SUCCESS

TORNANDO SUA EQUIPEDECS O
PRINCIPAL IMPULSIONADOR DOS
SEUS NEGOCIOS
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Afinal de contas,
voce sabe o queo

cliente realmente
quer?




O que é
Customer Success

EXPERIENCIA - RESULTADO

APROPRIADA DESEJADO




A questao é:
Que experiéncia voceé
quer proporcionar aos

seus clientes?




O que é
Customer Success




CUSTOMER SUCCESS E QUANDO
SEUS CLIENTES ALCANCAM O
RESULTADO DESEJADO POR MEIO DE
INTERACOES COM SUA EMPRESA.

LINCOLN MURPHY
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CLIENTES
LEAIS




E POR QUE QUERER CLIENTES LEAIS?

B COSTUMAM VOLTAR B COMPRAM MAIS
B FORNECEM FEEDBACK B CUSTAM MENOS
B MENOS SENSIVEIS A B RECOMENDAM SUA

PRECO EMPRESA
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"92% DOS CONSUMIDORES AO REDOR DO
MUNDO AFIRMAM QUE CONFIAM TOTALMENTE
NA INDICACAO DE UM AMIGO OU FAMILIAR,
ACIMA DE QUALQUER OUTRA FORMA DE
PROPAGANDA"

(Pesquisa: Nielsen)



O PODER DO BOCA A BOCA - DELL

4 MILHOES 1 MILHAO ATRAV!ES DE
NOVOS CLIENTES RECOMENDACOES

$

$210 MILHOES




==

JORNADA
DO CLIENTE

CUSTOMER
SERVICE



SN




)

=2
~_

D

Experiéncia
ruim

.



LS5
j + Experiéncia _
= _




j. + Expircl):nma - LJ
= |
j












COMO FAZER ISSO NA
MINHA EMPRESA?

B PRA QUEM B NASCEUCOMCS

E CS? @

EMPRESA
CONSOLIDADA
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2 SEMANAS EM CS

METRICAS E
INDICADORES

INTEGRACAO ENTRE AS

EQUIPES
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CUSTOMER SUCCESS SE
TORNOU UMA OBSESSAO.
CUSTOMER SUCCESS E TUDO
QUE IMPORTA.

MICROSOFT CFO, AMY HOOD




TREINAMENTO DOS
FUNCIONARIOS

WALT DISNEY



COMO
CONVENCER
SUA EMPRESA
DE QUE CS E
IMPORTANTE?

LUCROS

METODO NPS



NPS

“EM UMA ESCALA DE 0 A 10, O QUANTO VOCE
RECOMENDARIA NOSSA EMPRESA PARA
AMIGOS E FAMILIARES?”

Detratores Promotores

ﬂl.lllﬂ ﬂ

"QUAL O MOTIVO DA SUA NOTA?”
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SUCESSO DO
CLIENTE

SUCESSO DA

EMPRESA




Alana Marques

Even3
even3.com.br

Foca no Cliente
focanocliente.com.br

Obrigada!

Even3 G



