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HUMANIZACAO E RESULTADO
ISSO EXISTE?

Como o Customer Success realiza essa magica?
3 pilares para uma estratégia de pessoas
“La Casa de Papel”
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e |ecticia Chaves - Lecticia, ou melhor, Lec,
Customer Success da Redspark, mae do
Victor, mineira apaixonada por pao de
queijo, pessoas e profissionalismo.

e MBA Gestao de Pessoas / Certificacao em
Experiéncia do Cliente.

e Experiéncias: W12, Meetup Brasil, TDC,
Consultorias na area de CS
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ENTENDENDO O CONSUMIDOR X MERCADO @ CONFERENCE

e Transformacao Digital

o Produto para Servico

o Licenca para Assinatura

o Informatica x mobile / cloud
e Democratizagao Tecnoldgica

o Facil de comprar

o Novos Modelos de cobranca

o Novos modelos de entrega
e Democratizacao do Churn

o Facil de cancelar
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EVOLUTION OF DIGITAL MARKETING

Foco Clientes
Objetivo Satisfazer e fizelizar o cliente
Como as empresas veem o Consumidor inteligente com
mercado mente e coragao
Forcas habilitadoras Informacao tecnologica
Conceitos-chave do Pilaanciadia
marketing 7
Gerentes de marketing da Posicionamento corporativo
empresa e de produto
Propostas de valor Funcional e emocional
Interagao com o Relacionamento um para um
consumidor

1991 1997 2004 2010 2014
| America Online AIS Media Mobile First, Yelp, iPad, Instagram, Mobile Surpasses
Launched, Mobile Responsive Web Design, Internet Surpasses Desktop Users,
Payments, SEO Facebook 2007 Newspaper Omni Channel
1995 2000 iPhone, App Store, 2013 2016+
|1990 Yahoo Search PPC. AdWords, Geotargeting, Tumblr iBeacon Internet of Things,
Prodigy. Engine Google Mobile 2005 i 2011 Micro-location | Mobile Overtakes
CompuServe Advertising Google Analytics, [ Email & Social, Online
" SEO. YouTube Google+, Ad Spend Equivalent
oo 2008 Pinterest. to TV Spend
11992 s 2003 Facebook Ads | Snapchat
| ) Marketing Linkedl 2006 2015
| SMS Messaging Sl Twitter, Marketin
WordPress, ot X 9 2012 Wearables
1904 1998 MySpace Automation 2000
2 ) SEM & Google : Infographics,
First Online Bing Visual Content
Display Ad Marketing
E i) ||
1990 2000 2010 2020
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O GLOBO

Empresas como Google e Disney,
com foco na experiéncia do
cliente, ganham mais

Estudo com 300 companhias globais mostra que investimento no chamado
design organizacional gera receita e lucros maiores

90% off
1o 1° més

APROVEITE

Logo da Googe Foto: A Wiegmann / euters

SAO PAULO — O que a gigante do
entretenimento Disney, o aplicativo
de streaming de miisica Spotify e 0
buscador Google tém em comum?
Além de serem lideres em seus
‘mercados, viraram referéncia de
produtos ou servicos que
conquistaram consumidores pela

W REPORTAGENS

@ custo. 1 cadastro. 3 semanas para seu Novo emprego.

Termine seu cadastro e VELO]

'COMPORTAMENTO DO GONSUMIDO!

Clientes estao dispostos a pagar mais por experiéncia

Empresas que salucmnam falhas tém 70% de chances de fidelizar o consumidor e
receber indicagdes espontaneas do piiblico, diz pesquisa da Officina Sophia Retail

Por Luisa Medeiros | 17/10/2014
luisa@mundodomarketing com.br

@ @

o COMPARTILHE

As promogdes, os descontos e as condigdes de compra
facilitadas podem ser eficientes na tarefa de promover o
primeiro contato entre o consumidor e a empresa. Sozinhos,
no entanto, ndo sao suficientes para fidelizar o cliente ou
gerar recomendagao espontanea. Na era das redes sociais, 0
que 0s consumidores falam das marcas com que se
relacionam ganha muita relevancia, pois, para bem ou para
mal, a voz dos satisfeitos ou dos frustrados tem um alcance
kg e e samenta s sxpectatves g ser s Dl e entrts v

BELACIONAMENTO

Para jogar 0 jogd dos
gamers.

