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", Poder da tecnologia na

Experiéncia do Cliente

> el Comida é a nossa paixao.
: Tecnologia, o nosso talento!
. Conexao Digital 2024
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Como os ciclos de inovacgao influenciam no crescimento econémico
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A sexta onda é uma [PEElleElelE! N

Brasileiro cria projeto para impressao do

. . _ L primeiro corac¢ao bioartificial em
Bioimpressao de 6rgéos impressora 3D

® 0611212023 &

Reducéao na Lista de Espera para

Transplantes Todos os anos, milhares de pessoas esperam na fila de transplantes por doagdo de um érgédo. S6 nc

\
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Brasil, segundo o Ministério da Saude, este numero € superior a 65 mil, considerado o maior nos
ultimos 25 anos. Pensando em reduzir essa espera e

Personallzagao de Tratamentos ajudar aqueles que correm contra o tempo na busca por
Médicos um transplante, Gabriel Liguori, médico, pesquisador e

\
\'.
2V

empreendedor brasileiro de 34 anos, visa a impressao do

primeiro coracgao bioartificial em uma impressora 3D:

Educagao e Treinamento Médico “Nossa miss&o € termos um coragéo artificial em dez

anos” afirma o jovem.

\
\'—
[ AN

Apos anos de estudos e dedicagao, Gabriel entrou para a

faculdade de medicina na Universidade de Sao Paulo.




Fcossistema o desafio da alta escala

R

Em 2022, o ecossistema
iFood movimentou

R$ 97
bilhoes

em valor bruto de

DESAFIO:
Ecossistema
Justo e
Equilibrado

producao, o equivalente

a
0,53%
do PIB, e gerou mais de

870 mil

postos de trabalho,

direta e indiretamente
+ 75 Milhdes de pedidos mensais




IA no iFood f}

Iniciamos essa jornada em 2018 e, atualmente sdo mais de 120 modelos de inteligéncia artificial espalhados por varios pontos do aplicativo, com foco
em trazer eficiéncia operacional e melhorar a experiéncia de nossos estabelecimentos parceiros, profissionais de entrega e consumidores.

Q Buscar em todo o iFood A

Categorias B u s c a

\ inteligente

’\A T=EERE por voz

t : IA generativa capaz
de identificar
intencéo de busca

5 iFood ~

Olé, Lucas
Robson esta indo até vocé Lo g ist i c a

Previsao de entrega: 5 minutos .
- Entrega mais
eficiente possivel.

® Cupons aR$ 199

Restaurantes ,  Mercados

@ Cédigo de entrega

.
Ranking
Personalizagao de
acordo com o
consumo..

A entrega do seu pedido & sem emissio de
carbono.

& Robson Silva % 496

@ Ji estou a caminho do enderego

Italiana

Ver mais

o

Pedidos pectit

& 2 e 2 2




Nossos desafios

Customer Experience

+3 4 M volume médio de atendimentos por més
°

(o) atendimentos sdo concentrados nos horarios
-+ QO das 20h as 22h.

atendemos todos os dias da semana, entre
X 08h até 03h.
clientes com necessidades e jornadas
7 frentes de diferentes - Consumidores, Restaurantes, Mercados,
experiencia

Entregadores, Colaboradores, Empresas, Integradoras.




Experiéncia de YellelgieElE)telelelfele)leleiSSISusIagle i‘ifgd

Potencializar a voz dos
clientes e parceiros
internamente,
melhorando a sua
experiéncia.




