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Mas o que e
EXPERIENCIA
DO CLIENTE?
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Esforco Emocao Sucesso
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86%

89%

dos consumidores pagariam mais por
uma melhor experiéncia de consumo.
Porém, apenas 1% sente que o0s
vendedores atendem as  suas
expectativas. (FORBES)

dos consumidores pararam de fazer
negécios com uma empresa depois de
vivenciar um atendimento ruim.
(RIGHTNOW CUSTOMER EXPERIENCE
IMPACT REPORT)
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10-15%

revenue growth
from optimizing the
customer
experience

McKinsey&Company ORACLE BAIN & COMPANY (9
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MAPEIE A
JORNADA DO
SEU CLIENTE

->  Pontos de contato
-  Momentos de entrega de valor
- Momentos de dor
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Pesquisas
transacionais

Pesquisas de
relacionamento
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Métrica mais utilizada nas pesquisas
transacionais. Pode ser apresentada em diversos
formatos.
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NET
PROMOTER

Muito mais que uma pesquisa de satisfacao

SCORE simplificada, uma métrica que reflete a realidade
e perspectiva de crescimento das empresas,

permitindo comparacao entre elas.
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COMO, NOS CLIENTES,
GOSTARIAMOS DE
DEIXAR UM FEEDBACK
PARA A EMPRESA?

Velocidade
Conforto

Canais Digitais
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FECHE O LOOP
COM SEUS
CLIENTES

2 2 2

Tratativa
Solugao
Aprendizado
Documentacgao
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R
Case

Locamerica

2 anos. Investiram em se di erén
concorrentes e em superar as

4 y

@

J

<

clientes para aumentar a Satisfacaoges= /"

mMmesmos, alavancando assim a renovagao'de
contratos em quase 100%, e ainda, obtﬁado
aumento de receita e melhora doﬁma

organizacional da compar/& ”~ M{//‘
& -



Certificacédo
NPS




Obrigado!

Igor Murta

Lider do Time de Treinamento e Suporte

| —————
Coordenador Educacional - Universidade Track :
v
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