MERGADO

Walmart mudanome rio
Brasi

aRTGOS @

Leandro
Mosconi

Parajogar 0ogo dos gamers

= YESTADAO Economia & Negdcios Q R’

= Macrilamentarecuos
asistu mas nolembrao nacconomia
o nome. it

¥ 5motivos para investir na exceléncia no
atendimento ao cliente

in
Este conteiido é uma comunicagio empresarial
[~}
8 Por DINO DIVULGADOR DE NOTICIAS DESTAQUES EM ECONOMIA
20de dezembrode 2016 1ehdd
Calculadora da Previdéncia: veja quantos
'Y anosvocé ters de trabalhar parase
aposentar
(DINO - 20 dez, 2016) - A drea responsével pelo atendimento ao cliente ¢ fundamental
i s muitas vezes é deixad “Trabalhador que
paraarep! 'presa, mas muitas . Criticapatriodeveria
da ou até mesmo negligenciada. Por outro lado, aqueles que lidam com o “ ([ empreenderparaver
pi " como é barra pesada),
ibli na exceléncia di seja d no online, dizBolsonaro

percebem que este é um trampolim para alcangar o sucesso. Entenda os motivos:

~_ 1 § -1 Compradordi calotee
mansao de ex-donodo
Banco Santosvoltaré a
serleiload:

? Um atendimento ruim é a forma mais facil de perder o cliente.

Quantas vezes vocé ji foi a um restaurante em que a comida era maravilhosa, mas o

atendimento era tio ruim que nunca mais quis voltar 142 Ou jd quis cancelar um servigo

apﬁs a primeira tentativa de resolver algum assunto em uma central e atendimento?
E " R - WhenYouThink
Cloud Infrastructure

Think Supermicro

atendimento. Como consequéncia, tem uma taxa de desisténcia (churn rate) bem
elevada. Um b di fazend I

fique mais propenso a indicar sua empresa.

2 £ muito mais caro conquistar novos clientes do que manter a base.

=ww Gl

Pesquisa diz que consumidor prefere
bom atendimento a prego baixo

SP)

Em Itz

tininga (SP) e Avaré
atendido é o

mpresas inv

para €

Hapetiinga o Rogdo

U pesausa realzada pela Rovista Peqenas Emprosas, Grendes Negdcios aponou aue

61%dos bem atendido & te do que o preco ou
aqualidade dos produtos. E 0 consumidor paulista, segundo a pesquisa, é o mais exigente. Em
Avaré (SP) e Itapetininga (SP), empresas fazem treinamento para aprimorar o atendimento de
seus funciondrios.

© eskico i ciaA 1 350 panc de e s coases sockls e cocs cophls o el
pois de avaliar o atendimento, 26%
a quahdade o comprar de acordo com a imagem da empresa no mercado.

Apenas 12% dos entrevistados acham o prego mais importante na hora da compra. |
|

€ 50 @ maioria dos consumidores valoriza © bom atendimento, o analsta de neg6cios do [ e

Sebrae, Paulo Alves de Moraes Neto, diz que a 1 é 0 melhor ==

fer 108550 10 neg6cios, "Todo lens bem aenimento ele 120 56 val comprar @ produto ou u

Servigo, como também vai estar divuigando para os amigos, familiares, enfim para todos que

venham precisar comprar um produto ou servigo desse locar’, explica.

Shamas  Emumaconcessiondria de veiculos em Avaré,
por exemplo, as técnicas de bom atendimento

Procura por qualificagao na r séo aplicadas o dia a dia. Para isso os

agronegécio cresce em Itay

petis funcionarios passam por treinamento trimestral.
Docelras investem na personalizagdo de  5°9undo a gerento de vendas, Ana Paula !
ovos de Pascoa em Itapetininga Cardoso da Silva, a pratica é um diferencial

ppara diminuir a concorréncia e valorizar o

o it ol o omPra de Brodulos. e, *A concorréncia sendo grande, @ 0 bom
atendimento sendo um diferencial. Quem néo
gosta de ser bem tratado?", questiona.

Na mesma empresa, a gerente Marcia Marinho, & responsavel pela equipe de pos-venda. A

Q BUSCAR

nga e Regido

Video mostra vendedor
ambulante que foi preso

Tieté tem programagao
‘especial para comemorar
aniversari

Familla denuncia hospital
cia ap6s

por n
paciente...

rodovias da.
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s Satisfagdo de Clientes Materiais Gratuitos ~ CalculadoraNPS  Cases  Eventos  Cursos

Entre para
nossa lista e
receba
conteudos

Empresas que se destacam em experiéncia do cliente: conhega 10 exclusivos e
exemplos com prioridade

Tudo
porTomis s 07092015 e ocomenirios i
Vocé com certeza J4 deve ter ouvido a frase "eles & 3o tém mais o que inventar* (ou algo parecidol. No €aso,

