Data Driven

Guia para implementar
cultura Data Driven na area
de Customer Success.
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Introducao

Se vocé tem um negocio, com certeza ja ouviu falar em
cultura data driven.

De forma resumida, essa é uma abordagem que utiliza dados e
métricas para tomar decisoes estratégicas e garantir a satisfacao e
sucesso dos clientes.

Mas como implementé-la na sua empresa e na area de CS?

Pensando em te ajudar nessa jornada, criamos este e-book com muitas
estratégias e dicas Uteis para vocé comecar a transformar a maneira
como sua equipe trabalha com dados.

Ao longo do e-book, vocé vai entender os principais conceitos
relacionados ao CS, métricas-chave para acompanhar, dicas praticas
para implementar essa nova cultura e ferramentas uteis para facilitar o
trabalho.

Continue a leitura e aproveite tudo o que preparamos para vocé!
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O que significa
sucesso do(cliente?)

O sucesso do cliente € uma metodologia que tem como
missao garantir que os clientes atinjam seus objetivos
ao utilizarem as solugoes que a empresa oferece.

Essa estratégia envolve a criagdo de métricas de sucesso e esforgos
continuos para auxiliar seus clientes a tirarem o maior proveito do uso

da solucao.

A drea de Customer Success (CS) é responsavel por acompanhar e
orientar os clientes em relagdo ao uso do produto ou servigo, oferecer
suporte e solucionar eventuais problemas que possam surgir no meio
do caminho.

Para ter éxito com a implantacgao da area de CS, € importante entender
as necessidades da sua base e, é claro, oferecer solucgdes que atendam
a sua expectativa.

Em resumo, garantir o sucesso do cliente pode ter um impacto
significativo nos resultados do seu negocio, indo além da retencao e
fidelizacao.

Quando seus clientes alcangam seus objetivos, as possibilidades de

renovacao de contratos, indicagcbes para novos consumidores e
upselling aumentam consideravelmente.
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Importancia da ara de CS
em vendas (recorrentes)

Voce sabia que a area de Customer Success é
indispensavel para empresas que atuam com vendas
recorrentes?

Nesse modelo, a retencao de clientes é crucial para o crescimento do
negocio, uma vez que a receita é gerada de forma constante ao longo
do tempo.

E é ai que entra o papel do CS: garantir a satisfacao do cliente
e, consequentemente, aumentar as chances de retengao,
fidelizacao e revenda dentro da carteira.

Investir em uma estratégia focada no sucesso de quem consome sua
marca é a melhor forma de criar relacdes duradouras e benéficas para
ambas as partes.

A experiéncia positiva do cliente com o produto ou servigo adquirido
aumenta as chances de renovacao do contrato, além de abrir espaco
para oportunidades de up selling e cross selling.

Alem disso, € muito mais barato vender para um cliente que ja conhece
e confia na marca do que atrair um novo cliente.

De acordo com um estudo encomendado pela NICE Latin

America a consultoria Frost & Sullivan, captar um novo cliente
pode custar 5 e 25 vezes mais do que manter um existente.
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Conceitos

Entender os conceitos relacionados ao universo de Customer Success
€ 0 primeiro passo para quem deseja implementar essa estratégia em
sua empresa.

Estamos falando de conceitos que servem como base para o
desenvolvimento de estratégias e agoes que visam garantir a
satisfacao, o engajamento e fideliza¢ao dos clientes.

CS

CX

4 g

Customer Experience nada mais é do que a experiéncia que seu
cliente tem ao interagir com a sua empresa.

CRO

CXO0

4 )

Chief Experience Officer € um Executivo responsavel pelas
estratégias focadas na experiéncia do cliente.

CS Ops

= B

Monthly Recurring Revenue ou Receita Recorrente Mensal € uma
meétrica que mede a receita recorrente mensal da sua empresa.

LTV

Contracao

< N

Situagao em que o cliente decide reduzir o contrato com a
empresa. Pode ser um sinal de baixa satisfacao.

Churn

Net Churn

4 >

Mede a taxa de churn da companhia, levando em consideragéo o
numero de clientes que deixaram de fazer nego6cio e o numero
de novos clientes ou clientes que aumentaram seus escopos.

