERACIONAIS

Capturando dados valiosos do cliente por meio da
tecnologia de autoatendimento:

Quando os clientes utilizam um sistema de
autoatendimento em lojas de varejo, o sistema
coleta preferéncias, comportamentos e dados
demograficos desses clientes. Esses padroes podem
ser rastreados, fornecer insights sobre produtos
populares, habitos de compra e tendéncias sazonais.
Esses dados ajudam as empresas a compreender
melhor seus clientes e personalizar suas ofertas para
atender as suas necessidades.

COVID-19 - QUIOSQUE DE TEMPERATURA

Com a propagacdo da COVID em 2019 comegaram a
bombar os totens de temperatura. Um quiosque de
temperatura escaneia o usuario com uma camera
infravermelha e registra sua temperatura. Se o usuario
apresentar uma temperatura elevada, o quiosque o
alertard. Alguns scanners de temperatura podem ser
conectados ao controle de acesso a porta, permitindo
bloquear a entrada para quem apresentar uma
temperatura elevada.

Outra caracteristica de alguns quiosques de temperatura
é a capacidade de validar o status de vacinacdo de seus
funcionarios e visitantes. Os quiosques de temperatura
da LamasaTech fazem isso ao pedir que o usudrio
apresente seu comprovante de vacinagdo ao entrar no
prédio.

Fonte: WAVETEC, The Benefits of Self-Service Kiosks: A Business Owner’s Guide, 2023
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OS BENEFICIOS DE UM TOTEM DE AUTOATENDIMENTO
5. PRECISAO

A

BENEFICIOS OPERACIONAIS INTERNAL REVENUE SERVICE KIOSK - IRS

O IRS nos Estados Unidos usa quiosques de
autoatendimento para permitir que os contribuintes
preparem e arquivem suas declara¢cdes de imposto de

o renda eletronicamente. Os quiosques estdo disponiveis
Reducdo de erros humanos e aumento da o T )
o nos escritérios do IRS e em muitas bibliotecas publicas.
precisao: . i o

Eles tém sido muito populares entre os contribuintes e

O autoatendimento minimiza o risco de erros . . . ~
ajudaram a reduzir o nimero de erros nas declaragdes de

humanos nos processos de atendimento. Por imposto de renda.
exemplo, sistemas de pedidos automatizados

eliminam a possibilidade de ma comunicagao

entre os clientes e a equipe de atendimento,

garantindo pedidos precisos e livres de erros.

Fonte: WAVETEC, The Benefits of Self-Service Kiosks: A Business Owner’s Guide, 2023



I0S DE UM TOTEM DE AUTOATENDIMENTO
NOMIA

BENEFICIOS PARA O CLIENTE

Empoderamento e autonomia para os clientes:
Esta associado a capacitar os clientes a assumir o
controle de suas transagoes. Isto é, o fato dos
clientes poderem realizar sozinhos diversas
tarefas no autoatendimento, aprimoram a sua
experiéncia geral e promovem um senso de
empoderamento e conveniéncia.

CASE
ADMINISTRAGAO DA PREVIDENCIA SOCIAL - SSA

A SSA nos Estados Unidos usa totens de autoatendimento
para dar autonomia aos cidaddos. Neles, podem solicitar
beneficios, verificar o status dos recebimentos e obter
informacdes sobre os programas da SSA. Os quiosques
estdo disponiveis nos escritorios da SSA e em muitas
bibliotecas publicas.

O fato de ndo depender da assisténcia da equipe da
previdéncia para acessar o sistema e obter informacdes,
gera ao cliente sensagao de controle e empoderamento.

Fonte: WAVETEC, The Benefits of Self-Service Kiosks: A Business Owner’s Guide, 2023



I0S DE UM TOTEM DE AUTOATENDIMENTO
NTABILIDADE

A

CASE

BENEFICIOS OPERACIONAIS CANMAX - HARDWARE DE BAIXO CONSUMO

Nos totens da Cammax, o software inteligente
desempenha um grande papel na redugao do consumo
de energia do quiosque. As maquinas sdo programadas
para entrar no modo de espera apds um periodo de
inatividade, o que reduz significativamente o gasto de

Alinhamento com praticas ecoldgicas e

responsabilidade social corporativa:

Alinhados com praticas sustentaveis, os totens de ) ) ~ )

. . . energia, e, da mesma forma, se um quiosque n3o estiver

autoatendimento se qualificam pela sua eficiéncia , . .
em uso (apds o hordrio de expediente, por exemplo), ele

pode ser desligado e programado para reiniciar

energética e ajudam as organizagoes a reduzir sua

pegada de carbono. automaticamente em determinado horario, garantindo

O totem também contribui para a redugdo do baixo consumo de energia que otimiza o desempenho e a
desperdicio de papel ao eliminar a necessidade de eficiéncia a longo prazo dos quiosques.

versoes impressas, minimizando o impacto
ambiental.

Fonte: WAVETEC, The Benefits of Self-Service Kiosks: A Business Owner’s Guide, 2023



MENSURACAO DO SUCESSO EM ATENDIMENTO

POR TOTENS

Métricas de vendas

Representatividade de vendas em loja:
Comparar as vendas realizadas nos totens
com as vendas no ponto de venda (PDV).

Receita total:

Medir a receita gerada por meio de totens.

Volume de clientes:
Observar o numero de clientes que
utilizam os totens.

Ticket médio do totem:
Avaliar o valor médio das compras
realizadas nos totens.

Conversao de vendas e avalia¢do da
compra:

Medir quantos clientes efetivamente
concluiram compras nos totens e avaliar
sua experiéncia de compra.

Métricas de tempo

Tempo médio de checkout:

Avaliar o tempo médio que os clientes
levam para concluir suas compras nos
totens, comparando-o ao tempo no PDV.

Performance do equipamento:

Medir a disponibilidade dos totens
durante o horario de funcionamento, bem
como o tempo médio entre falhas.

Facilidade de aprendizagem operacional:
Avaliar se os funcionarios conseguem
utilizar os totens e auxiliar os clientes com
facilidade.

Customer Effort Score (CES):

Medir o esforgo necessario para os
clientes resolverem seus problemas ou
necessidades nos totens.

Métricas de satisfagao

Pesquisas de satisfacao:

Aplicar pesquisas de satisfacdo para
entender o quao satisfeitos os clientes
estdo com a experiéncia geral de uso dos
totens.

* CSAT (Customer Satisfaction Score)
* NPS (Net Promoter Score)

Pesquisas de qualidade pods-utilizagao:
Realizar pesquisas posteriores para avaliar
a qualidade do atendimento e a satisfacao

do cliente apds algum tempo da utilizacdo.

Impressoes de topicos pesquisados:
Registrar os topicos mais pesquisados nos
totens informativos.

Adesdo dos clientes:
Verificar se os clientes adotaram os totens
como meio de atendimento.

Seguranga e suporte

Redu¢do de chamados:

Avaliar a quantidade de chamados de
suporte abertos pelos clientes em relacdao
a utilizacdo dos totens.

Seguranca dos dados:

Garantir que os dados dos clientes estejam
seguros e protegidos, evitando vazamento
de informagdes.
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DOS USUARIOS DE TOTENS DE
AUTOATENDIMENTO



JORNADA DOS USUARIOS DE
TOTENS DE AUTOATENDIMENTO

Jornada simples
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1. Chegada ao 2. Interagindo 3. Utilizando o 4. Feedback e
local de com o totem totem avaliacao
atendimento

O usudrio chega ao
local de atendimento
buscando resolver
um problema ou
atender a uma
necessidade
especifica. Apds
avaliar suas
necessidades, ele
determina se a
utilizacdo de um
totem de
autoatendimento é a
op¢ao mais
adequada.

Se o usuario optar
por usar o totem, ele
se dirige ao
dispositivo e inicia a
interagdo. O usuario
escolhe o tipo de
servico ou ag¢ao
desejada, como
pagamento, pedido
personalizado ou
selecdo de produtos.

Os usuarios utilizam
os totens para
atender as suas
necessidades, e a
jornada pode variar
conforme o tipo de
servico ou produto
em questao. Os
usudrios esperam
que os totens
atendam as suas
necessidades de
forma eficaz,
abrangendo uma
ampla gama de
solugdes.

Alguns usuarios
podem fornecer

feedback ou avaliagao

do servigo oferecido
pelo totem. A
satisfagcdao do usudrio
pode ser medida com
base na eficiéncia,
agilidade e facilidade
de uso do totem.

Nota: Esta é uma jornada de usuario geral que abrange varios cendrios de uso de totens de autoatendimento. Os detalhes especificos podem variar com base no
contexto e nas necessidades individuais de cada usuario e setor.

“Acho que primeiro a pessoa chega em um local fisico ali, buscando tambem
resolver algum ponto, algum problema. Acho que sempre primeiro busca ali
como que ela pode ser atendida, ndo é? E ela sempre normalmente a gente
vé uma opgdo ali com pessoas, ndo e? Em atendimento, ou quando ndo vé
também acho que tem opg¢do, ndo é2? As vezes a genteindo vé nenhum balcéo
para a gente ser atendido. Mas a gente sempre. Pelo menos eu ja estou
acostumado a entrar em um lugar e ja bater o olho assim, ver se tem algum
totem ou se tem algum balcdo de atendimento, nao é? Se tem um balcéo de
atendimento e estd vazio, eu vou no balcdo de atendimento, mas se eu vejo
que tem fila? Ja vou direto para o totem.”

EXP




A JORNADA DOS USUARIOS DE TOTENS DE
AUTOATENDIMENTO VARIA DE ACORDO COM O
CENARIO E AS NECESSIDADES ESPECIFICAS

Variag¢Oes na jornada:

« Diferentes graus de complexidade na jornada, desde simples
transacOes até jornadas mais complexas.

. Exemplos de jornadas variadas: pagamento de contas, solicitacdes
de servigos governamentais ou compras em supermercados.

Otimizagao da jornada:

. Importancia da otimizacao da jornada para atender as necessidades
dos usuarios.

. Reducdo do tempo de atendimento como fator critico,
especialmente em locais movimentados.

Consultoria especializada:

« Ter uma consultoria especializada na definicdao da jornada ideal para
o cliente.

« Aimportancia de tornar a jornada clara, agil e composta por no
maximo trés a cinco etapas.

Direcionamento em situa¢des complexas:
* Necessidade de encaminhar usuarios para outras acoes.
e Garantir transi¢cOes suaves a fim de evitar a frustracao de usuarios.

|
Diferentes percep¢des do uso de totens:

* A decisao de usar um totem depende do publico-alvo, da
urgéncia e da conveniéncia.

* Para muitos usuarios, o totem é uma solucao que oferece
rapidez e agilidade, economizando tempo em
comparagao com abordagens convencionais.

* A otimizacao do tempo e a facilidade de uso sao pontos
chave para atrair usuarios.

+ E fundamental que a interagdo com os totens seja
intuitiva e eficiente, de modo a proporcionar uma
experiéncia positiva aos usuarios, independentemente
do objetivo especifico da jornada.



EXPECTATIVAS PARA O FUTURO

PELO OLHAR DOS EXPERTS E STAKEHOLDERS

Crescimento continuo

De acordo com os entrevistados,
ha uma expectativa de
crescimento continuo no uso de
totens de autoatendimento. Um
dos entrevistados, observou que,
embora a solu¢do nunca se torne
completamente autbnoma, é
esperado que represente uma
parcela significativa das vendas no
futuro.