Timeline de
Estratégia CX
iFood

2018/19

Exceléncia
operacional

2020
Escala, qualidade
e custo

2021/22

Experiéncia e
fidelizagao

2023/24
Tecnologia,
Experiéncia e
fidelizacao

de desenvolvimento da experiéncia

Prevencao

Tecnologia
Agilidade na

Atendimento
Cuidar do cliente

Pedido Perfeito
Empoderar
o cliente

resolucao de
problemas

NPS
Taxa de contato (CR)
Taxa de cancelamento

CSAT
Tempo de tratativa
Resolutividade
Tx de reabertura

Comunicagao Proativa
NPS /CES
Taxa de cancelamento

* Escolher Prato Fazer Check Out Esperar pela Entrega Receber Pedido
. L
o -,
,,'. > - ).<. .
L

: PEDIDO PERFEITO | sem contato com
: suporte + avaliacao positiva

ifgd

NPS
Reputacao
Retencao
Frequéncia




Segmentar, [oJflelgF£ll & melhoria continua. ifoed

Processos

Melhoria continua

Segmentacao Priorizacao

Perfis e motivos Tecnologia

Grupos com alto perfil de consumo, Eficiéncia e Agilidade Repensar processos e testar novas
motivos de contato mais sensiveis Regras e contextos de priorizagdo nas abordagens.
filas de atendimento.



Prevencao na [JJEllleE] orocesso de estorno

Reembolso sers feito em
M) Mastercard -+ 5456

©  Cobranga no iFood

 Envio da solicitago de reembolso
4 operadora

Essa informagio foi util?

oy} (i)

ifeed O valor de R$ 0.01j4 esta na sua Carteira do
app. Vem conferir!

>

Nesta tela,
agora Nossos
clientes
conseguem
acompanhar
a timeline do
seu estorno

R$ 56,90

R$ 56,90

Seu reembolso chegou ¥

automaticamente na sua carteira do app.

Reembolso sers feito em
) Mostercard -+ 5456

Cobranga no iFood R$ 56,90

Envio da solicitagdo de reembolso R$ 56,90
4 operadora

Ngo concluids

Receber reeembolso na carteira

Enviar mensagem para o iFood

Nesta feature,
agora Nossos
clientes
conseguem
escolher se
desejam seu
reembolso no
saldo caso
nao haja
conclusao da
devolucgao
financeira ndo
seja
confirmada
dentro do
prazo

agora Proporcionar maior

visibilidade ao cliente

’\A-ZT%

2021 2022

Contatos sobre
pagamentos (CR)

ifgd



Seplellele]E trazendo agilidade e eficiéncia ifogd

7+ 51% O\
\_Volume

Volume

+ 195%

2022 vs 2023
Evolugcao Automacéo

13%

3%
2019 2020 2021 2022 2023

== == Automacio ™ Tickets sem automacio W@ ' Tickets com automacio



if&od

Expandir os aprendizados e fidelizar nossos GIERIEE.

7+ 20p.p

CSAT

+ 81%
CSAT Geral das operacgoes

+ 5p.p
CSAT Automacgao

- 40%

Custo de atendimento

2019 2020

Te———— === _Custo " " MeédiaCSAT ™ Maédia CSAT Automacao



Desenvolvemos o...

Informacgdes de
Atendimento

Ferramenta desenvolvida pelo iFood, para facilitar o fluxo de
trabalho dos analistas de atendimento. Agrupando 7 sistemas e
concentrando os dados principais para atendimento em uma

Gnica ferramenta.

e EIEREle o operacao

Oraculo

= &

Dados da
Entrega

Dados do Dados do
Pedido Parceiro

Oraculo esta de cara noval

Ok, ontendi

.. Pedias eaneilias
+@- Oréculo @ 750040505

Pedido

& Cliente
John Doe Oliveira
john.doe@ifood.com.br

£2 Estabelecimento
Supermacado Top
contato@topsuper.com.br

£ Pagamentos
Subtotal R$ 110,96
Taxa de Entrega R$ 0,00
Cupom R$ 10,00
Total R$ 111,96
Pago pelo app © Crédito

Histérico de status

® 1935 - 210ul
Pedido concluido

Entregador chegou no cliente

Confira todos as suas permissdes
+ Cancelameno tots
v Edigéo parcial
+ Concesséo de cupom

© Geragao de complemento

Q Casoprecise de sl

Ok, entendi

Qtd.