*Para essas 3 métricas anteriores (Contragao, Churn e Net Churn), é
importante considerar os nimeros de atendimentos do suporte,
SAC, ouvidoria e reclamacoes.
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SaaS

Software as a Service ou Software como Servico é um modelo
de negdcio no qual as empresas disponibilizam seus softwares
de forma on-line, a partir do pagamento de mensalidades.

C-Sat

Customer Satisfaction mede a satisfacao dos clientes em
relacao ao seu processo de venda, solugdes e atendimento.
Costuma ser medida com a ajuda de pesquisas de satisfagao e
avaliagdes apos o atendimento.

CES

Customer Effort Score € uma meétrica que analisa a facilidade
com gue seus clientes conseguem resolver seus problemas com
a empresa. Uma alta pontuacao indica que vocé esta, de fato,
facilitando o dia a dia da sua base.

NPS

Net Promoter Score mede a lealdade do cliente com o seu
negocio, a partir de uma simples pergunta: Em uma escala de 0
a 10, o quanto vocé recomendaria a empresa a uma outra
pessoa? De acordo com as notas dadas, seus clientes podem
ser classificados como detratores (1 a 6), neutros (7 a 8) e
promotores (9 a 10).

Analise Cohort

E uma metodologia de analise que agrupa clientes que tém
caracteristicas semelhantes e analisa o comportamento desses
grupos ao longo do tempo.

Health Score

A “pontuacgao de saude” mede a satisfacdao de um cliente dentro
da empresa, com base em outras métricas, como frequéncia do
uso do produto, satisfacao, etc.

0]:] 1

Quarterly Business Review € uma reuniao que ocorre entre uma
empresa e um cliente, conduzida por um representante de
Customer Success (Sucesso do Cliente). Seu objetivo é alinhar
expectativas, garantir que as necessidades estao sendo
atingidas e criar planos de acao.

RTS

A RTS (Reuniao Trimestral de Sucesso) é um encontro realizado
a cada trés meses entre o Analista de Customer Success e 0
cliente. Tem como objetivo avaliar os resultados alcancados no
periodo, discutir novas metas e planejar agoes para garantir o
sucesso da parceria.

RTS ainda faz sentido?

E comum criar um plano de agdo com o cliente e ele ndo conseguir
implementa-lo completamente nos trés meses seguintes.

O resultado disso? Frustragao e problemas no relacionamento,
podendo levar ao churn.

A execucao das acoes deve ser flexivel e adaptavel, de acordo com o
momento do cliente, para garantir que suas expectativas sejam
realmente atendidas.

Por isso, € comum ter um plano para cada reuniao com o cliente. A
frequéncia sera determinada pelo nivel de touchs dele. Mas, sobre
touchs, falaremos mais adiante.
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Quais sao as principais

métricas de (CS?)

Voce ja conhece os principais conceitos relacionados ao
Customer Success. Entao, que tal se aprofundar nas
métricas-chave para a mensuracao dos resultados da
operagao?

As métricas de CS sao indicadores que oferecem informacdes precisas
sobre os pontos fortes da estratégia e, principalmente, acerca das
oportunidades de melhoria.

Metricas Estrategicas

Com base no valor do LTV, € possivel determinar quanto investir em
acoes para melhorar o relacionamento com o cliente por meio de
estratégias de CS.

Para calcular, basta multiplicar a receita média que cada cliente gera
por més pelo tempo médio que ele permanece ativo.

LTV =
Receita média mensal por cliente X

Tempo médio de vida do cliente (em meses)

Para fazer um exemplo de calculo de LTV, vamos supor que temos
uma empresa de assinaturas de streaming de séries e filmes.

- Valor médio da assinatura mensal: RS 30,00
- Tempo médio de permanéncia do cliente como assinante: 24 meses

LTV = RS 30,00 x 24 meses
LTV = RS 720,00

Customer Acquisition Cost ou Custo de Aquisi¢cdo do Cliente € uma
meétrica que indica o quanto vocé esta gastando para adquirir um
novo comprador.