Ampliacao de setores de uso
A ampliagdao do uso de totens nao
se limita apenas ao varejo. Os
entrevistados preveem que eles se
tornardo cada vez mais comuns
em outras areas, como no
transporte e na industria. A
conveniéncia oferecida por esses
dispositivos e o aprimoramento da
experiéncia do cliente contribuem
para sua expansao em diferentes
setores.

Inteligéncia Artificial (I1A)

A |IA esta destinada a desempenhar um
papel significativo nos totens de
autoatendimento. Os entrevistados
destacaram a importancia da
incorporacao de IA para fornecer
experiéncias mais personalizadas e
amigdveis. Eles imaginam um futuro em
gue a IA dentro dos totens possa
compreender as necessidades do cliente

e fornecer solu¢des mais personalizadas.

Humanizag¢ao do atendimento
A IA tem o potencial de personalizar
a interagao com os clientes,
proporcionando uma experiéncia
mais préxima ao atendimento
humano, por meio da incorporacao
de novas funcionalidades, como a
utilizacdo da voz gerada por IA, por
exemplo.

Atendimento acessivel

Os totens sdo considerados uma
solucdo acessivel, especialmente
em locais onde uma parte
significativa da populacdo nao
possui smartphones. Os
entrevistados enfatizaram a
importancia de garantir que
esses dispositivos permanegam
disponiveis para atender a todas
as classes sociais.

Geragao tecnoldgica

Os entrevistados veem a crescente
adocao de tecnologias impulsionada
pela familiaridade crescente das
geracdes mais jovens com a

tecnologia. Isso sugere que os totens

serdo mais aceitos a medida que as
geracdes mais jovens se tornarem
consumidores mais ativos.

TENDENCIAS TECNOLOGICAS
EM ALTA:

*  Equipamento por touch

*  Pagamento via NFC/ cartGes
NFC

* Telas grandes (agrega valor de
marca)

*  Alta performance em
processamento




PLANEJAMENTO, IMPLEMENTACAO
E VI

ANUTENCAO

L
V




IMPORTANCIA DA DEFINICAO
DE IDENTIDADE DE MARCA

E de suma importancia a identidade de marca nos totens para
criar uma comunicacao coerente, reforcar a confianga, manter
a qualidade do servico e atender as expectativas dos clientes.

Além disso, a personalizacao e a adaptag¢ao ao contexto sao
cruciais para garantir que os totens cumpram seu proposito de
forma eficaz.

“Eu acredito que ele tem que se comunicar da mesma
forma que ele se comunica com seu publico, através do
mesmo tom de voz, a mesma linguagem visual. Por qué?
Porque ai a pessoa, ela, o préprio totem, é uma forma
dela, da marca, se divulgar.”

EXP

“O primeiro de tudo é a confianga. Acredito que aquele
totem é daquela empresa e tem a mesma qualidade que
aquela empresa. Entdo é confiancga, credibilidade, a
qualidade do servigo.”

EXP




ros sao comuns?

DESAFIOS PRINCIPAIS

Compreensao da persona

Um dos desafios cruciais é entender a persona do
cliente e criar uma jornada de acordo com as
necessidades dela. Isso envolve olhar para o publico-
alvo e as dores especificas, ao invés de criar com base
em perspectivas internas da empresa.

Definicao de objetivos claros

O totem precisa ter um propdsito claro. E essencial
determinar por que ele esta 13, seja para corrigir um
problema do cliente, aumentar a conversao, entregar
produtos, ou outros motivos. Identificar o propdsito é
fundamental para o sucesso.

“Entdio vocé precisa primeiro entender
qual que é o problema que realmente
que a pessoa estd tendo para existir
aquele totem. E... e quando vocé
descobrir esse problema, ai sim vocé faz totem.”
um protdtipo e sempre conversando EXP/STK
com essa pessoa [...]”

EXP/STK

“Outro também o desafio é onde vai
colocar, onde se vai ficar perto de casa,
se vocé vai ficar dentro da loja, qual,
qual vai ser a disponibilidade ali do

Tamanho e localizagao

Determinar a altura e a localizacdo ideais do totem
para a acessibilidade de uma ampla variedade de
pessoas € um desafio importante. A altura do totem
deve acomodar tanto pessoas mais altas quanto mais
baixas, proporcionando conforto na interacao.

Interface intuitiva

Criar interfaces sem entender os problemas reais que
as pessoas enfrentam pode ser um erro. Portanto, o
desafio é garantir que a interface seja intuitiva e
resolva os problemas do usudrio de forma eficaz.
Feedback constante dos usuarios é crucial nesse
processo.

“O erro mais comum que tem dentro de
uma idealizagéo de um projeto, é
pensar de fora para dentro, ndo de
dentro para fora”

EXP/STK

ESAFIOS DA FASE DE IDEACAO DE UMA SOLUCAO
AL COMO UM TOTEM

ERROS COMUNS

Criar um totem sem compreender o
problema real que as pessoas
enfrentam.

Nao simplificar a jornada do usuario,
tornando-a confusa ou complicada.

N3o levar em consideracdo a altura e a
acessibilidade do totem para um publico
diversificado.

Falhar em considerar a disponibilidade e
o retorno sobre o investimento na
implementagao do totem.

Nao coletar informacdes suficientes
sobre as personas, levando a lacunas na
concepcao da solucdo.



A escolha do totem ideal depende de uma série de
fatores, incluindo as necessidades especificas do
cliente, o setor de atuacao, o publico-alvo, a
tecnologia disponivel, a experiéncia do usuario e o
orcamento.

A personalizacdo e o aconselhamento de
especialistas desempenham um papel importante
na tomada de decisdo para garantir que o totem
atenda as necessidades do cliente de forma eficaz.

“Acredito que o montante de informagdo que tu precisa passar, o nosso publico-
alvo também. Se é um publico um pouco mais velho, um pouco mais novo, enfim.
Comumente sdo tablets. Entéio acho que o totem por si ali ele jé tem que ser uma
informagdo um pouco mais enxuta. Normalmente ele é mais enxuto, mas sempre
tem que ver essa acessibilidade. Ver o quanto de informagdo vai ali. Tentar
fragmentar, se a gente tem um caminho muito longo, tenta dar uma fragmentar
esse caminho. Sempre tentando deixar a tela muito fluida, que essa é uma, eu
considero uma coisa importante para os totens, é eles serem rdpidos, ser fluidos,
assim, em enfim, qual o propdsito dele.”

EXP/STK

O E FEITA A ESCOLHA DO TIPO DE
IPAMENTO (TOTEM) IDEAL?

Levantamento de necessidades e requisitos do cliente

Consideracoes de setor e uso

Personalizacdo com base na necessidade do cliente
Custo-beneficio e compatibilidade tecnoldgica
Foco na experiéncia do usuario

Conhecimento e experiéncia dos especialistas

Casos especiais requerem solucdes especificas



NO DESENVOLVIMENTO, E IMPORTANTE UNIR O
SOFTWARE AO HARDWARE DO TOTEM DE MANEIRA
EFICIENTE. ISSO SIGNIFICA FAZER COM QUE O
PROGRAMA (SOFTWARE) E AS PARTES FiSICAS DO
TOTEM (HARDWARE) TRABALHEM BEM JUNTOS.
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PROBLEMAS:

Mau uso

Segundo os especialistas, cerca de 90% dos problemas de hardware estdo
relacionados ao mau uso. Isso inclui tanto o uso incorreto por parte dos
clientes quanto vandalizacdo por funcionarios. Exemplos especificos
mencionados incluem arrancar cabos, quebrar equipamentos ou dar chutes.

Problemas de infraestrutura

A qualidade da infraestrutura, especialmente em relacdo a energia elétrica, foi
apontada como um problema relevante. OscilacGes na energia elétrica podem
causar mau funcionamento e agravar problemas de hardware.

Problemas de conexdo/integrac¢ao

Desconexdo entre o hardware e outros componentes, pode causar
problemas. Isso inclui telas que podem ter respostas lentas devido a
problemas de hardware mais antigos.

Resolugao e acessibilidade

A resolucdo inadequada de hardware mais antigo foi mencionada como um
problema, pois pode afetar a qualidade da interface e a acessibilidade para
todos os clientes.

LEMAS E SOLUCOES POSSIVEIS

SOLUCOES:

Manutencao preventiva

E crucial manter o quadro de energia e o projeto elétrico conforme os padrées
da ABNT, realizando manutencgdo preventiva regular com eletricistas e
contatando a concessionaria quando necessario.

Orientagoes dos fornecedores

Seguir as orientacdes dos fabricantes é fundamental, evitando a conexado de
motores elétricos no mesmo disjuntor e o uso de resisténcias potentes no
mesmo equipamento para evitar interferéncias.

Suporte técnico

Ter suporte técnico disponivel, incluindo parcerias com empresas
especializadas em hardware e disponibilidade de pe¢as de reposi¢ao quando
necessario.
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PROBLEMAS:

Mensuragao falha da jornada do cliente

Um problema central no desenvolvimento de software é a mensuracao
inadequada das necessidades do cliente, resultando em dificuldades para
atender as expectativas do mercado.

Estabilidade de conectividade

A estabilidade de conectividade é mencionada como um grande problema,
particularmente quando o software deve operar na nuvem e depende da
gualidade da conexdo a Internet do cliente.

Problemas de integracao
Problemas de integracdo podem surgir, impedindo a comunicacdo eficaz entre
o software e os sistemas internos da loja

Problemas de atualizacao
Manter o software atualizado é vital, mas a dependéncia da conectividade a
Internet pode levar a problemas quando a rede ndo estd disponivel.

Lentidao e desconexao
Problemas de lentiddo e desconexdo com o sistema interno da empresa podem
ocorrer, impactando a eficiéncia operacional.

LEMAS E SOLUCOES POSSIVEIS

SOLUCOES:

Planejamento adequado
A medicdo correta das necessidades do cliente e a avaliacao da estabilidade da
infraestrutura sdo essenciais para garantir a eficacia do software.

Infraestrutura melhorada
Aprimorar a infraestrutura, como expandir a largura de banda da Internet e
estabilizar a rede elétrica, resolve problemas de conectividade e estabilidade.

Colaboragao com parceiros
Quando a solucdo envolve software de terceiros, a colaboracdo com parceiros
¢é essencial para resolver problemas de integracdo e erros de software.
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PROBLEMAS:

Mensuragao falha da jornada do cliente

Um problema crucial é a mensuracao inadequada das necessidades do cliente,
gue pode resultar na falta de estabilidade de conectividade. Por exemplo,
guando o cliente migra para a nuvem, mas nao considera a capacidade
insuficiente de sua rede de internet local para suportar a nova infraestrutura

Problemas de conectividade
Problemas gerais de conectividade sdo comuns, incluindo a falta de Wi-Fi,
guedas de sinal 4G, falta de disponibilidade de internet e sinal fraco.

Integracao comprometida

Problemas de conectividade podem levar a falta de integra¢do entre o totem e
outros sistemas, como a cozinha.

LEMAS E SOLUCOES POSSIVEIS

SOLUCOES:

Investimento na infraestrutura
Investir em uma infraestrutura de rede mais robusta, como contratar um

pacote de internet com maior velocidade ou instalar um link dedicado, pode
resolver problemas de conectividade

Colaborag¢ao com fornecedores de conectividade
Problemas de conectividade podem ser tratados em colaboracdo com
fornecedores de servicos de internet e conectividade



A assisténcia técnica para totens é
altamente personalizavel e
regulamentada por contratos
especificos. A clareza e detalhes nos
contratos sao fundamentais para
determinar as responsabilidades e as
expectativas de ambas as partes
envolvidas.

