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PROGRAMA VOZ DO CLIENTE

Diagnostico da Experiéncia do Cliente

PESQUISAS ESTRATEGICAS MELHORIA CONTINUA
RETENCAO DE CLIENTES POS-VENDAS PROATIVO

#ConsultoriaArtesanal #BlindeSeusClientes
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Como o Diagnostico de Experiéncia do Cliente ajuda sua
empresa?

Realizar um Diagnostico da Percepcao do Cliente ajuda a entender como
O cliente enxerga sua empresa e se suas expectativas estao sendo
atendidas. Mapear suas dores e satisfacoes, fornece ricas informacoes
para acoes de retencao e blindagem da base de clientes, melhoria de
Drocessos, incentivo a inovagao e ao intraempreendedorismo e ainda
reduz silos de comunicacao entre as areas.

Nossos NUumeros:

+03 +15000

Projetos Executados Contatos de clientes impactados

Media do Alcance dos Objetivos atraves de Acoes Estrategicas

o) O .
O8% +157% de?2,?2 a 4,3
Retencao de Clientes em vendas na base com Novos clientes
Detratores e Neutros Cross e/ou Up-Sell POs projeto

Como Fazemos Isso?

Criamos uma metodologia que permite que o programa seja adotado com
naturalidade pelo seu time. Transferimos conhecimento atraves de ferramentas,
oficinas e acompanhamentos.
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f) O que é a Pesquisa NPS (NET PROMOTER SCORE)?
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SCORE DE SATISFAGAO/LEALDADE

Aplicamos a metodologia NPS (Pontuagao do Cliente Promoton),
gue é o indicador global mais usado atualmente para medir a
experiéncia e lealdade dos clientes.

Perguntamos ao cliente, numa escala de 0 a 10, o quanto ele
Indicaria 'sua empresa’ a um amigo ou colega. Com base nas
respostas, temos um indicador de lealdade que vai do -100 ao 100
e possibilita segmentar os clientes para estrategias diversas, alem
de fazer benchmarking de sua empresa com o mercado.

ZONAS DE PERFORMANCE NPS SEGMENTAGAO DE CLIENTES PELO NPS
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EXCELENCIA -

APERFEICOAMENTO
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7% DETRATORES 7% NEUTROS 7% PROMOTORES

Qual a porcentagem de clientes Detratores, Neutros ou Promotores? O que eles
dizem? Quais sao as maiores insatisfacoes ou elogios?

Qual a percepcao dos clientes sobre minha empresa vs concorrentes?

Qual regiao de vendas apresenta a melhor ou pior pontuacao/performance?
Qual familia de produto ou servico apresenta mais clientes detratores?

Quais clientes lucrativos oferecem riscos por serem detratores?

Qual segmento de clientes minha empresa/equipe atende melhor ou pior?
Quais clientes oferecem risco de rescisao de contrato? E porque?

Clientes A sdo mais satisfeitos que B ou C? Quem sao? O que dizem? Quem
atende?

Quais areas demandam oportunidades de melhorias internas?
Para quais clientes conseguimos vender mais?

EXEMPLOS DE ENTREGAVEIS/RELATORIOS E INDICADORES




Feedbacks geram Insights que geram Ac¢oes!

Saber agir pos pesquisa e ter estratégias de comunicacao
baseadas no perfil de cliente € a chave para a retencao, aument
de receitas e percepgao de agilidade pelo mercado.

AGIR

Agao 5 Acgao 1

Agdo 4 Agdo 2

ACOESINTERNAS

Mudangas de
comportamento,
comunicagdo, conexao
com clientes e autonomia

«

Medir para Gerenciar
Conectamos a pesquisa NPS com ferramentas da qualidade,

para facilitar tomadas de decisoes, atraves de uma visualizagao
ACOMPANHAR — global das melhorias e oportunidades da empresa,

ACOESEXTERNAS

Analise de causa raiz,
priorizagdo e implementagado
de melhorias estruturais

melhoria continua

Alto Mapa de Prioridades (Causas Raizes) Painel Geral dos Indicadores
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. | , |Oficinade Cocriagao da Jornada do Cliente
i ~ | Como facilitadores, o time Confio levara o olhar empético para
y < | sua equipe, que enxergara a empresa atraves das lentes do
S cliente e mapeara dificuldades, pontos falhos ou oportunidades.

ETAPAS DA OPERAGCAO

EMOGOES DO
PONTO GE CONTATO

| Poderao refletir e projetar novas acoes e experiencias, que
INOVAR  serao os diferenciais competitivos de sua organizacao,
garantindo uma maior conexao com seus clientes e parceiros.

Imagens llustrativas do Workshop.

O que é Criado na Oficina?

Atraves de nossa abordagem colaborativa, sera construido um alinhamento na
empresa, tanto das equipes, quanto dos processos e sistemas, gerando
engajamento para a entrega de uma experiéncia positiva ao cliente.

ETAPAS DE INTEIRACAO DO CLIENTE COM A EMPRESA
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Abordagem comercial: Processos Admin/Fln, Exe- ervi = Proximidade com o cliente;
materials, scripts, e-mails, cugao do contrato, antes instalacao, Retencio, Aumento de Receita
telefonemas e demais processos. daentrega de prod/servicos racac)
. =
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Potenciais clientes a Avaliagao de produtos, A ‘ Entrega de produtos ou servicos, el ipe. .
procura de informacdes. Servigos, negociagao e considerando logistica.a parcerias suf e
selegdo final da marca.
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PENSAR FORA DA CAIXA PARA CRIAR EXPERIENCIAS INCRIVEIS EM CADA PONTO DE CONTATO

MOMENTO UAU 1 MOMENTO UAU 2 MOMENTO UAU 3

Imagem llustrativa e basico de um mapeamento da jornada do cliente para um segmento de negocio especifico.