“eles” seriam as grandes empresas que nos Gltimos anos inovaram com o intuito de melhorar 0 modo como
vivemos a vida de diversas maneiras, em sua maioria relacionada 3 tecnologia, e continuam inovando. A
inovag3o se di especificamente no modo como essas empresas constroem e aprimoram a jornada de
experiéncia dos consumidores. Aqui vai uma lista com 10 empresas que se destacam em experiéncia do
cliente:

« #1Netfix

« #6FlyHelo
+ #7 Minuto Seguros
« #8 Colaboradores
+ #9 Hearthit

+ #0ifood

Netflix

Atendimento ao Clente

Cases de Sucesso

A Argentina Previdéncia EXAME Forum Revista Newsletter [ENTSSNSRISor

58

i antes do

Ideias de Leonardo Barci e Mércio Oliveira para um bom relacionamento no mercado

BLOGS

Relacionamento com clientes - mais
€MOoCcao e menos razao

Na sua empresa a andlise de dados é razao ou emogao? E o que isso interfere no
relacionamento com os clientes?

Por Mircio Oliveira
2019, 11027

a9

@

Va de vacina contra o sarampo.

Promo por
tempo limitado

ewsletter gratuita

As noticias mais importantes da manha no seu e-
mail, de segunda a sexta-feira

Meu dia a dia profissional é falar sobre relacionamento com clientes e, sendo
bem direto e sincero, as coisas andam meio chatas. E andam chatas porque
cada vez mais percebo na hora de se desenvolver uma estratégia, a emogao, a
sensibilidade e a consciéncia de que os clientes so seres humanos est4, cada
vez mais, perdendo espago nas empresas para os dados, algoritmos, modelos
estatisticos, automagdes de campanhas e por ai vai.

Hoje em dia, tudo se resume em buscar respostas ou formulas magicas no
“bigdata” para ativar o cliente e, se a empresa ndo tem a informagao, qualquer
coisa serve pra consegui-la. Ironicamente, isso tudo vem acontecendo ao
mesmo tempo em que foi sancionada uma lei como a LGPD (Lei Geral de
Protegéo de Dados) e um movimento social cada vez mais forte para a
privacidade de dados, como o site Ndo Me Perturbe, langado neste més e que
tem como fungéo o cadastramento de nimeros de telefone de quem ndo quer
receber ligagdes de das empresas de

Nao perca nenhuma nohcla.

Recomendado para vocé por taboola.

“Ouvimos discursos que
lembram os de Hitler em
1934", diz Papa



A EXPERIENCIA DOS CLIENTES
QUE TROCAM DE MARCA
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Quais foram as causas que ja levaram vocé a desistir de ser
cliente de uma ou mais empresas por insatisfagao?

coNQuist
—— Vc ja desistiu de ser Cliente de uma ou mais empresa por Atendimentordiie T
Junho 2019 algum prOblema REGSIANALO por &l (S)? . Baixa qualidade do produto ou servigo
Er\loa": Perda de confianga na empresa

Demora para resolver reclamagdes |
A empresa nao resolveu reclamagoes
Quebra de promessa feita pela empresa
A oferta feita pela empresa foi enganosa |
Dificuldade para acessar os canais de atendimento |
Falta de agilidade demonstrada pela empresa

Informagdo incorreta passada pela empresa

: I
Procedimentos confusos da empresa

Sim
98,0%

Preco alto |

Falta do produto ou servico |
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Em qual momento do relacionamento Vocé ja entrou na justica contra uma empresa
consumidores insatisfeitos tendem a desistir de por ndo ter seus direitos respeitados?
ser clientes?

Sim
9%
Antes de concretizar a compra N&do, mas ja pensei em entrar na justica por

isso
Durante o momento da compra

17% N3o e nunca pensei em entrar na justi¢a por
Apdés o momento da compra isso

Quando vocé deixa de ser cliente, vocé faz
alguma divulgacdo dessa experiéncia negativa
para amigos, familiares ou conhecidos?

Um unico cliente
insatisfeito propaga, na
média, para 232
pessoas
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PILARES DO CS

———

GESTAO DO TIME



THE
DEVELOPER’S
PREMISSAS LEC CONFERENCE

RESULTADO

EMPODERAMENTO
011SQd0ydd




EXPERIENCIA DO CLIENTE @ [T)IE\E/ELOPER’S

CONFERENCE

Para isso, é preciso desenvolver uma estratégia que descubra:

> 0 que o cliente espera da sua empresa.

> 0O que a sua concorréncia oferece.

> Quais sao as razoes porque o cliente esta comprando.
> Como o seu produto se encaixa na vida do cliente.