O COSTUMA SER A ASSISTENCIA
ICA PARA TOTENS?

A assisténcia técnica para totens parece ser altamente dependente
dos termos contratuais entre a fornecedora de totem e a empresa
cliente. Cada contrato pode variar em termos de cobertura e
responsabilidades.

Geralmente, problemas de fabricacdao sao da responsabilidade da
fornecedora de totem, enquanto problemas relacionados a mau uso
ou vandalismo recaem sobre a empresa cliente.

A conectividade e problemas relacionados a aplicativos especificos
podem ser considerados responsabilidades do cliente, juntamente
com os desenvolvedores desses aplicativos.

O tempo de resposta para solucao de problemas varia de acordo com
o nivel de criticidade do cliente e o contrato estabelecido.



CONSIDERACOES SOBRE O CUSTO:

O custo de um totem pode variar
significativamente, dependendo de varios
fatores, como recursos, tamanho da tela e tipo
de utilizagdo. E importante considerar essas
variagoes ao planejar a compra de um totem
para garantir que atenda as necessidades
especificas de um projeto.

“Depende muito porque, como meu portfdlio, ele é variado. Eu tenho
totens a partir da média de cinco mil até cinquenta mil reais,
entendeu? Depende de cada tipo de utilizagdo e recurso, totens de
midia, por exemplo, mesas interativas, tem mesas interativas que eu
ja fiz e ja aprovei para algumas cooperativas,[...], que é uma
cooperativa de crédito, um banco, de quase cem mil reais. Média hoje
de do mercado de varejo, os totens eles estdo entre doze e dezoito
mil reais. Ah, entdo essa é a média ai, variando em telas de vinte e
dois até trinta e duas polegadas.”

STK

NS: PRECO E CUSTO BENEFICIO

O QUE E UM BOM CUSTO BENEFiCIO?

Um bom custo-beneficio para um totem de autoatendimento envolve um
equilibrio entre o custo inicial, a qualidade do hardware e da experiéncia do
cliente, a eficacia em atender as necessidades do negdcio e a capacidade de
recuperar o investimento a curto prazo. A manutencao de alta qualidade e o
suporte técnico também sdao fundamentais para garantir a satisfacao do
cliente e a longevidade do totem.

* Retorno de investimento a curto prazo

* Manutengao e suporte premium

* Qualidade de hardware e experiéncia do cliente
* Utilizacdo efetiva e adaptacdo ao negdcio

* Retorno de longo prazo



S DE SUCESSO E FRACASS0 EM
CAO A LOCALIDADE DOS TOTENS

Casos de sucesso sugerem que a localizacao
estratégica e a integracao adequada dos

totens sdo fatores-chave para o seu sucesso. Fatores que levam ao fracasso

A'localizacao eficaz dos totens desempenha um A localizacdo inadequada dos totens pode levar a
papel fundamental no sucesso. O McDonald's se casos de fracasso. Isso inclui a falta de

destacou ao direcionar os clientes para os totens funcionalidades como busca em totens de shopping,
logo na entrada da loja, agilizando o processo. obstrugdes fisicas que dificultam a visibilidade dos

totens e desalinhamento entre a localizacao do
totem e o negdcio real. E crucial que os totens sejam

Além diSSO, Casos hiStéI’iCOS, como os totens de posicionados estrategicamente e Oferecam
6nibus em Canoas, demonstram o potencial dos informacdes claras e relevantes para os clientes, a
totens para fornecer |nf0rmag0es uteis. fim de evitar experiéncias negativaS.

Em ambientes menores, como a cafeteria The
Coffee em Florianépolis, os totens foram bem
integrados ao espago e proporcionaram uma
experiéncia fluida para os clientes.



HA UMA VISAO OTIMISTA SOBRE OS TOTENS

COMO UM INVESTIMENTO PARA AS EMPRESAS.

RAPIDA ADOCAO, CRESCIMENTO DA DEMANDA E
RECOMENDACAO DOS CLIENTES SAO FATORES
QUE CONTRIBUEM PARA O SUCESSO DO
INVESTIMENTO.

“Foi um, foi um bom investimento. NGo saberia dizer se hoje todos eles jd se pagam. E uma conta que eu ndo conhego, mas eu sei que hoje é muito bem vista pelo investimento, realmente pela adogéo
rdpida, de ja ser uma representativa em loja razoavelmente alta e estd ainda em crescimento. Entdo, realmente foi uma pega fundamental na estratégia de digitalizagéo e a gente percebe também que
as pessoas, depois que usam totem uma vez e tém uma experiéncia boa, elas comegam a usar e, e recomendar muito mais. Entdo fica esse ciclo de crescimento do, de um produto de, de sucesso.”

STK



USO DE TOTENS DE
AUTOATENDIMENTO



MOTIVOS PARA UTILIZAR TOTENS

Na voz dos consumidores

Fatores decisivos para utilizar totem de autoatendimento:
Agilidade: preferem os totens quando desejam economizar tempo.

Fila: preferem os totens quando a fila do atendente humano estiver longa.
Objetividade: preferem os totens quando os servigos oferecidos sao simples e
diretos.

Intuitividade: preferem os totens quando sao faceis de usar.

Dificuldades técnicas: podem optar por um atendente humano se o totem
estiver com problemas técnicos.

Acessibilidade: consideram importante que os totens sejam acessiveis a todos os

tipos de pessoas, independentemente de suas habilidades ou limita¢des.

Motivos pelos quais optam por nao utilizar um totem de autoatendimento:

Necessidade de atendimento personalizado: podem optar por um atendente humano

se precisarem de um atendimento personalizado ou que envolva informagdes ou
servicos complexos.
Experiéncias passadas: podem optar por um atendente humano se tiveram uma

experiéncia negativa com um totem no passado.

Falta de confianga: optam por um atendente humano se ndo sentirem confianga em

usar um totem.

Ranking de fatores para utilizar totens

12 ECONOMIA DE TEMPO

Este fator é considerado o mais importante pelos entrevistados, pois os
totens sdo vistos como uma forma de economizar tempo. Os totens sdo
percebidos como mais rapidos, evitam filas e permitem que os clientes

realizem os servigos de forma autéonoma.

2 2 PRATICIDADE

Este fator é considerado importante, pois sdo faceis de usar e permitem
que os clientes realizem os servicos de forma rdpida e objetiva. Os
entrevistados mencionaram que os totens sdo intuitivos, ndo exigem

contato humano e sdo acessiveis a pessoas de todas as idades.

3 2 ACESSIBILIDADE

Os totens devem ser acessiveis a pessoas de todas as idades e condicdes
fisicas. Os entrevistados mencionaram que os totens devem ser faceis
de ver e usar, e devem ter opgOes de acessibilidade para pessoas com

deficiéncia.



PRIMEIRA VEZ UTILIZANDO TOTENS

pelo olhar de colaboradores e consumidores

Conhecemos as experiéncias das pessoas com totens...

...nos locais de fast-food

A maioria dos consumidores
mencionaram que a primeira vez
que usaram totens foi em
restaurantes de fast-food,
especialmente no McDonald's.
Essas primeiras experiéncias foram
em grande parte positivas, com
destaque para a rapidez e
eficiéncia do processo de pedido e
pagamento. No entanto, alguns
entrevistados também
compartilharam experiéncias
negativas, relatando travamentos
no sistema e a necessidade de
recorrer ao atendimento
tradicional devido a problemas
técnicos.

...nos supermercados e
lojas de varejo

Outros entrevistados
mencionaram suas primeiras
experiéncias com totens em
supermercados e lojas de varejo,
como o Carrefour, Rennere o
Leroy Merlin. Essas experiéncias
também foram geralmente
positivas, com elogios a facilidade
de uso e a capacidade de acelerar
o processo de compra. No
entanto, alguns observaram que
em lojas menores, as primeiras
tentativas de implementagao dos
totens podem apresentar desafios,
como problemas técnicos e a falta
de funcionarios disponiveis para
auxiliar.

... em hospitais e bancos

Alguns entrevistados destacaram o
uso de totens em hospitais para
agendamentos e retirada de
medicamentos. A experiéncia foi
altamente positiva, pois permitiu
evitar longas filas, especialmente
para pessoas mais velhas. Além
disso, os totens em bancos
também foram mencionados, com
a ressalva de que as agéncias do
Banco do Brasil costumam ter
caixas eletronicos com uma
variedade de fungdes, embora a
complexidade possa ser
desafiadora para alguns usuarios.

Necessidade de assisténcia
humanal!

Destaque para a importancia da
presenca de funciondrios para
ajudar aqueles que ndo estdo
familiarizados com a tecnologia de
totens.

A assisténcia humana pode ser
crucial para garantir uma transicao
suave para o uso de totens,
especialmente em locais onde a
cultura de autoatendimento ainda
estd se desenvolvendo.



MOMENTOS QUE MAIS UTILIZAM TOTENS

Os totens de autoatendimento sao
utilizados diversos momentos,
incluindo:

Consulta de informagdes: totens sdo

frequentemente utilizados para

consultar informagdes sobre produtos,

servicos, hordrios de funcionamento,

localizacdo de lojas, etc.

Compra de produtos ou servigos:
totens podem ser utilizados para
realizar compras de produtos ou
servigos, como ingressos de cinema,

bilhetes de transporte publico, etc.

Pagamento: totens podem ser
utilizados para realizar pagamentos,
como pagamentos de contas, recarga

de celular, etc.

Quando preferem ajuda de
um funcionario!

Em caso de filas: quando ha filas
de pessoas esperando para utilizar
o totem, os entrevistados
preferem ser atendidos por um

funcionario.

Em caso de duvidas: quando tém
duvidas sobre como utilizar o
totem, preferem ser atendidos

por um funcionario.

Em caso de servigos complexos:
guando precisam realizar servigos
complexos, preferem ser
atendidos por um funcionario.

Utilizados com mais frequéncia nos seguintes estabelecimentos:
Hospitais

Bancos

Estacionamentos

Mercados

Outros estabelecimentos mencionados foram:
Redes de fast-food

Clinicas de exame

Metro

Trem

Aeroporto

Correios

Foram citados diferentes tipos de uso para os totens, como consulta de

informagdes, compra de produtos ou servigos e pagamento. No entanto, a

servigos que podem ser realizados de forma rapida e facil, como

1
1
1
1
1
1 A . .
1 frequéncia de uso parece ser maior para estabelecimentos que oferecem
1
1
1
1
| pagamento de contas, recarga de celular ou consulta de saldo.



PONTOS NEGATIVOS AO USAR UM TOTEM DE

AUTOATENDIMENTO

* Dificuldade de uso: os totens podem ser dificeis de usar

para pessoas que nao estao familiarizadas com
tecnologia.

* Falta de suporte: em caso de duvidas ou problemas, os
clientes podem nao ter suporte de um funcionario
humano.

* Complexidade e sobrecarga de informagoes: alguns
entrevistados mencionaram que totens com muitas
opgoes e informagdes podem ser confusos,

especialmente para usuarios menos familiarizados com a

tecnologia.

* Rapport e estratégias de vendas: foi destacado que a

tecnologia de totens nao é capaz de criar o rapport ou a

conexao humana que pode influenciar as decisdes de

compra, como a interagdo com atendentes humanos que

sugerem produtos adicionais.