Um CAC alto pode indicar a necessidade de investir mais em
estratégias de Customer Success para garantir a satisfacao do
cliente e aumentar as chances de retencao e fidelizagao.

Para calcular seu CAC de maneira correta, vocé deve somar todos os
gastos investidos na aquisicao (campanhas de marketing, agoes

comerciais, ferramentas, pessoas, etc.) e dividi-lo pelo nimero de
clientes adquiridos naquele determinado periodo.

CAC =

Custos do periodo

Numero de novos clientes adquiridos no periodo

Imagine que mesma empresa de assinaturas investiu RS 100.000,00
para captacao de clientes no ultimo trimestre e, como resultado,
adquiriu 5.000 novos assinantes.

CAC = R$ 100.000,00 / 5.000
CAC =RS$ 20,00
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A métrica de expansao em CS esta relacionada a receita gerada por
um cliente ja existente, que decide aumentar seu contrato ou adquirir
mais produtos ou servigos da sua empresa.

E um KPI muito importante para medir a capacidade da sua empresa
em aumentar a receita com clientes ja existentes.

Para calcular seu percentual de expansao, o primeiro passo é definir
o valor medio de assinatura ou compra ao longo de um periodo de
tempo.

Em seguida, vocé deve comparar esse valor com o valor atual do
cliente, apdés a implementacao de uma estratégia de expansao.

Por exemplo, se o valor médio de uma assinatura mensal premium é
de RS 100,00 e, apos a implementacdo de uma estratégia de up
selling, o valor médio da assinatura aumenta para RS 120,00, entdo a
expansao seria de 20%.

Expansdo (%) = (120 - 100) / 100 x 100
Expanséo (%) =20/ 100

Expanséo (%) = 0,2 x 100

Expansao (%) = 20%

E calculado dividindo o nimero de clientes que cancelaram o servico
ou produto pelo nimero total de clientes no inicio do periodo.

Essa métrica te oferece uma visdao mais precisa do impacto da
rotatividade de clientes em suas operagoes.

Acompanhar o churn de perto também pode te ajudar a identificar
possiveis problemas ou insatisfacGes, e tomar medidas para
melhorar a experiéncia do cliente.

Para entender na pratica, imagine que sua empresa comegou um
novo més com 25.000 assinantes. Ao final do més, 1.500 desses
assinantes decidiram cancelar suas assinaturas.

Para calcular o churn nesse periodo, realizamos a seguinte
operacao:

Churn = (1.500 / 25.000) x 100
Churn = 0,06 x 100
Churn = 6%

Suponha que uma empresa tenha iniciado o trimestre com uma
receita total de RS 2.000.000,00 e, ao final do trimestre, tenha perdido
RS 100.000,00 em receita devido ao cancelamento de assinaturas.
Além disso, durante esse periodo, houve RS 50.000,00 em receita de
downgrades e RS 80.000,00 em receita de upgrades. Portanto:

Net Churn = R$ 100.000,00 + (R$ 50.000,00 - RS 80.000,00) / RS
2.000.000,00

Net Churn = RS 70.000,00 / RS 2.000.000,00

Net Churn = 0,035

Net Churn = 3,5%
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NDR (Net Dollar Retention)

O Net Dollar Retention (NDR) é utilizado para avaliar a eficacia da
retencao de clientes e a capacidade de gerar receita com clientes
existentes.

Voceé pode calcular dividindo a receita total de clientes no final de um
periodo pelo total de receita de clientes no inicio do mesmo periodo,
levando em conta cancelamentos e downgrades, mas sem
considerar a receita gerada por novos clientes.

NDR =

(Receita total no final do periodo - Receita de novos clientes adquiridos no
periodo - Receita perdida de cancelamentos e downgrades)

Receita total no inicio do periodo

Por exemplo, uma empresa de software de gestdo empresarial,
iniciou um trimestre com uma receita total de RS 1.000.000,00 e
adquiriu RS 300.000,00 em receita de novos clientes durante o
trimestre.

