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A Primeira onda de CS no Brasil

O1

CS era um Suporte
Premium



A Primeira onda de CS no Brasil

O1 02

CS era um Suporte Maior preocupacao
Premium era o Churn



A Primeira onda de CS no Brasil

O1 02 03

CS era um Suporte Maior preocupacao Churn baixo é
Premium era o Churn necessario, para saude
da empresa!






Nao se tratava
sO do Churn




Resultado Desejado
s

Experiéncia
apropriada
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- Para onde nos vamos?
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Momento exitante de cs




Olhar para os
aprendizados

e tomarmos
decisoes melhores




Nivel de
Maturidade
VETREAEREL [




Mudanca de
Mindset







Mindset Antes

e O suporte que virou CS



Mindset Antes

e O suporte que virou CS

e CS como centro de custo



Mindset Antes

e O suporte que virou CS

e CS como centro de custo

e Um mal necessario



Mindset de
Crescimento




Mindset de Crescimento

e Forma de Crescimento:



Mindset de Crescimento

e Forma de Crescimento:

e Receita




Mindset de Crescimento

e Forma de Crescimento:

e Receita

e Cliente




Retencao Crescimento
e e
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Mindset de
Crescimento

Entrega de
Resultado
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Legal, mas como
executar isso?



sabemos que...

Entregar resultados e boas experiéncias



sabemos que...

Entregar resultados e boas experiéncias

Irao avancar numa jornada de crescimento



Mas o que Isso
Representa?



Aumentodo LTV

O cliente que fica mais tempo na
empresa e consequentemente, gasta
mais.




Oportunidades

Com um cliente saudavel, aparecerao
oportunidades de Cross-sell e Up-Sell



Indicacoes

Quando o cliente esta satisfeito, ele
indica para outras pessoas
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Analise de dados

O uso da tecnologia tem gerado uma
quantidade gigantesca de dados



Analise de dados

Voce pode nao usar os dados, mas eles
S ELRE




Analise de dados

Precisamos analisar esses dados para
tomar decisoes mais acertadas.



A1

Ricayrdfe
Cappra,

“Se o presente é
digital, o futuro é
Inevitavelmente
analitico”

; AR N Rt

CAPPRA INSTITUTE
FOR DATA SCIENCE




CS de crescimento

Se trata de sabermos exatamente o que
nosso cliente precisa, quando precisa e
entregarmos da melhor forma possivel.
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Entrega Perfeita

Precisamos conhecer muito bem nosso
cliente.



Entrega Perfeita

Estamos falando de um outro nivel,
estamos falando de personalizacao em
escala.



Sabe qual o
tema principal
do Pulse em
20207?!
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Nos estamos falando de
coisas que ja acontecem,
mas de maneira timida



Ainda nao @ uma realidade, maioria das
empresas



Ainda nao @ uma realidade, maioria das
empresas

Machine learning, inteligéncia artificial e
outras tecnologias nao estao no cotidiano
dos clientes.



Para gerar sucesso, tanto para os clientes
como para as empresas.



Para gerar sucesso, tanto para os clientes
como para as empresas

Precisamos Saber como usar a tecnologia
a hosso favor



“"Entrega perfeita”
em escara

Resultado em escala
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Falamos que temos que ter uma cultura
centric, que temos que ter uma area

de Success que seja First e

que temos que trabalhar o

Experience.



No fim do dia... Se trata do Customer!



No fim do dia... Se trata do Customer!

E o Customer @ uma pessoa



ComootimedeCSe
todos que formam a
empresa.




Desafios com analise de dados,
humeros e tecnologias a gente nao
podemos esquecer das pessoas



Desafios com analise de dados,
numeros e tecnologias a gente nao
podemos esquecer das pessoas



Estamos iniciando em uma jornada de
crescimento e ela vai ser exponencial,
entao ajam rapido, para aprender
rapido, assim o resultado vem mais
rapido tambem.



Quem tiver duvidas, podem me
procurar!
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Obrigado!
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Obrigado!