“Tem um MC Donalds ali aonde eu moro que so funciona o autoatendimento e nGo

fica ninguém no caixa e muita das vezes quando eu tenho alguma duvida eu vou

direto ao atendimento presencial e eles informam vai direto ao autoatendimento ou

muita das vezes fala ndo tem ninguém para atender aqui so no autoatendimento

entdo eu acho que muita das vezes acaba meio que forgando ali no autoatendimento

de qualquer maneira sendo que a gente possa ter uma duvida ou algo do tipo” -
Consumidor

Em algumas situagoes, as empresas estao promovendo a
adoc¢ao de totens de autoatendimento, mesmo quando os
clientes podem necessitar de assisténcia pessoal.

“Em alguns momentos o autoatendimento acaba complicando também, eu ja vi algumas divulgagbes sobre
o autoatendimento, sobre o atendimento robdtico e muita das vezes as empresas sugerem que vocé vai ao
autoatendimento do que vocé fale diretamente com atendimento humanizado e é muito obvio que quando
vocé sabe o que quer, quando ja tem um posicionamento a gente vai no autoatendimento, porém quando a
gente ndo tem a gente recorre ao atendimento humanizado e muitas empresas hoje em dia elas estdo
cortando o atendimento humanizado, entdo elas ficam sé no atendimento automadtico e ndo resolve meu
problema” — Consumidor

De forma geral, os consumidores ndao sentem falta de nada
guando usam totens de autoatendimento nos locais habituais,
exceto a quantidade de totens. Acreditam que, se houver um
numero suficiente de totens, todos poderao ser atendidos de
forma conveniente e rapida para realizar transacoes.

Um exemplo disso foi quando um entrevistado quase perdeu um
voo devido a grande quantidade de pessoas na fila do totem do
aeroporto. Isso indica que, em situacdes de alto volume de
usuarios, a disponibilidade suficiente de totens pode ser um
fator crucial para a satisfacdao dos clientes.






Esses conceitos estao interligados e se complementam...

MODERNIDADE geEl TECNOLOGIA SEEE PRATICIDADE gl AGILIDADE ZEEE AUTOMACAO

os totens de
autoatendimento sdo
uma tecnologia moderna
gue representa a
evolugao do atendimento
ao cliente.

os totens de
autoatendimento sdo
baseados em tecnologia,
0 que os torna mais
eficientes e precisos do
gue o atendimento
tradicional.

sdo praticos para o
cliente, pois permitem
que ele realize suas
tarefas sem a necessidade
de esperar na fila ou
interagir com um
funcionario.

sdo ageis, pois permitem
gue o cliente conclua suas
tarefas rapidamente.

VRAS-CHAVE NO CONTEXTO DE TOTENS DE
OATENDIMENTO

undo micro e pequenos empreendedores

os totens de
autoatendimento
automatizam o
atendimento ao cliente, o
gue libera os funcionarios
para realizar outras
tarefas.



Ranking das solucdes: Eles propuseram a instalacao de totens em
locais estratégicos, com solucoes digitais

| CONSUMIDORES | relevantes e informagoes sobre servicos em:

Agendamento de horario .
Shoppings:
Emissdo de nota fiscal

Instituicdes Financeiras:
Grande circulagdo de pessoas. Parcerias estratégicas para ampliar a

Pagamento de boletos Acessibilidade e praticidade. capilaridade.
o . Potencial para atingir diversos Facilitacdo de processos relacionados
Gest3o financeira bli i
publicos. a negdcios.
Promocgao de produtos e servicos

Poupa Tempo: Universidades:
Facilidade de acesso. Potencial para atingir um publico
Horarios estendidos em comparagao jovem em formac3o.

aos horarios comerciais. Estimulo ao empreendedorismo na

fase académica.

Emissdo de guia MEI
e Transporte Publico (Metro,
MIEEEEREs Rodovidrias): Eventos:
Cadastro de usuario Atendimento rapido para resolver Participacao em feiras e eventos
Guia do parcelamento qguestdes especificas. empresariais.
Alcance de um publico diversificado. Possibilidade de itinerancia para
Declaragao anual
Inscricao e agenda de cursos
Localizacdo dos escritérios do SEBRAE

atender a demandas especificas.




Preocupacoes na utilizagao
dos totens para servicos dos
negocios

Seguranga

Preocupacdes com a seguranca fisica e de
dados, incluindo o receio de vandalismo e
roubo de informacgdes pessoais.

Preferéncia por atendimento humano devido
a necessidade de interagao social e
desconfianca na facilidade de uso dos totens.

Protocolo de Atendimento:

* Busca por assertividade no atendimento e
acesso transparente aos resultados das
interagoes.

Dificuldade em adotar totens devido a
complexidade percebida ou
desconhecimento do processo.

Como diminuir as
preocupacoes de uso?

Divulgacao:

Estratégias claras e objetivas
de divulgacao, abrangendo
canais online e offline para
informar sobre beneficios e
vantagens.

Acessibilidade e facilidade
de uso:

Totens acessiveis a pessoas
com deficiéncia, com
orientacao personalizada e
design intuitivo.

Enfatizar a importancia da
facilidade de uso, utilizando
linguagem clara e
oferecendo suporte quando
necessario.

Seguranga:

Garantia de seguranga fisica
e de dados por meio de
instalagOes seguras,
vigilancia, materiais
duraveis e medidas de
protecao digital.

Recomendacgodes especificas:
* Destacar beneficios
como praticidade,
economia e seguranca.
* Fornecer passo a passo
com imagens e videos.
* Manter a opgao de
atendimento humano
para usuarios que
necessitem de
assisténcia.



TOTENSEO +




positivos e negativos

radores]

No passado os totens foram usados para
fins especificos, como a emissao de dados
e servicos do MEI, consulta a materiais
como o "Comece Certo".

No entanto, houve problemas recorrentes
com o funcionamento dos totens,

incluindo problemas técnicos, como falhas

na impressora, conexao com a base de
dados e alarmes disparando
aleatoriamente.

Além disso, a usabilidade dos totens foi
citada como um desafio, pois alguns
clientes tinham dificuldades em utilizar o
equipamento devido a falta de
familiaridade com o sistema e a interface.

ERIENCIA COM ANTIGOS TOTENS NO SEBRAE

Pontos Positivos:

Os totens foram Uteis para a emissao de dados do MEI e consulta a
materiais especificos.

Eles permitiram algum grau de autoatendimento, economizando
tempo para a equipe do Sebrae.

Os totens foram considerados Uteis em ambientes de alto trafego,
como rodovidrias, onde as pessoas poderiam aproveitar os servicos
de forma rapida e eficiente

Pontos Negativos:

Problemas recorrentes de funcionamento, incluindo falhas técnicas
e alarmes irritantes, prejudicaram a experiéncia.

A usabilidade dos totens era desafiadora para alguns clientes, e eles
muitas vezes precisavam da assisténcia da equipe.

A falta de servigos completos nos totens limitou sua utilidade e
eficacia.

Relatam a falta de conhecimento por parte de alguns colaboradores
sobre a existéncia dos totens no Sebrae, sugerindo que a divulgacao
e a conscientizacao sobre a solugdao podem ter sido deficientes.
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UMA ESTRATEGIA DE
MARKETING PERSPICAZ

Promover os totens por meio de
uma campanha de marketing é
uma estratégia inteligente.
Fornecer informacgdes claras
sobre os beneficios, como a
rapidez e a conveniéncia de uso,
é essencial. Os clientes devem
entender por que deveriam
optar pelo totem em vez de
outros canais de atendimento.

2

DESTAQUE FORA DO
ESCRITORIO

A sugestao de colocar totens
em locais estratégicos, como
fora do escritério, pode
aumentar a visibilidade e atrair
mais atencao e potenciais
clientes.

S PARA ESTIMULAR OS CLIENTES AO USO

CDoow
oo
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VALOR PARA OS CLIENTES

A chave para incentivar os
clientes a usar os totens é
destacar o valor que eles
oferecem. Isso inclui destacar a
economia de tempo, a
eliminacao de filas e a resolugao
eficiente de problemas. Os
clientes precisam perceber que
usar o totem é uma opg¢ao mais
vantajosa do que alternativas.



IAO SOBRE O SEBRAE-SP OFERECER
DIMENTO ATRAVES DE TOTENS

As opinides variam de acordo com a utilidade percebida dos totens e a eficacia e a relagao custo-beneficio.
Algumas pessoas veem potencial nos totens para melhorar o atendimento e a acessibilidade, enquanto outras
guestionam a necessidade e o retorno sobre o investimento.

Opinides Positivas: Opinides Negativas:

A ideia é interessante, pratica e acessivel.

Acreditam que a disponibilidade de totens pode
facilitar o acesso a informacgdes e servigos do Sebrae.
Alguns sugeriram que os totens poderiam ser
estrategicamente localizados, como em shoppings,
para alcancar um publico mais amplo.

Ha a ideia de que os totens poderiam ser utilizados
para tirar duvidas e fornecer informacdes, o que seria
benéfico para pessoas com menos familiaridade com
a internet.

Alguns entrevistados mencionaram a importancia de
espalhar os totens pela cidade, especialmente nas
areas periféricas, inclusive para atender
empreendedores informais.

Alguns entrevistados questionaram a necessidade de
totens, especialmente em cidades onde o
atendimento presencial ja é eficiente.

Houve preocupacdo em relagdo ao retorno sobre o
investimento.

Foi levantada a importancia de entender a finalidade
dos totens e se eles realmente contribuiriam para os
objetivos do Sebrae.

Alguns sugeriram a realizacao de testes e pesquisas
para avaliar a eficacia dos totens antes de um
investimento significativo.



Os principais desafios para a
implementag¢ao bem-sucedida de totens
de autoatendimento no contexto do
SEBRAE incluem superar a resisténcia do
publico, educar os clientes, manter
atendimento humano disponivel,
equilibrar custos e complexidade, definir
claramente os problemas a serem
resolvidos, posicionar estrategicamente
os totens e fornecer apoio e instrucao
continuos aos clientes.

Esses desafios exigem uma abordagem
cuidadosa e orientada para o cliente
durante o processo de implementacao.

Necessidade de testes constantes e atualizagdes:

Importancia de monitorar constantemente o
desempenho dos totens e adotar atualiza¢cdes
ageis para atender as novas demandas do
mercado.

Modelo de conversao final:

Determinar a natureza da conversao final, visto
gue nem todos os produtos/servicos podem ser
totalmente vendidos por meio de totens.

Aceitagao por parte dos usuarios:
Conquistar a aceitacao dos usuarios,
especialmente aqueles que nao estao
familiarizados com tecnologias e solucdes de
autoatendimento.

Custo-beneficio e eficiéncia operacional:
Avaliar se os beneficios na melhoria da
experiéncia do cliente e na eficiéncia operacional

justificam os custos associados a implementacao.

FIOS PRINCIPAIS PARA A IMPLEMENTACAO DE
NS DE AUTOATENDIMENTO

Integragao de tecnologias e ferramentas:

O desafio de integrar tecnologias e ferramentas
que podem nao ser inicialmente compativeis com
os totens, exigindo solucdes personalizadas.

Privacidade e LGPD

Lidar com questdes de privacidade, seguranca de
dados em conformidade com regulamentacdes,
como a LGPD (Lei Geral De Protecdo De Dados).

Custo de desenvolvimento e implementacgao:
O alto custo de desenvolvimento e implantagdo
de totens pode ser um desafio, especialmente
para empresas com orgamentos limitados.

Educacao dos clientes e adaptacao tecnologica:
Implementar estratégias de educacao dos clientes
e adaptar a tecnologia as necessidades do
publico-alvo.



