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‘O conceito de esforco do cliente
ganhou atencao em 2010, quando a
Harvard Business Review publicou
um artigo intitulado “Pare de tentar

Como e onde e ooy v

. criadores da métrica explicam que
Su rg u as empresas devem se concentrar
menos em “encantar os clientes” e
mais em resolver problemas de
maneira rapida e eficaz.’



https://hbrbr.uol.com.br/pare-de-tentar-encantar-seus-clientes/
https://hbrbr.uol.com.br/pare-de-tentar-encantar-seus-clientes/

CES 1.0

Criado em 2010

“Quanto esforgo vocé teve que
fazer para atender ao seu
pedido?”

Muito baixo

Baixo

Neutro

Alto

Muito alto




O resultado é o percentual de

CO MO Ca | Cu | ar respondentes que escolheram entre

“Muito baixo” somado aos que
escolheram “Baixo”.

Na versao 1.0




CES 2.0

Atualizacao em 2013

“A empresa facilitou a resolucao
do meu problema?”

Discordo totalmente

Discordo

Discordo parcialmente

Neutro

Concordo parcialmente

Concordo

Concordo totalmente




O resultado se da através de uma
média ponderada de todas as

CO m O Ca | Cu | ar op¢oes, sendo feita a divisdo de

total de ocorréncias sobre Nimero
Na versao 2.0 de respondentes




Quando usar

Ocasioes onde a métrica
cai bem

Compras ou interacdes de
vendas;

InscricOes em programas ou
servicos;

Visitas ao site;

Treinamentos e onboarding;
Checkouts on-line;

Reunides com clientes ou
consultas;

Validacéao de uma feature nova




Cases




Case 01

Utilizando como meétrica de OKR



Vitor Rodrigues Botega
Dec5 - 1 min read

Segue exemplo de pesquisa que aplicamos em nosso MVP, utilizando a

metodologia Customer Effort Score (indice de Esforco do Cliente).

1. Quanto de esfor¢o vocé teve para concluir sua compra?

C a S e 0 2 a) pouquissimo esforco

b) pouco esforco

tilizando para

d) bastante esforco

C ~
V a | I d a Q a O e) esforco muito elevado

2. Vocé achou alguma parte desse fluxo dificil ou confuso? Se sim, com o que

d E M V P vocé teve problemas?

Se pelo menos 80% dos usudrios tiverem pouco esforco, € uma suposicao
segura de que temos um design bem-sucedido. Se ficar na faixa dos 60 a 80%,
provavelmente a interface estd no caminho certo mas precisa de pequenos
ajustes no tamanho, na cor, nos textos ou no layout para tornar as agoes
primadrias utilizdveis. Se ficar abaixo dos 60%, é necessario repensar a
proposta de valor, a arquitetura de informacao e o fluxo das etapas.




Quer saber mais
coisas como:

Como implementar o CES

Como calcular ROl do CES

Como melhorar sua pontuacao CES
Qual é uma boa pontuagao CES?



6 GORILA APP

[LIVRO]

Guia Definitivo
Customer
Effort Score

Entenda como o esforgo do
cliente impacta seu negécio




Obrigado!

linkedin.com/in/uxsley
fb.com/uxsley

instagram.com/uxsley
medium.com/@uxsley
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http://linkedin.com/in/uxsley
http://fb.com/uxsley
http://instagram.com/uxsley
http://medium.com/@uxsley