Durante o mesmo periodo, a empresa perdeu RS 50.000,00 em
receita devido ao cancelamento de contratos e RS 20.000,00 em
receita devido a downgrades de plano de seus clientes existentes.
Entao:

NDR = (RS 1.230.000,00 - R$ 300.000,00 - RS 70.000,00) / RS
1.000.000,00 x 100

NDR = RS 860.000,00 / RS 1.000.000,00 x 100

NDR =0,86 x 100

NDR = 86%

O Net Promoter Score (NPS) é uma metodologia ideal para medir a
satisfacdo e lealdade dos clientes em relagéo a sua empresa.

Geralmente, é calculado por meio de uma simples pergunta: em uma
escala de 0 a 10, qual é a sua probabilidade de indicar a nossa
empresa?

A pesquisa pode ser aplicada em diversas situagoes, sempre que
houver uma interagao humana entre o cliente e a empresa.

Vocé pode envia-la por e-mail, SMS, WhatsApp ou integra-la ao CRM,
especialmente se a empresa for um SaaS.

Com as respostas, vocé pode classificar seus clientes como:
« Detratores: pessoas que responderam de 0 a 6;
» Neutros: pessoas que responderam 7 ou 8;
* Promotores: pessoas que responderam 9 ou 10.

A sua nota média é calculada subtraindo a porcentagem de

detratores da porcentagem de promotores. O resultado pode variar
de -100 a 100.

NPS =

(% de promotores - % de detratores) x 100

Imagine que uma empresa de e-commerce enviou uma pesquisa de
satisfacdo aos seus clientes e obteve o seguinte resultado:

- 16,67% dos clientes foram classificados como promotores.
- 33,33% dos clientes foram classificados como detratores.

NPS = (% de promotores - % de detratores) x 100

NPS = (16,67% - 33,33%) x 100
NPS =-16,67
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Meétricas Taticas e Operacionais

Health Score

O Health Score é um indice crucial para o Customer Success, pois
reune informacdes que indicam se 0 seu cliente tem probabilidade de
continuar ou ndo com a empresa.

Essas informacgoes incluem o numero de tickets abertos, o status de
inadimpléncia, a frequéncia de login no sistema e a resposta aos
contatos do analista de CS.

Atribuir pontuagdes para cada uma dessas acdes permite avaliar o
nivel de engajamento do cliente e determinar quais agdes tém maior
peso na avaliacao do seu sucesso com a empresa.

Para fazer essa andlise, é preciso integrar dados de varias
plataformas, como sistema de tickets, CRM e faturamento, a fim de
ter uma visao completa do status do cliente.

Com o Health Score, é possivel tomar medidas proativas para
garantir que o cliente continue satisfeito e engajado como, por
exemplo, priorizar reunides com esse cliente ao invés de outros.
Além disso, te ajuda a reduzir o risco de churn e aumentar a retencao
de clientes a longo prazo.

C-Sat

Mede o grau de satisfagao dos clientes em relagao a diversas areas
da empresa: processos de venda, atendimento, qualidade das
solucdes oferecidas etc.

Pode ser medida com a ajuda de pesquisas de satisfacao realizadas
apds uma interagao ou transacao com o cliente, seja na area de CS,
seja até mesmo no setor de suporte.

A pontuacado do C-Sat é capaz de ajudar sua equipe a identificar mais
facilmente os pontos criticos que estao gerando frustracdes nos
clientes.

Quantidade de calls

Mede o nimero de chamadas realizadas por um agente de CS em um
determinado periodo de tempo.

Apesar de ser simples, ajuda a monitorar a carga de trabalho dos

consultores e a identificar areas onde podem ser necessarias mais
contratacdes ou treinamento adicional.
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Taxa de cobertura de carteira

Mede o numero de clientes que um agente de CS atende em relagao
ao numero total de clientes em sua carteira.

Por exemplo, se a carteira de clientes de uma empresa possui 100
clientes e a equipe esta atendendo apenas 60, a taxa de cobertura de
carteira sera de 60%.

Essa métrica garante que cada cliente receba a atencao necessaria e
que a equipe de CS nao fique sobrecarregada.

Pode ser calculada em diferentes intervalos de tempo, como
diariamente, semanalmente ou mensalmente, dependendo da

necessidade.