HOS PARA O SEBRAE-SP

A implementacao de totens de atendimento digital pode trazer
diversos beneficios para o Sebrae-SP, incluindo melhoria na eficiéncia,
reducao de custos, aumento na produtividade, coleta de dados para

analise e avaliacdo de impacto, padronizacdo de servicos, maior A instalagao de totens nos pontos de atendimento

agilidade no atendimento e reforco da marca em ambientes digitais. presenciais do Sebrae-SP parece ser uma
estratégia viavel, mas deve ser considerada com

PRINCIPAIS GANHOS base nas necessidades especificas dos clientes e

nas circunstancias de cada local.
1. Otimizacdo do atendimento, tornando-o mais rapido, eficiente, e reduz erros

humanos.

Redugdo de custos, potencialmente diminuindo a necessidade de pessoal. o
Rompe a barreira geografica e posicionar a marca em localizacSes estratégicas custos, melhorar a eficiéncia e fornecer
Agilidade no atendimento, permitindo atender mais pessoas em menos tempo. informacdes de forma mais agil, desde que seja

Padroniza¢do de servigos para uma melhor experiéncia do cliente. implementada de forma estratégica.
Melhora a imagem da marca

Coleta de dados e anadlise para identificar areas de melhoria.
Aumento da produtividade ao lidar com alto volume de consultas.
Métricas e avaliacao de impacto para medir o sucesso das iniciativas.
Facilitagdo da conexao com parceiros de negdcios

Pode ser uma maneira eficaz de economizar

O oNOUhWN

=
e



“PROPOSTA DE IMPLEMENTACAO
'DE TOTEM DE ATENDIMENTO
NO SEBRAE- P



og DIWVULGUE AQUI

o2 ATENDIMENTO
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JA soU MEN
SERVICOS

PROXIMOS
EVENTOS

FACILITIES
(INTERMOCY

EMISSAD DE
NOTA FISCAL

+—

ABRIR MINHA
EMPRESA

Pontos positivos

Variedade de opgdes iniciais:
Destaca-se a presenca de diversas opg¢des na
primeira etapa da jornada.

Sugestao de hierarquia de informagoes:
Recomenda-se a criagao de uma hierarquia de
informagdes, agrupando elementos
relacionados para facilitar a compreensao.

Priorizacao de informacgdes:

Propde-se a priorizagdao de informagdes com
base nas necessidades especificas do usuario,
possibilitando uma experiéncia mais intuitiva.

Divisao légica em blocos:

Destaca-se a proposta de dividir a tela em
blocos, facilitando a navegacao e evitando
uma aparéncia visualmente poluida.

Priorizacao e marketing:

Enfatiza-se a importancia de priorizar
informacdes e incluir estratégias de marketing
na interface para tornar o totem mais
atraente.

Pontos negativos

Possivel confusao inicial:

Ha preocupagao de que a abundancia
de opg¢des na primeira tela possa
inicialmente confundir os usudrios,
exigindo mais tempo para localizagao.

Complexidade de nomenclatura:
Sugere-se simplificar nomes
complexos, como "facilities", para
melhor compreensao do publico-alvo.

Poluigao visual na tela inicial:

Existe a preocupacao de que a
inclusao de todas as funcionalidades
na tela inicial possa resultar em uma
interface poluida e confusa.

Sugestao de reorganizagao:
Recomenda-se uma revisao das
opgOes exibidas na tela inicial,
possivelmente reorganizando ou
reduzindo o nimero para melhorar a
usabilidade.



Sugestoes de revisao na

jornada

Menu inicial simplificado:
Sugere-se imprimir um menu mais
simples, separando claramente as
op¢Oes destinadas a empresas. Isso
pode envolver uma categorizagao
inicial entre servicos para MEl,
emissao de nota fiscal, crédito, etc.,
E servicos voltados para empresas
estabelecidas.

Agrupamento por pilares:
Explora-se a ideia de organizar as
opgOes por pilares, como
treinamento, eventos, e
atendimento, para proporcionar
uma estrutura mais légica e
intuitiva.

Servigos que sao complexos ou
burocraticos

Para servigos complexos ou
burocraticos, como a abertura de
empresas, 0s usuarios podem
preferir atendimento humano para
orientagao e suporte. O totem deve
direcionar os usuarios para
agendamento presencial em seu
local de preferéncia.

Avaliagao do publico-alvo:
Recomenda-se uma avaliagdo mais
detalhada do perfil do publico que utiliza
os servicos do Sebrae, considerando se
sdo predominantemente MEI ou
empresas estabelecidas.

Divulgacao adequada:

Em relagdao a opgao "divulgue aqui”,
discute-se a necessidade de esclarecer
onde exatamente essa divulgacdo serd
visivel, garantindo que seja eficaz para o
anunciante.

Revisao periddica da jornada:

Propde-se a implementacdo de uma
revisdo periddica da jornada com base no
feedback dos usuarios, garantindo ajustes
continuos para melhorar a experiéncia.

Solugdes "Divulgue Aqui!", "Para Sua
Escola!" e "Inovagao!“:

A recomendacdo majoritdria é adiar o
langamento das solugdes adicionais para
um segundo momento, concentrando-se
inicialmente nas atividades centrais
relacionadas ao MEI.

Titulos claros e descrigoes
adicionais:

Cada opcgdo no totem deve ter um
titulo claro e, além disso, uma
breve descricdo para proporcionar
uma compreensdo mais profunda
do conteudo. Isso ajudara os
usudrios a tomar decisoes
informadas sobre qual opcao
escolher.

Uso de icones intuitivos:
Utilizacdo de icones intuitivos que
representem visualmente cada
categoria. Os icones devem ser
escolhidos de maneira a facilitar a
identificacdo e compreensao,
contribuindo para uma experiéncia
mais amigavel.

Sugestdes para a interface do
totem do Sebrae

Inspiragao em totens simples e
diretos:

A interface pode se inspirar em
totens de aeroportos, mantendo um
design mais simples e direto, com
énfase em botdes claros e concisos.
Isso proporciona uma experiéncia
facil de usar e rapida para os
usuarios.

Adaptacdo a localizacdo:

Caso o totem esteja localizado em
areas de alto trafego, como
aeroportos, a simplicidade visual
pode ser priorizada. No entanto, se
estiver em ambientes mais voltados
para negacios, a inclusdo de
imagens e até videos pode ser
considerada para um maior apelo
visual.



OPINIAO DOS CONSUMIDORES SOBRE AS SOLUCOES
DIGITAIS DO TOTEM SEBRAE

Em geral, os consumidores gostaram das
solugoes apresentadas para o totem de
autoatendimento do Sebrae. Eles
destacaram os seguintes pontos positivos:

Simplicidade: As solu¢des foram consideradas
simples e faceis de entender, mesmo para
pessoas com pouco conhecimento técnico.

Abrangéncia: As solucdes abrangem uma ampla
gama de necessidades das micro e pequenas
empresas (MPEs).

Utilidade: As solugdes foram consideradas uteis
para os negocios, pois podem ajudar a simplificar
processos e reduzir custos.

No entanto, alguns consumidores
também fizeram algumas sugestoes
para melhorar as solugoes:

Mais informagoes: sugeriram que as
solucdes incluissem mais informacdes,
como detalhes sobre os servigos oferecidos
e como eles funcionam.

Maior personalizagao: sugeriram que as
solugdes fossem mais personalizadas, de
acordo com o perfil do usuario.

Mais alertas: sugeriram cadastro de meios
de contato para que fossem enviados
alertas, para lembrar as MPEs de prazos e
obrigacdes.

As sugestoes dos consumidores destacam
a necessidade de aprimorar a experiéncia
no totem, enfatizando a busca por uma
interagdao mais personalizada e
informativa.

A atengao para captar potenciais usuarios
é crucial, sendo sugerida a inclusao de um
chat interativo e a oferta de informagoes
detalhadas sobre eventos.

A personalizagao das opg¢oes de acordo
com a regiao foi ressaltada como um
elemento importante.

Adicionalmente, a amplia¢ao dos servigos
do Sebrae e parcerias com institui¢coes
financeiras foram mencionadas como
estratégias essenciais para atender as
diversas necessidades dos
microempreendedores.



EQUIPAMENTO IDEAL PARA O TOTEM DO SEBRAE

Evo - Equipamento de Bancada ou
Pedestal:

Caracteristicas:

Tela de 23,8 polegadas.

Design atraente.

Adequado para instalacao em bancada
ou pedestal.

Intuitivo e eficiente para a interacao
do usuario.

Observagoes:

A escolha do Evo oferece uma tela
suficientemente grande para uma
experiéncia visual agradavel.

Seu design versatil permite instalacao
em diferentes ambientes,
proporcionando flexibilidade na
colocacao do totem.

Quick Serve 32:

Caracteristicas:

Tela grande de 32 polegadas.

Design intuitivo.

Possibilidade de apresentagao de
anuncios publicitarios.

Multiplas janelas para otimizar o
espaco e promover diversos servigos.

Observagoes:

O Quick Serve 32 destaca-se pela tela
maior, o que pode ser especialmente
util para promover servigos e
informacdes adicionais de forma
visualmente impactante.

A capacidade de apresentar
publicidade pode ser explorada para
parcerias e divulgacdo de servicos
relevantes.

Ambas as opcdes mencionadas sao

equipadas com telas verticais, garantindo

uma aderéncia intuitiva, semelhante a

utilizacdao de dispositivos moéveis. A escolha

entre essas op¢Oes dependera das
preferéncias especificas do SEBRAE em
relagdo ao tamanho da tela, design e
funcionalidades adicionais desejadas.

Além disso, é sugerido que o SEBRAE passe
por um processo de avaliacao técnica em
conjunto com a equipe técnica para garantir

a compatibilidade com o aplicativo e a
infraestrutura necessaria para a
implementagao do totem.



QUAIS SOLUCOES AS MPES MAIS UTILIZARIAM?

Acompanhamento de processos

Os totens também podem ser utilizados pelas
MPEs para acompanhar o andamento de
processos, como a emissao de alvaras e
licengas, a inscricdo em programas de
incentivo governamentais e a participagao
em capacitagdes. Os totens podem fornecer
informacgdes sobre o status dos processos,
ajudando as MPEs a evitar atrasos e
imprevistos.

Consulta de informagoes

As MPEs também podem utilizar os totens
para consultar informacdes sobre diversos
temas, como legislacdo, mercado, gestdo e
empreendedorismo. Os totens podem
fornecer informacdes atualizadas e relevantes
para as MPEs, ajudando-as a tomar melhores
decisGes para seus negocios.

Emissao de boletos

A emissao de boletos é um servigo essencial
para as MPEs, pois é por meio dele que elas
pagam suas obrigagdes tributarias e
trabalhistas. Os totens de autoatendimento
podem facilitar esse processo, pois permitem
gue as MPEs emitam boletos de forma rapida
e facil, sem a necessidade de se deslocarem
até uma unidade do Sebrae ou de outro
6rgdo governamental.

Servigos e solu¢oes que o Sebrae-SP

poderia oferecer para as
totens de autoatendimento

*  Nota fiscal

*  Precificacdao de produtos

*  Declaragdo anual

*  Agendade cursos

* Indicagao de cursos e parceiros
*  Cadastro e atualizagao

* Agendamento de consultoria

*  Acesso ao aplicativo do sebrae
*  Quiz sobre empreendedorismo
* Indicagdo de servigos de parceiros
*  Mapa de localizagao

*  Propagandas selecionadas

*  Ajudano uso do totem

através de



RISCOS AO IMPLEMENTAR TOTENS NO SEBRAE-SP E
DE MITIGACAO

MEDIDAS

Seguranga da informacgao

Risco: Possibilidade de
comprometimento da
seguranca da informacao,
uma vez que o totem
captura dados dos
clientes.