Porque Mapear a Jornada do Cliente?

» Aumentar as vendas, reduzir Custos com processos

Maior satisfacao e engajamento dos colaboradores

Entender melhor os clientes e suas dificuldades

Identificar deficiéncias e oportunidades de negocios
Entender de forma simples os problemas e como resolve-los

Enxergar a experiéncia de compra atraves dos olhos dos clientes
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Colaboracao entre marketing, vendas e atendimento para criar acoes estrategicas
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TRANSFORMANDO NECESSIDADES EM EXPERIENCIAS INCRIVEIS

Com a velocidade de mudanca nos negocios e

no comportamento dos clientes, proporcionar Experiéncia do Cliente
é o0 grande fator de competividade e as empresas estao mudando
Sua estratégia para uma abordagem centrada no cliente e se
diferenciando atraves de servigos personalizados para serem mais
relevantes no mercado.

Ouvir os clientes € o primeiro passo para essa transformagao.

Quais os Ganhos com Customer Experience?

A aquisicao de um novo cliente € de
5 a 25 vezes mais cara do que
manter de um existente,
dependendo do segmento.’

A probabilidade de revenda a um
cliente de base, € ate 14 vezes
superior a probabilidade de venda
para um novo cliente ?

Se satisfeito com a experiéncia, 73%
dos clientes recomendarao uma
marca para outras pessoas.”

Com apenas 1% aumento da 80% dos seus futuros negocios
retencao na base, conseguimaos virao de apenas 20% dos seus
ter 7% de aumento das vendas.s clientes atuais. 5

https.//hbr.org/2014/10/the-value-of-keeping-the-right-customers
https.//www.pearson.ch/Informatik/Pearson/EAN/9780137058297/Marketing-Metrics (Livro)

http./ /www .sdlcom/download/research-the-global-cx-wakeup-call/82425/

https.//www .invespcro.com/blog/customer-acquisition-retention/
https.//www.forbes.com/sites/alexlawrence/2012/11/01/five-customer-retention-tips-for-entrepreneurs/#2d6731655e8d

o~ W=



COMPLIANCE | DESIGN | EXPERIENCE

e
(:’ CONFIO

Quem

Somos um time muiltifuncional e colaborativo, que juntou conhecimento de
diversas areas e aplica toda essa experiéncia nos projetos.

» Administrador de Empresas graduado pela FIB Bauru e Pos-
Graduado em Gestao Estratégica de Tecnologia da Informacao
pela UNIBTA;

* Empreendedor a 14 anos em Negocios de Tecnologia da
Informacao e em Consultorias Voz do Cliente, com foco no
aumento da Lealdade e Retencao da base de clientes:

» Certificado pela LiveWork Brasil em Design de Servicos (Melhoria
na Experiéncia dos Clientes e na Qualidade dos Servicos)

+ Certificado em Gestao Agil pela Lean KANBAN University e

» Certificado GreenBelt 65igma para liderar projetos de Melhoria
Continua com foco em Servicos.

* Implementacao Pratica da LGPD/GDPR pela Privacy Academy;

Ricardo Oliveira

* Designer graduada pelo Instituto de Ensino Superior de Bauru;

+ MBA em Gestao Estratéegica de Produgao pela FAAG,

» Especializacdes complementares em Inovacao, Design Thinking,
Design de Servigos, Experiéncia do Cliente, Gestao de Pequenas
e Medias Empresas, Finangas, Lideranca, Design
Comportamental, Moda e Sustentabilidade;

» Carreira com énfase em Financas e Design Estrategico;

* +20 anos de experiéncia corporativa nas areas de Gestao
Financeira, Administrativa e Processos Gerenciais;

» Facilitadora de oficinas de criatividade e inovacao.

Thais Crepaldi

Clique aqui e conheca mais detalhes
sobre o Projeto Voz do Cliente



https://www.confio.com.br/voz-do-cliente
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Quais outros projetos iImplementamos?

DIFERENCIACAO

VOZ DO CLIENTE EXPERIENCIA DO CLIENTE

Coleta de Percepcoes Design Thinking e Jornadas

Cria Insights e investiga as
necessidades, percepcoes e desegjos
de clientes e colaboradores

Inovacao atraves no poder
transformador do Design

Em todos 0s projetos que executamaos, aplicamos as lentes do Design Thinking
para compreender e solucionar os problemas. Sempre colocamos o SER
HUMANO no centro da estrategia das organizacoes, sendo ele: um CLIENTE,
um COLABORADOR, um TITULAR DE DADOS ou um USUARIO DE SISTEMA.
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Conecte-se com a gente nas midias sociais!

@confio

@confio

@confio

confio.com.br/blog-confio
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Bauru-SP Campinas-SP tajal-SC

wWww.confio.com.or contato@confio.com.br

Todos os direitos reservados @ 2022
Net Promoter, Net Promoter Score and NPS are registered trademarks of Fred Reichheld, Satmetrix Systems, Inc., and Bain & Company, Inc.


https://www.instagram.com/confio.cde/
https://pt.linkedin.com/company/confiocx
https://twitter.com/ConfioCX
https://www.confio.com.br/blog-confio