Taxa de No-show

Mede a porcentagem de clientes que nao comparecem a uma
reuniao agendada com um analista de CS.

Uma alta taxa de no-show pode indicar problemas na gestao de
agendas e agendamentos, falta de comprometimento do cliente ou
até mesmo problemas operacionais que estao impedindo a
realizacdo da reuniao.

Lembrando que uma taxa de no-show acima de 15% no més merece
a sua atencao.

No-show =

Total de auséncias nas reuniées agendadas
x100

Total de reunides agendadas

Vamos supor que uma empresa de consultoria agendou 100 reunides
com seus clientes em um determinado periodo, mas 10 clientes nao
compareceram as reunioes agendadas. Para calcular a taxa de no-
show dessa empresa, basta:

No-show = (10/100) x 100
No-show = 10%
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Cultura data driven

na area de

Agora que voce ja entendeu o impacto das métricas
estratégicas, taticas e operacionais para o Customer
Success, é hora de descobrir como implementar uma
cultura data driven no setor.

Uma das areas mais importantes para promover essa mudanca de
cultura é, sem duvidas, a de CS Ops.

Como comentamos nos capitulos anteriores, CS Ops ou Customer
Success Operations, € um setor dentro do Customer Success que tem o
papel de analisar e gerenciar os dados de clientes, processos internos
e ferramentas utilizadas na area.

O objetivo disso? Garantir que a equipe de Customer Success trabalhe
de forma mais inteligente e com foco em resultados.

Em operagdes mais maduras, € imprescindivel contar com um time ou
um profissional de CS Ops dedicado a essa fungao. No entanto, em
negocios menores, o proprio head de CS assume essa fungao.

Para um time de Customer Success de alta performance, é necessario
seguir alguns passos importantes, que explicaremos a seguir.
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Montagem e treinamento de time

Montar e treinar seu time € o primeiro passo para implementar uma
cultura data driven na area de Customer Success.

Para ter sucesso, vocé deve buscar profissionais com habilidades
técnicas e interpessoais, como capacidade analitica, pensamento
estratégico, comunicacao clara e facilidade para trabalhar em equipe.

Com o time ja montado, chegou a hora de aplicar treinamentos para
que todos os profissionais entendam os processos e as estratégias
do setor.

Uma forma eficiente de fazer isso é utilizando role plays semanais,
onde todos os integrantes podem praticar situagoes reais do dia a
dia da empresa, discutir e trocar ideias para melhorias.

Outra agao importante desse processo &, sem duvidas, estruturar um
playbook para o setor, que nada mais € do que um documento que
reune conceitos importantes, métricas, funil com etapas e outras
informacoes necessarias para a execucao de uma atividade.

Esse documento € muito util para orientar e padronizar o trabalho do
time, além de auxiliar na integracao e onboarding de novos
profissionais.

Definicao do modelo de atendimento

Depois de montar e treinar a sua equipe, vocé deve definir os
modelos de atendimento que serao adotados pela sua empresa.

Esses modelos sao classificados como Tech Touch, Low Touch, Mid
Touch e High Touch, cada um com caracteristicas e niveis de
interacao diferentes.

Antes de explicarmos o conceito de cada um, é importante lembrar
que vocé nao precisa escolher apenas um ou dois modelos da lista.

Algumas empresas adotam varios, principalmente aquelas que
trabalham com solucdes de diferentes complexidades.

Tech Touch

Modelo automatizado e baseado em tecnologia, com interacoes
que acontecem por meio de ferramentas digitais, como
chatbots. E ideal para empresas que possuem uma base de
clientes composta por perfis mais independentes e que buscam
solucdes rapidas e praticas.

Low Touch

Modelo intermediario, que envolve uma interagao humana mais
limitada, mas ainda assim, presente.

Nesse modelo, a equipe de CS faz contatos esporadicos com o
cliente para esclarecer duvidas pontuais e oferecer solugdes.

E ideal para empresas que possuem um processo mais
automatizado, com clientes que demandam pouco
acompanhamento.

Mid Touch

E um modelo mais personalizado, que envolve a interacdo
frequente entre o cliente e o analista de CS.