Mitigacdao: Implementar
rigorosas medidas de
seguranca, criptografia de
dados, e seguir as
melhores praticas de
protecao da privacidade
do usuario.

Experiéncia do usuadrio

Risco: Ma experiéncia do
usuario se o totem nao
for bem projetado,
causando confusdo ou
insatisfacao.

Mitigagao: Mapear e
projetar a jornada do
usuario de forma
simplificada, com
interface intuitiva.
Realizar testes de
usabilidade e coletar
feedback continuo para
ajustes.

Adaptacao do publico

Risco: Publico, incluindo
colaboradores internos,
podem nao se adaptar ao
uso do totem.

Mitigacao: Oferecer
treinamento eficaz para
usudrios, incluindo os
colaboradores. Monitorar
o uso do totem, fornecer
suporte continuo e
conduzir pesquisas de
satisfacao para identificar
possiveis problemas.

Conteudo na tela

Risco: Dificuldade em
determinar o conteudo
ideal para exibir na tela
do totem.

Mitigacdo: Realizar
pesquisas para entender
as necessidades e
preferéncias do publico-
alvo. Adaptar o conteudo
com base na finalidade e
localizacao do totem.
Testar diferentes
abordagens e analisar o
feedback dos usudrios.

Necessidades dos usuarios

Risco: Totem nao atender a
todas as necessidades dos
usudrios, resultando em
frustracao.

Mitigagao: Identificar
previamente as diversas
necessidades dos usuarios,
oferecendo uma gama
abrangente de opc¢des e
servi¢os no totem. Manter
um processo continuo de
revisao e atualizacao com
base no feedback dos
usuarios.



LOCALIDADES MAIS ADEQUADAS PARA TOTENS DO

SEBRAE-SP

Escritorios regionais
Essenciais para direcionar pessoas que buscam relacao com o
SEBRAE em diferentes regides.

Pontos com grande circulagao:

Locais estratégicos com alto trafego de pessoas, como escolas
técnicas, shoppings, centros comerciais, universidades, parques e
teatros.

Pontos de atendimento fisico:
Integracao com os pontos fisicos ja existentes, como balcdes de
atendimento e eventos voltados para negdcios.

Locais com atendimento balconista:
Espacos onde os usuarios normalmente interagem com
atendentes, possibilitando uma abordagem complementar.

Transporte publico (metr6 e terminais de Onibus):
Eficiente em locais com grande fluxo de pessoas, oferecendo
oportunidade para interacao durante a espera.

Pontos com empresas e negocios:

Ruas movimentadas, como Av Paulista e Faria Lima, onde ha
concentracdo de empresas, atraindo um publico mais inclinado ao
empreendedorismo.

Aeroportos:
Estratégico para capturar a atencdo de viajantes, proporcionando
informacdes sobre empreendedorismo durante periodos de espera.

Feiras e eventos de empreendedorismo:

Participacao em eventos especificos relacionados a negdcios,
inovacao e empreendedorismo para atingir um publico-alvo
interessado.

Pontos municipais

Espacos onde os usuarios tém acesso a servicos municipais,
proporcionando uma oportunidade adicional para oferecer servicos
do Sebrae.

Entradas de locais de atendimento:
Estratégia para facilitar o primeiro contato do usuario com o totem,
sem precisar passar por outras etapas de atendimento.



PARCERIAS PARA TOTENS

SEBRAE

Startups:

Destacou-se a
importancia de
explorar parcerias com
startups, considerando
a diversidade de ideias
inovadoras que essas
empresas costumam
oferecer e que sejam
relevantes para as
micro empresas. A
visao é de que o
Sebrae poderia
potencializar o
desenvolvimento
dessas iniciativas pelas
startups e fomentar o
uso pelas MPEs.

Servicos do Sistema S:

Os consumidores
expressaram interesse
em parcerias com
instituicdes do Sistema
S, como SESC, SENAI, e
SENAC, destacando a
importancia de agregar
e estender as solugdes.

Orgaos publicos
relacionados:

Sugestdes envolveram
parcerias com 0rgaos
publicos, como
DETRAN, Poupatempo,
e outros servicos de
atendimento ao
cidadao. Essas
parcerias poderiam
facilitar o acesso a
informacdes relevantes
para os
microempreendedores.




PREFERENCIA PELO TOTEM NO ESCRITORIO SEBRAE

Durante os workshops, os participantes expressaram suas preferéncias entre o atendimento por meio do totem e o atendimento

por uma pessoa fisica no escritorio do Sebrae. As principais razées para optar pelo totem foram:

Agilidade e objetividade:

Muitos participantes destacaram que o totem
oferece um atendimento mais rapido e objetivo.
Acreditam que, ao utilizar o totem, podem
resolver suas duvidas de maneira eficiente, sem os
possiveis "rodeios" que podem ocorrer durante
um atendimento com uma pessoa fisica.

Evitar filas:

A percepcdo geral foi de que o totem tende a ter
menos filas, proporcionando uma experiéncia
mais agil para os usuarios. A ideia de evitar
esperas foi mencionada como um fator
significativo na escolha pelo totem.

Autossuficiéncia e Autonomia:

Alguns participantes expressaram confianga em
sua capacidade de utilizar o totem de forma
autossuficiente. Eles prefeririam buscar
informacdes e solucionar problemas por conta
prépria, utilizando a interface do totem.

Experiéncias anteriores:
Aqueles que ja tinham
experiéncia com o totem
demonstraram maior propensao
a escolhé-lo. Para esses
participantes, a familiaridade
com o sistema contribuiu para a
preferéncia pelo atendimento
automatizado.

Eficiéncia no uso do
tempo:

A eficiéncia no uso do tempo foi
mencionada como um fator
determinante na escolha pelo
totem. Os participantes
acreditam que o totem oferece
respostas mais rapidas,
permitindo-lhes otimizar o
tempo dedicado em um
atendimento.
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| Alguns participantes apontaram
I que, em casos especificos, como

| escolheriam o totem como uma

| Alguns também destacaram a

Consideragoes adicionais

quando ha muita fila no
atendimento presencial,

alternativa mais agil.

| possibilidade de recorrer ao

atendimento presencial caso o
totem nao fosse capaz de resolver

suas duvidas ou questdes de
maneira satisfatoria.



CREDIBILIDADE DO TOTEM SEBRAE

A avaliagao sobre a seguranca e credibilidade do
totem do Sebrae foi unanime entre os
consumidores entrevistados. Eles concordaram que
a associacao com o Sebrae proporciona uma
sensacao de confianga e seguranga na utilizacao do
totem. As principais razdes mencionadas pelos
participantes incluem:

Estrutura do Sebrae:

Acreditam que o Sebrae possui uma
estrutura consolidada, capaz de
oferecer suporte eficaz aos
microempreendedores. Essa
confianga esta fundamentada na
percepcao de que o Sebrae tem os
recursos necessarios para ampliar a
assisténcia conforme as
necessidades do publico-alvo.

Propdsito sem Fins Lucrativos:
Destacaram o carater sem fins
lucrativos do Sebrae como um fator
positivo. Acreditam que o intuito da
organizagao é genuinamente ajudar
os empreendedores, e isso reflete
na qualidade e relevancia dos
servicos oferecidos por meio do
totem.

Credibilidade Nacional:
Observaram que o Sebrae possui
uma credibilidade nacional,
sendo reconhecido em
programas de grande visibilidade.
A presenca do Sebrae em
iniciativas de destaque contribui
para a confianga que os
consumidores depositam na
instituicao.

Parcerias Estabelecidas:
Afirmaram que a parceria com o
Sebrae agrega credibilidade ao
totem. O nome Sebrae é
considerado uma referéncia no
estado de S3o Paulo,
transmitindo uma imagem
positiva que influencia a
confianca do publico.
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DEPOIS DE ANALISADQOS OS PRINCIPAIS USQOS DOS
TOTENS E O QUE ESPERAM NOSSOS

CONSUMIDORES, RESPONDEMOS... COMO

PODEMOS APLICAR O AUTOATENDIMENTO NO
MODELO DE NEGOCIO SEBRAE?



PARA REGISTRO
KNOW YOUR CUSTOMER (KYC)

INFORMAGOES EM
TEMPO REAL

PAGAMENTOS DE CONTAS

EIS USOS PARA O TOTEM SEBRAE

emplos anteriormente citados, procuramos entender quais usos tem relagdo com o universo do SEBRAE e como:

EMPREGO

GERENCIAMENTO DE
VISITANTES

CONECTAR COM
UM ESPECIALISTA

INFORMACAO




EIS USOS PARA O TOTEM SEBRAE

emplos anteriormente citados, procuramos entender quais usos tem relagdo com o universo do SEBRAE:

GERENCIAMENTO DE

VISITANTES

O uso do totem para check-in nas unidades SEBRAE pode servir como

coleta de informacdo e mailing dos visitantes



PARA REGISTRO
KNOW YOUR CUSTOMER (KYC)

EIS USOS PARA O TOTEM SEBRAE

emplos anteriormente citados, procuramos entender quais usos tem relagdo com o universo do SEBRAE:

¢ Usar os totens para inscricdao de cursos com a chamada: INSCREVA-SE
AQUI como ativacdo de marca em pontos de alto trafego de pedestres,
como metro, shopping, etc.

e Da mesma forma pode ser utilizado no cadastramento em eventos e

ocasioes especiais dentro das unidades SEBRAE.



EIS USOS PARA O TOTEM SEBRAE

emplos anteriormente citados, procuramos entender quais usos tem relagdo com o universo do SEBRAE:

¢ O autoatendimento pode ser usado para fornecer informacdes sobre
programas, cursos e servicos do SEBRAE. Contando com agenda,

devidas datas e horarios e conteldos abordados.

INFORMACAO




INFORMAGOES EM
TEMPO REAL

EIS USOS PARA O TOTEM SEBRAE

emplos anteriormente citados, procuramos entender quais usos tem relagdo com o universo do SEBRAE:

Para checar a disponibilidade (fluxo de pessoas e ocupacdo) do Hub do
Empreendedor do SEBRAE, da sala de reunido, do uso da impressora,
agenda do estudio multimidia, numero de participantes de um evento,

etc.



EIS USOS PARA O TOTEM SEBRAE

emplos anteriormente citados, procuramos entender quais usos tem relagdo com o universo do SEBRAE:

EMPREGO E FORNECEDORES

O SEBRAE como um fomentador de oportunidades de emprego
(profissionais x vagas) e parcerias entre empresas fornecedoras e

demandantes (match de oferta x demanda)..



PAGAMENTOS DE CONTAS

EIS USOS PARA O TOTEM SEBRAE

emplos anteriormente citados, procuramos entender quais usos tem relagdo com o universo do SEBRAE:

Permitir que os alunos paguem os cursos nos totems oferece economia
de mao de obra utilizada, por exemplo, apenas para imprimir boleto.

Além de possibilitar o pagamento de impostos.



EIS USOS PARA O TOTEM SEBRAE

emplos anteriormente citados, procuramos entender quais usos tem relagdo com o universo do SEBRAE:

CONECTAR COM
UM ESPECIALISTA

¢ Utilizacdo do totem para agendamento de consultoria, mentoria

presencial ou até mesmo online.

e Como opg¢do, um chatbot pode ser disponibilizado para responder as

duvidas mais comuns dos empreendedores.



