
GESTÃO DA 



A ERA DA



 
EXPERIÊNCIA 
DO CLIENTE? Esforço         Emoção         Sucesso



dos consumidores pagariam mais por 
uma melhor experiência de consumo. 
Porém, apenas 1% sente que os 
vendedores atendem às suas 
expectativas. (FORBES)

dos consumidores pararam de fazer 
negócios com uma empresa depois de 
vivenciar um atendimento ruim. 
(RIGHTNOW CUSTOMER EXPERIENCE 
IMPACT REPORT)





➔ Pontos de contato
➔ Momentos de entrega de valor
➔ Momentos de dor



Pesquisas de 
relacionamento 



CSAT
Métrica mais utilizada nas pesquisas 
transacionais. Pode ser apresentada em diversos 
formatos. 



NET 
PROMOTER 
SCORE

Muito mais que uma pesquisa de satisfação 
simplificada, uma métrica que reflete a realidade 
e perspectiva de crescimento das empresas, 
permitindo comparação entre elas.



COMO, NÓS CLIENTES, 
GOSTARÍAMOS DE 

DEIXAR UM FEEDBACK
PARA A EMPRESA?

Velocidade

Conforto

Canais Digitais



➔ Tratativa
➔ Solução
➔ Aprendizado
➔ Documentação



Case
Locamerica
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