Deixando a sua operacao
de Customer Success
mais Data Driven

Eduardo Tavares
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Data-driven



Guiado por dados



opiniao

Modo de pensar; aquilo que se pensa em relagao
a; juldamento ou ponto de vista: nao tenho
opiniao sobre esse assunto.

Demonstracao de um pensamento pessoal em
relacao a; avaliacgao.
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ANALISE COHORT: UM
GRANDE ALIADO DA
OPERACAO DE CUSTOMER
SUCCESS

17 de abril de 2019

Nesse post explicamos o que €, como criar e 0s
beneficios das analises cohort.

Um poderoso aliado para o entendimento de
correlacdes e comportamento de grupos de clientes ao longo do tempo.




O que é um cohort?

A analise cohort agrupa clientes que possuam em comum
alguma caracteristica e realiza o cruzamento com algum
indicador que vocé deseja analisar o comportamento

ao longo do tempo.



Meses desde a compra
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Fevereiro - 15
Margo - 25
Abril - 40
Maio - 62
Junho - 41
Julho - 19
Agosto - 101
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% BLOG ~ LOJA GUIADOEXCEL CURSOS CONSUL1

11 GuiadoExcel

Cohort Excel — O que é e como fazer a analise Cohort
Excel

Home planilhas prontas Cohort Excel — O que & e como fazer a anilise Cohort no Excel

| 1, New User Retention
I

PLANILHA
ANALISE
COHORT

EXCEL
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TRIAL ONGOING

ONBOARDING CHURN






O que acontece quando...?

Qual a relacao entre...?

Se acontecer isso, 0 que acontece depois...?

Qual a probabilidade de acontecer A se fizermos B?
Qual a tendéncia de comportamento quando...?

Qual a chance de acontece A quando existir C?









ONBOARDING






PADROES

ENGAJADOS

DESENGAJADOS

CHURNS




PROCESSOS OAB FINANCEIRO
TAREFAS ARQUIVOS ATENDIMENTOS

INTIMAGOES ANDAMENTOS m
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Tempo para ativacao? Por ISM?
Quantidade de calls por ISM?
No-show X ativacao?

ISM x Retencao?

Vendedor X Ativacao

Motivo de compra X Ativacao






Health Score



w '

Ativacao

Logins (Volume / Frequéncia)
Cadastros

Financeiro

NPS

Tickets Suporte

Perfil cliente, etc






- Logins X Perfil cliente

(Tamanho empresa, ticket, etc)

- Cadastros X Ativacao X Financeiro X NPS

- Perfil X Engajamento X CSM
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Churn por perfil

Churn por motivo de compra (Dor)
Churn por vendedor

Churn por ISM / CSM

Churn X NPS
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“Como eram no passado oS
melhores clientes de hoje? ”
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*“ Identificados os padroes,
multiplicar! ”







@ Aumentar conversao Irial

D)

Diminuir ciclo de venda

&) @

= Diminuir necessidade e tempo demos

Diminuir tempo ativacao
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“ O que pode ser medido,
pode ser melhorado ”

Peter Drucker
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