Nesse modelo, o analista de CS fica responsavel por
acompanhar o cliente de perto, entender suas necessidades,
oferecer suporte e garantir sua satisfacao.

E ideal para empresas que trabalham com solugdes mais
complexas e possuem clientes que demandam um nivel de
atendimento mais elevado.

High Touch

E um modelo mais personalizado, que envolve a interagdo
frequente entre o cliente e o analista de CS.

Nesse modelo, o analista de CS fica responsavel por
acompanhar o cliente de perto, entender suas necessidades,
oferecer suporte e garantir sua satisfacao.

E ideal para empresas que trabalham com solugdes mais
complexas e possuem clientes que demandam um nivel de
atendimento mais elevado.



Separacao da carteira por analista

Existem diversos critérios que podem ser levados em consideragao
na hora de definir a carteira de cada analista, mas os principais sdo o
MRR (Monthly Recurring Revenue), niveis de Touch e o Health Score.

A ideia é que cada analista tenha uma carteira de clientes com um

valor maximo de MRR para garantir um atendimento de qualidade e
eficiente. Em geral, recomenda-se que cada analista tenha até RS 1

milhdo de ARR em sua carteira.

Voceé também deve considerar que clientes com Health Score mais
baixo podem demandar mais atencao e, portanto, precisam ser
distribuidos de forma equilibrada entre os analistas.

Além dos critérios acima, a quantidade de touchs (interagées)
também pode influenciar na definicdo da carteira de cada analista.
Quanto mais touchs, menos clientes um analista pode ter em sua
carteira, 0 que pode aumentar o custo da operagao.

A cultura data driven é essencial para essa definicao, pois permite

uma analise mais precisa dos dados dos clientes e a tomada de
decisao embasada em meétricas e indicadores.

Definicao da rotina do time de CS

Definir a rotina do time de Customer Success é uma pratica crucial
para garantir a entrega de valor para os clientes e também para a
empresa.

Porém, é importante lembrar que o CS ndo pode ser apenas um
suporte de luxo, mas sim uma area estratégica que trabalha em
conjunto com o cliente para garantir que ele alcance seus objetivos.

Para definir a rotina do time de CS, vocé deve levar em consideragao
a quantidade de clientes na carteira de cada analista, bem como o
modelo de atendimento adotado, afinal estamos falando de uma area
‘customer face", na qual os consultores precisam estar em contato
direto com os clientes diariamente.

Como planejar uma semana de trabalho de CS?

F X

O trabalho do CS Ops (ou do head de CS em operacoes
menores) é fundamental para a equipe de CS. Uma boa pratica é
que esse profissional entregue, toda segunda-feira, uma lista
com os clientes que apresentaram Health Score baixo para o
responsavel da carteira. Dessa forma, ele podera priorizar o
contato proativo com esses clientes ao longo da semana,
buscando entender suas necessidades e oferecer suporte,

Em uma carteira com muitos clientes, quais
abordar primeiro?

Nesse sentido, o Health Score pode ser utilizado como um
indicador para identificar clientes com possibilidade de churn,
contratos em risco ou aqueles com maior MRR, que devem
receber atencao prioritaria.

Quantas agendas o CS tem que fazer por dia?

7 N

A quantidade de reunides diarias do CS dependera do Health
Score do cliente e da necessidade de reuniées. Em geral, até 5
reunides por dia para garantir um contato de qualidade.

Qual deve ser o tempo ideal de cada agenda?

0 tempo de cada reuniao deve ser estratégico e de valor para o
cliente, durando entre 45 minutos e 1 hora. Reunides muito

longas podem causar dispersao do assunto.
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Metodologias de trabalho

Uma das metodologias mais utilizadas dentro do CS € o SCRUM, com
sprints semanais e reunioes diarias, conhecidas como “daily”.

Para operacdes maiores, € interessante dividir a area em squades,
com critérios baseados no tipo de cliente (levando em conta os
touchpoints) ou valor que pagam.

Cada squad pode ter 5 analistas e 1 coordenador, responsavel por
fazer a checagem nas dailies e avaliar as informacoes registradas no
CRM pelos analistas.