M SEBRAE

PARA REGISTRO
KNOW YOUR CUSTOMER (KYC)

INFORMAGOES EM
TEMPO REAL —

PAGAMENTOS DE CONTAS

EMPREGO

GERENCIAMENTO DE
VISITANTES

CONECTAR COM
UM ESPECIALISTA

INFORMACAO




PRECISAMOS ESTAR ATENTO PARA NAO OLHAR PARA ESSAS
APLICACOES DE UMA MANEIRA OBVIA DENTRO DA NOSSA
EMPRESA, DE FORMA QUE O SEU USO SE TORNE
RAPIDAMENTE OBSOLETOS.

PARA ISSO VALE ENTENDER: QUAL EXPERIENCIA
ENTREGAREMOS AO NOSSO CONSUMIDOR? O QUE ELES
ESPERAM DO AUTO SERVICO DO SEBRAE?



Conclusao



Quando e por que
implementar totens de
autoatendimento?

A implementacao desses totens pode ocorrer
em momentos diferentes, a flexibilidade na
decisao de implementagao permite que as
empresas adaptem a tecnologia de acordo com
suas prioridades e demandas.

Diferentes fatores:

Melhorar a experiéncia do cliente: para
simplificar a jornada do cliente tornando-a
mais satisfatoria.

Reduzir o tempo de espera: para diminuir o
tempo de espera nas filas para proporcionar
uma experiéncia mais agil e eficiente para os
clientes.

Eficiéncia operacional: para otimizar
processos e recursos operacionais internos.

Quais as dores sanadas pelos totens
de autoatendimento?

Agilidade e rapidez:

A agilidade e a rapidez no atendimento sao
dores comuns que os totens de
autoatendimento visam solucionar. Os clientes
desejam uma experiéncia de compra mais
eficiente e uma reducdo do tempo de espera
em filas, o que é particularmente relevante em
locais movimentados, como supermercados e
restaurantes.

Reduc¢ao de custos operacionais:

Os totens de autoatendimento possibilitam
uma redug¢do nos custos operacionais das
empresas, pois requerem menos pessoal para
atender os clientes e processar transagoes.
Isso pode levar a uma otimizagdo de recursos

e eficiéncia orcamentdria.

Facilitar compras e pagamentos:
Totens sdo usados para facilitar o processo de
compra, eliminando a necessidade de
enfrentar filas para pagar por produtos ou
servigos.

Orientacao e direcionamento:

Totens de autoatendimento também sao
utilizados para direcionar os clientes em locais
grandes, como shoppings ou hospitais. Eles
fornecem informacdes sobre a localizacdo de
servicos, lojas ou departamentos especificos,
ajudando os clientes a se orientar nas
instalacoes.

Evitar contato humano:

Algumas pessoas preferem evitar o contato
humano ao fazer compras ou realizar
transacdes. Os totens de autoatendimento
proporcionam uma jornada separada que
oferece mais conforto e autonomia para esse
grupo de clientes.

Disponibilidade continua:

Os totens de autoatendimento estao
disponiveis 24 horas por dia, sete dias por
semana, o que garante a disponibilidade
continua para atender as necessidades dos
clientes, independentemente do horario.



O totem ideal

Usabilidade: o totem deve ser facil de usar e
navegar, evitando a necessidade de contato
com um atendente humano.

Acessibilidade: o totem deve ser acessivel a
pessoas de todas as idades e condicdes fisicas,
incluindo pessoas com deficiéncia.

Personalizacao: o totem deve ser capaz de
adaptar-se as necessidades do cliente,

oferecendo servicos e informacoes relevantes.

Segurancga: o totem deve ser seguro,
protegendo os dados dos clientes.

Além desses elementos gerais, os entrevistados também fizeram
algumas sugestoes especificas para o totem ideal, como:

* Um botao "me ajude" para pessoas com dificuldade de usar o
totem.

* A possibilidade do totem oferecer sugestoes de produtos ou
servicos ao cliente.

* A possibilidade de emitir nota fiscal automaticamente.

O totem de autoatendimento é um recurso que pode oferecer uma
experiéncia de atendimento mais agil, pratica e acessivel aos clientes.
Ao considerar os elementos e sugestoes apresentados pelos
entrevistados, é possivel projetar um totem que atenda as necessidades
reais e contribua para o sucesso das MPEs.

Recomendacdes especificas para a implementacao de um totem ideal:

1. O totem deve ser projetado de forma intuitiva e facil de usar, com
menus e comandos claros e concisos.

2. Deve ser acessivel a pessoas de todas as idades e condigoes fisicas,
incluindo pessoas com deficiéncia.

3. Deve ser capaz de adaptar-se as necessidades do cliente,
oferecendo servigos e informagoes relevantes.

4. Deve ser seguro, protegendo os dados dos clientes.



Expectativas
para o futuro

Expectativas para 10 anos

Destaque para tendéncias como a digitalizagao e automagao
continuas, a importancia da seguranc¢a da informacao e filtragem
eficaz. Além disso, a necessidade de equilibrar a inteligéncia
artificial com o contato humano. No futuro, prevé-se que o
consumidor digital seja mais exigente e conectado a solugdes
digitais, enfrentando desafios relacionados a privacidade,
seguranga de dados e financeira.

Expectativas para 20 anos

Em comparagao com as expectativas para 10 anos no futuro, as
previsoes para daqui 20 anos enfatizam uma maior énfase na
personalizacdo, no uso da inteligéncia artificial avancada e no
potencial impacto da realidade virtual. Também destaca a
importancia de considerar a globalizacao digital e as mudancas na
forma como as empresas atendem a um publico diversificado em
termos de localizagao e cultura.

No geral, as expectativas para 20 anos refletem uma visdo mais
avancada e sofisticada da transformacao digital e do
comportamento do consumidor.

O atendimento ideal do
futuro

O atendimento ideal para o consumidor digital do futuro
envolvera inteligéncias artificiais avancadas, resolugcao
rapida de problemas, automac¢ao de processos e
consideracao das diferentes preferéncias geracionais.

A opinido especializada de seres humanos, como
influenciadores, também pode desempenhar um papel
importante, especialmente em situacdes de decisao
complexa. Portanto, a abordagem ideal deve ser uma
combinacao de tecnologia avan¢ada e atendimento
humano, adaptada as necessidades e preferéncias dos
consumidores.

“Olha, eu acho que ai sim, a gente vai ter inteligéncia artificiais que sejam mais, que
tenham esse comportamento mais parecido com o nosso, ndo é? Que consigam
dialogar, entender as necessidades ali, que ndo seja um script pronto, ndo é? Que
ela tenha a inteligéncia ali minima de discorrer, néio é? Sobre determinados
assuntos ou problemas, ndo é? para auxiliar ali o consumidor. Entéo eu vejo que
nesse sentido, a gente vai ter uma mudang¢a, ndo é?”



Satisfacdao do cliente:

Totens de autoatendimento
agilizam a resolugdo de
necessidades dos clientes,
proporcionando eficiéncia e
satisfacao, ao eliminar filas e
espera. Isso aprimora a experiéncia
do cliente e potencialmente
impulsiona sua fidelizagdo a marca.

Coleta de dados e tomadas de
decisao:

Totens sdo eficazes para a coleta de
informagdes sobre o comportamento
dos clientes, permitindo uma analise
detalhada de preferéncias e
tendéncias. Esses dados capacitam as
empresas a aprimorar estratégias de
marketing, permitindo uma resposta
rapida as demandas do mercado.

TAGENS DOS TOTENS DE AUTOATENDIMENTO
EMPRESAS

Conversao mais agil: Economia de recursos: Inovagao e transformacao digital:
Totens possibilitam aos clientes A implementacido de totens de A adogdo de totens representa um salto
selecionar produtos e concluir autoatendimento resulta em expressivo em direcdo a inovacdo e
pagamentos rapidamente, economia de recursos, transformacao digital. Isso possibilita a
aumentando a probabilidade de beneficiando tanto os clientes com empresa adotar um modelo de lojas
conversao de vendas devido a descontos, recompensas e maior inteiramente digitais, onde os clientes podem
rapidez no alcance do objetivo. autonomia, quanto as empresas realizar pedidos e efetuar pagamentos de
com a otimizagao de processos e forma auténoma, dispensando a necessidade
redugdo de custos operacionais. de interagdo humana.

Padronizagao de processos:
Totens de autoatendimento promovem
a padronizacao do atendimento ao
cliente, assegurando consisténcia. Essa
uniformidade é fundamental para
empresas que buscam proporcionar
uma experiéncia homogénea em todas
as suas lojas, permitindo que os
clientes saibam o que esperar em cada
interacao.

Otimizagao interna:

A integragao de totens pode reduzir os custos
operacionais ao diminuir a necessidade de mao de
obra para atendimento e processamento de
transagdes, otimizando recursos financeiros.
Simultaneamente, a automacao libera os
funcionarios para se dedicarem a tarefas
estratégicas e intera¢des de maior valor,
melhorando a satisfacdo da equipe e a qualidade do
atendimento ao cliente.



Principios de acessibilidade para totens

de autoatendimento

Interface intuitiva:
Navegacao clara e de facil
compreensao.

Altura apropriada:
Acessivel para pessoas em
cadeiras de rodas e de
diferentes alturas.

Texto legivel:

Fontes de tamanho adequado
e contraste para facilitar a
leitura.

Audio inclusivo:
Recursos de dudio para
usuarios com deficiéncia
visual.

Espago para manobras:
Area circundante espagosa
para cadeiras de rodas.

Sinalizagao clara:
Indicag¢des visuais e tateis para
orientagao.

Feedback multissensorial:
Confirmacao visual, auditiva ou
tatil das acdes realizadas.

Manutengao regular:
Procedimentos para garantir a
operacionalidade continua das
funcionalidades de
acessibilidade.

RIENCIA DO USUARIO EM FOCO:
MENDACOES PARA TOTEM SEBRAE

Principios de usabilidade para totens de

autoatendimento

Simplicidade nas opgoes:
Limitar escolhas para evitar confusao, focando
nas tarefas essenciais.

Instrugdes passo a passo:
Orientagdes sequenciais para tornar o
processo mais facil de seguir.

Suporte técnico acessivel:
Recursos de ajuda integrados para esclarecer
duvidas ou problemas.

Instrugdes multilingues:
Suporte para diferentes idiomas, se aplicavel
ao contexto.

Testes de usabilidade:
Avaliacdes regulares para identificar e corrigir
possiveis obstaculos a usabilidade.

Principios de design de cores para
totens de autoatendimento

Contraste adequado:
Garantir um contraste significativo entre o
texto e o fundo para facilitar a leitura.

Paleta de cores limitada:
Evitar paleta de cores muito ampla para ndo
sobrecarregar visualmente o usuario.

Significado consistente:
Manter a consisténcia no uso de cores para
indicar funcdes ou categorias especificas.

Destaque para elementos importantes:
Utilizar cores chamativas para destacar
informacGes cruciais ou botdes de acao.

Coeréncia com identidade visual:
Manter as cores alinhadas com a identidade
visual da marca.



Apresentamos recomendagoes estratégicas para a efetiva implementagao e otimizacao dos totens de autoatendimento

do Sebrae

Campanhas de conscientizacao e
educagao do publico:

Para impulsionar a adogao e aceitacao
dos totens de autoatendimento, é crucial
gue o Sebrae elabore campanhas de
conscientizac¢do eficazes. E importante
gue essas iniciativas destaquem os
beneficios praticos dos totens,
enfatizando a economia de tempo, a
praticidade e a seguranga nas transagoes.

