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CAPA

0 ESTUDO EMPRESAS MAIS
INOVADORAS NA PRESTAGAQ

DE SERVIGOS AO CLIENTE NO
BRASIL ADOTA 12 CRITERIOS PARA
ELABORAR AS MEDIAS ATRBUDAS
AS EMPRESAS

PERCEPCAG
DA NOVAGAC

CORE DA INOVAGA

E ainovacdo

CONSISTENGIA DA INOVAGAD

O modo pelo qual essa inovacao pereniza,
mostrando que ndo é sé um resultado ocasional,
por forca de uma circunstancia especifica

MATERIALIZ AGAO/EXPERENCIA DA INOVACAC

de que maneiraa mova(;ao € percebida pelo cliente



N

DIMENSAQ
DA NOVAGAC

ADFQUACAD (0 AR]

Iniciativas que buscam se equiparar aos padroes, benchmarks e melhores praticas em um
determinado campo e, normalmente, jd praticadas por outros players. Costumeiramente é
orientada a protecdo de valor e também € aplicada como uma espécie de habilitador para
aorganizacao, corporacao ouempresa continuar no jogo.

Gerador principal de vantagens competitivas de curto e médio prazo, que possuem
sua validade dependendo da complexidade e da capacidade de os concorrentes
desenvolverem inovagoes similares ou cépias. Enderecam principalmente novos
nichos de mercados rentaveis ainda ndo explorados em escala.

RUPTURA

Investimento em inovagdes de longo prazo que resultam em mudancas
significativas, sistémicas e complexas na ordem da competitividade de um
determinado setor ou setores.

EMPRESAS

APPLE (HORS-CONCOURS) CONVERGENCIA 9,13%

1°  NESPRESSO VAREJO - REDES ALIMENTICIAS EFAST-FOOD 9,11

2°  UBER VAREJO - TURISMO E SERVICOS 9,10 _

3°  EATALY VAREJO - REDESALIMENTICIASE FAST-FOOD 9,09 \_
4° [TAUUNIBANCO BANCOS E SERVICOS FINANCEIROS 9,08

5 NETFLIX CONVERGENCIA 9,07

6 GRUPOBOTICARIO VAREJO - HIGIENEECOSMETICOS g %06

7°  CHILLIBEANS VAREJO - OTICAS, JOIAS E ADERECOS 9,05

8°  HOSPITAL ALBERTEINSTEIN SAUDE M504

9 BANCO DO BRASIL BANCOS E SERVICOS FINANCEIROS 9,04

10°  MULTIPLUS FIDELIDADE ‘ 9,03
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EMPRESAS
RTO SEGURO

STARBUCKS
BRADESCO
WINECOM.BR
15°  WHIRLPOOL
16° GOOGLE
N
18>  BBMAPFRE
19°  COGMCON
20°  NATURA
21° NSy
22°  P&G
23° JANCA
24°  VIGOR
268 FACEBOOK
26°  AIRBNB
, °  CACAUSHOW
(7 28> TRIVAGO
i 29°  KOPENHAGEN
30° OSKLEN
31°  AzZUL
32°  MUNDO VERDE
33°  HABIB'S
34°  ZARA
35°  NIKE
36° BEAUTY'IN
h 37°  URBAN REMEDY
38° IFOOD
A "\ 39°  FIAT
40°  BAUDUCCO
4% _EASYTAXI
42°  SUBWAY
43°  BRIGADERIA
44°  BRADESCO SEGUROS
A 99 (EX-99TAXI)
46°  MCDONALD'S
b . 47°  CENTAURO
® 48°  SARAIVA
49°  VANIDAY
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SETORES

SEGUROS E OPERADORAS DE SAUDE
VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD
BANCOS E SERVICOS

VAREJO - VAREJO ON-LINE

BENS DE CONSUMO DURAVEIS

CONVERGENCIA
BANCOS E SERVICOS

SEGUROS E OPERADORAS DE SAUDE

BENS DE CONSUMO NAO DURAVEIS

VAREJO - HIGIENE E COSMETICOS

BENS DE CONSUMO NAO DURAVEIS

BENS DE CONSUMO NAO DURAVEIS
AVIACAO

BENS DE CONSUMO NAO DURAVEIS
CONVERGENCIA

VAREJO - TURISMO & SERVICOS

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD
VAREJO - TURISMO & SERVICOS

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD
VAREJO VESTUARIO E MODA

AVIACAO

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD
VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD
VAREJO - VESTUARIO E MODA