Em operacdes menores, o head da area é quem avalia as
informacoes de cada analista. Além disso, ha reunides quinzenais de
feedback 1:1 entre o gestor e os funcionérios para analisar o
desempenho de cada um.

Apesar das dailies serem um momento
importante para alinhar as atividades, vocé deve
ter cuidado para que nao se tornem apenas mais
uma cerimdnia para a equipe.

#DicaPipeRun @

As dailies devem ser produtivas e permitir que a equipe discuta o dia
a dia em um curto espago de tempo. Caso contrario, vocé pode
considerar a diminui¢ao da frequéncia dessas reunides ou até
mesmo adotar outras formas de comunicagao mais eficazes.

Documentos importantes

Além do playbook que ja mencionamos ao longo dos capitulos, outro
documento importante para a equipe de Customer Success € o Guia
do CS, que pode ser criado em uma planilha e atualizado diariamente
pelo lider da area.

Esse documento pode conter:;

* Produtos novos com descricao completa;
- Atualizacao detalhada dos produtos atuais;
* Precos atualizados de cada produto ou servigo/assinatura;

» Conteudos lancados pelo marketing (guias, artigos de blog
e materiais ricos);

» Videos novos de marketing, produtos, treinamentos e
técnicos;

» Cases de sucesso.

Essas informacgdes servem para munir o analista em suas reunioes,
oferecendo dados relevantes que podem ser utilizados para reter
clientes, apresentar novos produtos e servigos, renovar contratos,
fazer uma nova venda, etc.
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Ferramentas para uima area

de CS de (alta performance)

Uma area de CS de alta performance demanda o uso de

ferramentas que ajudem na coleta, analise e
interpretacao de dados, permitindo uma gestao data
driven e tomada de decisao estratégica.

Algumas das ferramentas mais essenciais incluem:

CRM de Vendas PipeRun

Ao estruturar a maguina de vendas recorrentes na PipeRun, todo o
histérico do cliente fica centralizado em um s6 lugar, desde o funil de
marketing até o pds-venda.

Portanto, € fundamental criar um funil de CS Onging para
acompanhar e garantir o sucesso continuo do cliente.

E os beneficios ndo param por ai. A utilizacao dos recursos da
PipeRun pode te ajudar a gerenciar agendas com os clientes, ter
métricas claras, gerenciar metas, entre outros aspectos importantes.

Dessa forma, todo o processo de CS é reproduzido dentro do CRM,
com um funil especifico para essa finalidade.

CXM de Atendimento PipeRun

0 CXM de Atendimento é uma ferramenta indispensavel para a
abordagem de clientes, pois permite medir a satisfacao deles apds
as reunidoes por meio do envio da pesquisa de C-Sat via WhatsApp.

Além disso, a plataforma disponibiliza um dashboard para analise de
metricas e aprimoramento tanto do processo de atendimento ao
cliente quanto do CS como um todo.

E ndo para por ai: 0 CXM de Atendimento também oferece recursos
para a area de helpdesk, como o calculo de tempo médio de espera
(TME) e tempo médio de atendimento (TMA), bem como uma fila de
atendimento online (ou fila de SAC) para atender as demandas dos
clientes de forma mais agil e eficiente.



Vai deixar esse ebook
ser apenas mais um?

Construa relagoes duradouras

Aumente a gestao e reteng¢ao da sua carteira
de clientes, elevando a satisfacao e fidelizagao.

Experimente agora!



https://crmpiperun.com/cxm-de-atendimento/?utm_source=material&utm_medium=ebook&utm_campaign=cs-data-driven

Conte com oOs

Via telefone, e-mail, ticket, chat ou WhatsApp.

Central de atendimento

RS - Porto Alegre: (051) 4063-9792
SC - Floriandpolis: (048) 4052-9454
PR - Curitiba: (041) 4062-1515

SP - Sao Paulo: (011) 4063-3604

BH - Belo Horizonte: (031) 4062-7277
RJ - Rio de Janeiro: (021) 4063-7878
PE - Recife: (081) 4042-0021

Suporte ! técnico

app.suporte@pipe.run

Setor comercial

comercial@crmpiperun.com

Setor financeiro

financeiro@crmpiperun.com
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