Para atingir um publico amplo, é essencial
utilizar uma variedade de canais de
comunicacao, incluindo redes sociais,
publicidade online e materiais impressos
disponiveis nos escritorios do Sebrae.

Monitoramento analitico:

Recomendamos a implementacdo de
ferramentas analiticas para coletar e
analisar dados relacionados ao uso dos
totens. A avaliacdo do tempo médio de
transacao, padrdes de uso por hordrio e
localizacdo serd essencial para identificar
areas de alta demanda. A analise dessas
informacgbes permitird otimizar
estrategicamente a colocagdo e o numero
de totens em cada local, garantindo uma
distribuicao eficiente e atendendo as
necessidades especificas de cada regido.

Exemplo: as organizagdes podem usar
ferramentas de analise de
comportamento do usuario como o
Google Analytics ou o Mixpanel.

MENDACOES ESTRATEGICAS
TOTEM SEBRAE

Testes piloto

Recomenda-se que o Sebrae conduza
testes piloto em locais estratégicos,
proporcionando uma oportunidade
para obter feedback direto dos
usuarios. Assim, o Sebrae podera
avaliar a usabilidade dos totens,
identificar possiveis problemas e
realizar ajustes conforme necessario.

O feedback obtido permitird ao Sebrae
compreender melhor as necessidades e
preferéncias dos usuarios, otimizando
assim a funcionalidade dos totens,
além de contribuir para os lacos de
confianca entre os usudrios para com o
Sebrae.



TOTENS DE AUTOATENDIMENTO SAO PECAS
FUNDAMENTAIS NA ESTRATEGIA DE DIGITALIZACAO DAS
GRANDES EMPRESAS.

A DEMANDA POR CANAIS DE ATENDIMENTO DIGITAL E
CRESCENTE, ASSIM COMO A EXIGENCIA DO
CONSUMIDOR, QUE ESTA CADA VEZ MAIS CONECTADO.

O TOTEM PODE SER O TRAMPOLIM PARA DIRECIONAR
CLIENTES E POTENCIAIS CLIENTES PARA OS OUTROS
CANAIS DIGITAIS DO SEBRAE.



PROXIMO PASSO E FAZER O ESTUDO DE CUSTO DE

IMPLEMENTACAO E MANUTENCAO X REDUCAO DE
CUSTOS OPERACIONAIS E MELHORA NA EXPERIENCIA E

SATISFACAO DOS CLIENTES.



E PRECISO COMECAR GRANDE? NAO!

TESTES PILOTO SAO DE GRANDE VALIA PARA PROJETOS
QUE ENVOLVEM ALTO CUSTO INICIAL.

DEVE COMECAR POR LOCALIDADES QUE POSSUEM

MAIOR MOVIMENTO OU DEMANDA DE SERVICOS QUE
O TOTEM SOLUCIONARIA.



\

RIGADA

r
»
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FICHA TECNICA

Projeto: Totens de Autoatendimento

Objetivo: Avaliar a viabilidade de implementagdo de totem de autoatendimento no Sebrae-SP, compreender servigos e solugdes com maior relevancia e
diferencial, compreender a jornada dos usuadrios de totens e levantar insights de inovagao para a possivel implementagdo dos totens na instituicao.
Metodologias: Desk Research, Entrevistas em Profundidade e Workshops de Cocriagdo

Amostra: 1 Desk Research, 04 Experts, 06 Stakeholders, 20 Colaboradores e 28 Consumidores

Periodo de Coleta de Dados: 19/09/2023 a 16/10/2023

Local: Estado de Sao Paulo

Unidade de Gestao Estratégica

Gerente: Juliana Gazzotti Schneider

Coordenagao: Carolina Fabris Ferreira - Eduardo Borba (Interino)

Equipe Técnica: Alexandre Sousa Nascimento, Felipe Ferreira de Barros, Giovanna Raminelli, Marcia Shizue Kikuchi, Nicollas Poletto e Pedro Jodo Gongalves.
Fornecedor: Imago Pesquisas

SEBRAE-SP

Rua Vergueiro, 1117 — Paraiso

CEP: 01504-001 — S3o Paulo — SP

Homepage: www.sebraesp.com.br

Informacgdes sobre produtos e servicos SEBRAE-SP: 0800 570 0800
Informacgodes sobre este relatério: 3177-4500

SEBRAE


http://www.sebraesp.com.br/

	Seção Padrão
	Slide 1
	Slide 2: Sumário

	Objetivo e metodologias
	Slide 3: Objetivo e metodologia

	Amostra
	Slide 4
	Slide 5: Com quem falamos  4 Experts
	Slide 6: Com quem falamos  6 Stakeholders
	Slide 7: Trajetória profissional, relação com consumidores e soluções digitais  [EXP|STK]
	Slide 8: Com quem falamos    20 Colaboradores
	Slide 9: Trajetória profissional e relação com o Sebrae-SP  [Colaboradores]
	Slide 10: Com quem falamos  28 Consumidores
	Slide 11: Com quem falamos  28 Consumidores
	Slide 12: Com quem falamos  28 Consumidores
	Slide 13: Trajetória profissional e relação com empreendedorismo + Canais de atendimento preferidos do Sebrae-SP [Consumidores]

	Introdução
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17

	Consumidores Digitais
	Slide 18
	Slide 19: A TECNOLOGIA TEM DESEMPENHADO UM PAPEL SIGNIFICATIVO NA MUDANÇA DOS PADRÕES DE CONSUMO AO LONGO DOS ÚLTIMOS ANOS
	Slide 20: PRINCIPAIS CARACTERÍSTICAS DOS CONSUMIDORES DIGITAIS DE HOJE
	Slide 21: COMO SÃO OS CONSUMIDORES DIGITAIS DAS EMPRESAS ENTREVISTADAS? O QUE ELES DEMANDAM NO DIGITAL? 
	Slide 22
	Slide 23: MOTIVADORES DA JORNADA
	Slide 24: JORNADA DO CONSUMIDOR DIGITAL
	Slide 25: JORNADA DO CONSUMIDOR DIGITAL
	Slide 26: JORNADA DO CONSUMIDOR DIGITAL
	Slide 27: PRINCIPAIS TECNOLOGIAS APLICADAS NESSA JORNADA
	Slide 28: HÁ EXPECTATIVAS DE QUE A JORNADA TENHA MUDANÇAS NO FUTURO

	Totens de Autoatendimento
	Slide 29
	Slide 30
	Slide 31
	Slide 32: DEMANDA POR TOTEM DE AUTOATENDIMENTO
	Slide 33: FUTURO DA CONECTIVIDADE
	Slide 34
	Slide 35
	Slide 36
	Slide 37
	Slide 38
	Slide 39
	Slide 40: EMPRESAS QUE SÃO REFERÊNCIA PELO USO DE TOTENS 
	Slide 41
	Slide 42
	Slide 43
	Slide 44
	Slide 45
	Slide 46
	Slide 47
	Slide 48
	Slide 49
	Slide 50: MENSURAÇÃO DO SUCESSO EM ATENDIMENTO POR TOTENS
	Slide 51
	Slide 52: JORNADA DOS USUÁRIOS DE TOTENS DE AUTOATENDIMENTO
	Slide 53
	Slide 54
	Slide 55
	Slide 56: IMPORTÂNCIA DA DEFINIÇÃO DE IDENTIDADE DE MARCA
	Slide 57: OS DESAFIOS DA FASE DE IDEAÇÃO DE UMA SOLUÇÃO DIGITAL COMO UM TOTEM Quais erros são comuns?
	Slide 58: COMO É FEITA A ESCOLHA DO TIPO DE EQUIPAMENTO (TOTEM) IDEAL? 
	Slide 59
	Slide 60: PROBLEMAS E SOLUÇÕES POSSÍVEIS [hardware]
	Slide 61: PROBLEMAS E SOLUÇÕES POSSÍVEIS [software]
	Slide 62: PROBLEMAS E SOLUÇÕES POSSÍVEIS [conectividade]
	Slide 63: COMO COSTUMA SER A ASSISTÊNCIA TÉCNICA PARA TOTENS?
	Slide 64: TOTENS: PREÇO E CUSTO BENEFÍCIO
	Slide 65: CASOS DE SUCESSO E FRACASSO EM RELAÇÃO A LOCALIDADE DOS TOTENS
	Slide 66

	Uso de Totens
	Slide 67
	Slide 68: MOTIVOS PARA UTILIZAR TOTENS
	Slide 69: PRIMEIRA VEZ UTILIZANDO TOTENS  pelo olhar de colaboradores e consumidores
	Slide 70: MOMENTOS QUE MAIS UTILIZAM TOTENS
	Slide 71: PONTOS NEGATIVOS AO USAR UM TOTEM DE AUTOATENDIMENTO
	Slide 72
	Slide 73: PALAVRAS-CHAVE NO CONTEXTO DE TOTENS DE AUTOATENDIMENTO  segundo micro e pequenos empreendedores
	Slide 74: Ranking das soluções: 
	Slide 75: Preocupações na utilização dos totens para serviços dos negócios

	Totens e o Sebrae
	Slide 76
	Slide 77: A EXPERIÊNCIA COM ANTIGOS TOTENS NO SEBRAE  Pontos positivos e negativos [para colaboradores]
	Slide 78: AÇÕES PARA ESTIMULAR OS CLIENTES AO USO
	Slide 79: OPINIÃO SOBRE O SEBRAE-SP OFERECER ATENDIMENTO ATRAVÉS DE TOTENS
	Slide 80: DESAFIOS PRINCIPAIS PARA A IMPLEMENTAÇÃO DE TOTENS DE AUTOATENDIMENTO
	Slide 81: GANHOS PARA O SEBRAE-SP

	Proposta de Implementação
	Slide 82
	Slide 83
	Slide 84: Sugestões de revisão na jornada
	Slide 85: OPINIÃO DOS CONSUMIDORES SOBRE AS SOLUÇÕES DIGITAIS DO TOTEM SEBRAE
	Slide 86: EQUIPAMENTO IDEAL PARA O TOTEM DO SEBRAE
	Slide 87: QUAIS SOLUÇÕES AS MPES MAIS UTILIZARIAM?
	Slide 88: RISCOS AO IMPLEMENTAR TOTENS NO SEBRAE-SP E MEDIDAS DE MITIGAÇÃO
	Slide 89: LOCALIDADES MAIS ADEQUADAS PARA TOTENS DO SEBRAE-SP
	Slide 90: PARCERIAS PARA TOTENS SEBRAE
	Slide 91: PREFERÊNCIA PELO TOTEM NO ESCRITÓRIO SEBRAE
	Slide 92: CREDIBILIDADE DO TOTEM SEBRAE 

	Sebrae e o Autoatendimento
	Slide 93
	Slide 94
	Slide 95
	Slide 96
	Slide 97
	Slide 98
	Slide 99
	Slide 100
	Slide 101
	Slide 102
	Slide 103
	Slide 104

	Conclusão
	Slide 105
	Slide 106
	Slide 107: O totem ideal 
	Slide 108: Expectativas para o futuro
	Slide 109: VANTAGENS DOS TOTENS DE AUTOATENDIMENTO PARA EMPRESAS
	Slide 110: EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO EM FOCO: RECOMENDAÇÕES PARA TOTEM SEBRAE
	Slide 111: RECOMENDAÇÕES ESTRATÉGICAS PARA TOTEM SEBRAE
	Slide 112
	Slide 113
	Slide 114
	Slide 115

	Referências e Ficha Técnica
	Slide 116
	Slide 117