VAREJO - VESTUARIO E MODA

BENS DE CONSUMO NAO DURAVEIS

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD
VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD
AUTOMOBILISTICA

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD
VAREJO TURISMO & SERVICOS

REDES ALIMENTICIAS E FAST FOOD

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD
SEGUROS E OPERADORAS DE SAUDE

VAREJO - TURISMO &SERVICOS

VAREJO - ALIMENTICIAS E FAST-FOOD
VAREJO - VESTUARIO E MODA

VAREJO - LIVRARIAS E PAPELARIAS

VAREJO - VAREJO ON-LINE
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Fonte: Dom Strategy Partners — Empresas Mais Inovadoras na Prestacdo do Servicos ao Cliente no Brasil 2016 — Rankirw

DILETTO

LINDT

HOTEL URBANO
BURGER LAB
JOHNSON & JOHNSON
JBS -FRIBOI
BURGER KING
NETSHOES

HEINZ

GIRAFFAS
LOCCITANE
SULAMERICA
HOSPITAL SIRIO-LIBANES
CAIXA
SANTANDER
ODONTOPREV
SMILES
RESTAURANTEWEB
uoL

ULTRAFARMA
SAMSUNG
WALMART

PIZZA HUT

ARNO/ GRUPO SEB
CERTISIGN

NEXTEL

IPIRANGA
RIACHUELO
EDENRED / TICKET
SERASA EXPERIAN
OUTBACK
INBRANDS

PAGUE MENOS
ALLIANZ
MERCADO LIVRE
PREVENT SENIOR
UNILEVER
ALPHAGRAPHICS
GROUPON

PAO DE ACUCAR/ CASINO
NOVAPONTOCOM
SCHUTZ

RENNER

DISK COOK
FLEURY
MAGAZINE LUIZA
DROGARIA ONOFRE
LIBERTY SEGUROS
ESPETINHOS MIMI
PETZ

BAGGIO CAFE

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD 8,22

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS 821

VAREJO - TURISMO & SERVICOS 8,19

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS - FAST-FOOD 818

BENS DE CONSUMO NAO DURAVEIS 8,17

BENS DE CONSUMO NAO DURAVEIS 8,16

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS EFAST-FOOD 8,15

VAREJO - VAREJO - ON-LINE ® s8u

BENS DE CONSUMO NAO DURAVEIS 8,13

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOO O 812 \_

VAREJO - HIGIENE E COSMETICOS 8,11 W
SEGUROS E OPERADORAS DE SAUDH, ‘17\ @
SAUDE 8,09 N
BANCOS E SERVICOS FINANCEIROS N\ .8 Ny

BANCOS E SERVICOS FINANCEIROS 8,06 TN
SEGUROSEOPERADORASDESAUDE . 805 o -Q
FIDELIDADE 8,04 Vs

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD "l 8,03

CONVERGENCIA 8,02 N
VAREJO - FARMACIAS ‘4“
CONVERGENCIA 8,00

VAREJO - SUPER E HIPERMERCABOSI, &, 799

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD 7,98

BENS DE coNsuMo DURAVEIS (Y 7,97 o
CONVERGENCIA 7.96
CONVERGENCIA \ 4 795 U
DISTRIBUICAO 7.93 -
VAREJO - VESTUARIO E MODA A N 7,92 y
BANCOS E SERVICOS FINANCEIROS 7,91 -
BANCOS E SERVICOS FINANCEIROS A N 7,90 i
VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD 7,89 L]
VAREJO - VESTUARIO E MODA | A |

VAREJO - FARMACIAS 7,87

SEGUROS E OPERADORAS DE SAUDE V7sd R

VAREJO - VAREJO ON-LINE 7,85

SEGUROS E OPERADORAS DE SAUDE V7sd B

BENS DE CONSUMO NAO DURAVEIS 7,84
VAREJO-TURISMO & SFRVICOS 7,841

VAREJO - VAREJO ON-LINE 7,83

VAREJO - SUPER E HIPERMERCADOS 783 |

VAREJO - VAREJO ON-LINE 7,82

VAREJO - VESTUARIO E MODA 782

VAREJO - VESTUARIO E MODA 7,81 \
VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD 781

SAUDE 7,80

VAREJO - ELETRO W98 ”
VAREJO - FARMACIAS 7 7,79

SEGUROS E OPERADORAS DE SAUDE @ V4

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS 7,79

VAREJO - PET 779

BENS DE CONSUMO NAO DURAVEIS 777 P
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