> Quais sao as alternativas a seu produto.

> Quais os diferenciais da sua empresa.

> Porque as pessoas (e empresas) deveriam fazer negécios com vocé.
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e O que o seus clientes
SE ALGUMA DAS RESPOSTAS pensariam disso?
FOR NAO

e Como isso poderia
REPENSE!!! impactar os clientes?

e Aformadefazeréa
melhor para o cliente?
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Pessoas
Qualificagoes / proposito

Tecnologia
Substituicao de tarefa

CUSTOMER
EMPLOYEE

Cultura

Missao / Visao e Valores
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« Entendendo o Cenario do CS

Planejamento de na Empresa
A(}éO - Entendendo o Time

« Definicao dos OKRs

* Novo desenho do Time

Criando .
monstrinhos do CS

Resultados
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Entendendo o Cenario do GESTTA CONFERENCE

e Qual o Planejamento 2019 e 2020 da empresa?

e Qual o objetivo e solucao que o Gestta quer entregar para o cliente?
e O que nosso cliente espera ao comprar o Gestta? Resultados?

e Como é distribuido o time de CS?

e (Como € a Jornada do Cliente?

e O que aempresa espera do CS?

e (Como é a comunicacao entre as areas?
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e Entrevista com cada um do time

e Levantamento das atividades que faziame o
que realmente queriam fazer

e (Qual o objetivo de Vida de cada um

Correl aC|OnandO ) Regliphamento e ajuste de propdsitos e
. objetivos da Redspark
os Indicadores

e Cronograma de trabalho CS
e OKRs

e Nova operagdo no ar
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Onboarding | 14 D Adoption |30 D

VEITEED © SUEDEse Validar Aprendizado
esperado

: Explicar funcionalidades
Treinamento
avancgadas
“Aha, entendi como o

"Uau, n&o consigo viver
gestta funciona!”

sem o gestta!”

Suporte

Melhorias

Bugs

“Transformar problemas em oportunidades!”
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* OKRS de cada TIME base dos indicadores
* Pontuacoes Extras
- Ponto | Presenca | Falta
Artigos para o FAQ (3 por més)
Indicacao de novos clientes para Vendas (1 por més)
« Elogios espontaneos no Intercom
Treinamento de agentes do SDR (Apadrinhar 1 e acompanhar)
Visita a clientes (1 por més ou trazer na Redspark)

Novos conhecimentos em contabilidade (Cursos ou treinamentos)
 Fazer atividade fisica pelo menos 2x/semana (Postar no Grupo)
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Resultados
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DEFINIGAO E TESTES DA OPERACAO PREJUDICADA
NOVA OPERAGAO POR SAIDA DE UM AGENTE
ONBOARDING 50% DE
IMPLANTADOS
JULHO SETEMBRO
AGOSTO OUTUBRO

ONBOARDING ENTRADA DO ONGOING TESTE

EM 100% DOS CLIENTES DO

PROCESSO NOVO E 50% DO
LEGADO

ADOPTION

SUPORTE




L —— - —
FINANCEIRO ) peveLopers

CONFERENCE

REDUCAO DO CAC / NET MAIOR VALOR EM EXPANSAO
REVENUE CHURN DA BASE. AJUSTE DO
NEGATIVO / CHURN NA ADOPTION
META
JULHO SETEMBRO
AGOSTO OUTUBRO

RECORD DE VENDAS MAIOR FOCO NO UPSELL
TICKET MEDIO DA HISTORIA

DO GESTTA

CROSS SELL
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AJUSTE DE POSIGOES E CONSOLIDAGAO DO TIME DE
FUNGOES. DEFINIGAO DOS ADOPTION. 90% DOS OKRS
OKRS MICROS PELO TIME. BATIDOS E EXECUTADOS.

TIME ENGAJADO

SETEMBRO

O

O

AGOSTO OUTUBRO

INICIO OFICIAL DAS FUNGOES. NOVO AGENTE ONBOARDING
COLOCAR NO AR OS E NOVO AGENTE ONGOING
PLANEJAMENTOS E ATUANDO.

ENTREGAS
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COMO COMECAR ?

02 Seja o cliente )\ /@ : | -.,

/ \

06 Surpreenda o cliente
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"NAO DEVEMOS PERMITIR QUE ALGUEM
SAIA DA NOSSA PRESENCA SEM SE
SENTIR MELHOR E MAIS FELIZ"
Madre Teresa de Calcuta
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OBRIGADA

lecticia.chaves@redspark.io

www.linkedin.com/in/lecticiachaves

(11) 964118184
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