Selecionar cupom v

Itens do pedido

Selecione os itens que deseja alterar

Item

Linguica toscana | 300g

Wafer Bauduco morango-140g

Cerveja Heineken lata 350m|

Cerveja Heineken lata 350m|

Cerveja Heineken lata 350m|

o Mc Lanche Feliz +

Cancelar pedido

Valor Status

R$ 19,90
R$ 0,00

R$ 41,90
R$ 43,10
R$ 45,06

R$ 42,00

Detalhes da rota

e kM 18

osasco

JARDIM
pestana DAS FLORES

9 Robson Santos
[0}

Endereco da loja

R Teste, 1111, Dois Irmios.

@ Encrogs Fulisorics )

VILA JAGUARA

ROCHDALE

Vit
LEOPOL

RIO PEQUENO .

Previséo de entrega
19:53 "

Enderego de entrega
R Teste, 1234, Campeche



N o0
a operagao >
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12% N 16% )

I,

30%
</

Aumento na Satisfacio Pedidos retidos com a Satisfacdo do analista de
dos consumidores Reducao no Tempo Médio de Edicdo de Pedidos atendimento
Atendimento N isa de f . de 92%
Apbs o atendimento com os c . 4o atendid Com a inovacao tecnologica trazida a pesquisa de Tevereiro, cerca ae 72z
onsumidor sendo atendido -
recursos do Oraculo pelo Oraculo, cerca de 30% dos deram nota 4 ou 5 ao Oraculo

16% mais rapido (notadelab)

(+12% no CSAT) pedidos ndo sdo cancelados

“Extremamente facil pois “O que a gente fazia em

“Otimizando as oo i tod. ° A -
-/ ferramentas em uma sé” -/ possui t°~ as as‘ 3' 3/4 minutos agora
mfor'magoes e é auto faremos em 1”
explicativo”

analista de atendimento de entregadores, jun/22
(analista de atendimento de consumidores, set/21) (analista de atendimento de restaurantes, jun/22) ¢ 4 . jun/22)



Estamos so elaalzlec alele)

Processos dedicados por frente
Comunicagées segmentadas

Plataformas dedicadas

Pouca mediacgéo entre as partes

Parceiro

_ Entregador

Consumidor




Estamos so elaalzlec alele) N

_ Entregador

Reducéao da friccao do ecossistema

Comunicagées proativas

Processos com base no pedido

Equilibrio e mediacao entre as partes Consumidor

.. tecnologia, exceléncia
operacional, processos escalaveis,
crescimento e fidelizagao.



NelSSelMclientes no centrof

CLIENTES

» PARCEIROS

P FORUM DE
RESTAURANTES

Conexdao & |\ |

1 \
aproximacaos
' ’l

Acreditamos todas as métricas de sucesso alcangcadas com tecnologia é fruto de estarmos proximos e,
sempre escutando ativamente, todos os clientes que fazem parte do nosso ecossistema.

Nas imagens, temos a representagdo das agbes continuas de co-construgdo com nossos grupos focais. O

principal objetivo desses projetos é coletar feedbacks continuos, ter beta testers e dar visibilidade em das
melhorias implantadas.



Engajar (el NRTeleEE da cia!

Carona Atendimento iFood
' VP de Tech + Produto

Meu Restaurante
Fabricio Bloisi - CEO

Let's Bike
Roberto Gandolfo - VP

Carona Atendimento iFood ’ -
Gustavo Vitti - VP People
Heer y .‘ \ ) =




A pedra

O distraido, nela tropecou,

O bruto a usou como projétil,

O empreendedor, usando-a construiu,

O camponio, cansado da lida, dela fez assento.
Para os meninos foi brinquedo,

Drummond a poetizou,

Davi matou Golias...

Por fim; o artista concebeu a mais bela escultura.

Em todos os casos, | )
a diferenga ndo era a pedra. "t

N |
YEErShomem! s 1 3

w
1
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Obrigada!



