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Indicadores de Customer Success
M@g'ﬁg@ aplicados de forma estrategica para o
desenvolvimento do produto
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Otimo! Mais um

pra achar que

pode mexer no
produto!
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Quais sao estes
resultados?

Sucesso do cliente' € quando o cliente
alcanca o resultado desejado por meio
das interacoes com a sua empresa.

Lincoln Murphy Quals sao e como
acontecem estas
iInteracoes?
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Essa e pra vocé que gosta de
formulas magicas...

SUCESSO B RESULTADO | EXPERIENCIA
DESEJADO ESPERADO APROPRIADA




AS ARMADILHAS...
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Maso cllente esta insatisfeito e
vai cancelar %% se vocés nao
mudarem i |sso e ISSO...
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Mas o cliente esta disposto a
pagar @® para colocar isso no
produto padrao...
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Mas os nossos concorrentes
ja tem... o
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Mas é um pedido do CEO,
sabia? @2
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Customer Health Score

Uso geral do produto :
o Uso das features lock in (sticky features) :
o Profundidade de uso (% do produto utilizado) :
o Amplitude de uso (% de licengas utilizadas) |
:
|
|

o Qualidade de uso
Feedback do produto
o Resultados de pesquisas (NPS, satisfagéo, CES)

Numero de upsells concluidos

Lifetime (tempo como cliente)

Aplicacao de descontos, bonificacoes etc

% do investido que ndo é recorrente (implantagdes, treinamentos, servicos adicionais)
Frequéncia e volume de utilizacao do Suporte

Interacao e participacao em campanhas de marketing

Engajamento com a comunidade de clientes (foruns, eventos)

Inadimpléncia

Relacionamento

Uso da solucao por usuario high level
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Entao... que indicadores geridos por CONFERENCE

CS podem ser consumidos para
melhorar o produto?

1. NPS (Net Promoter Score)

2. CES (Customer Effort Score)

3. TTFV (Time to first value)

4. Uso do produto
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1. NPS

Net Promoter Score
Pontuacao média de indicacao
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Em uma escalade 0 a 10, o quanto vocé indicaria a minha
empresa a um amigo ou familiar?
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Nos ajude a entender o que motivou a sua nota
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CATEGORIA ITENS CONTEMPLADOS
Usabilidade interface, UX
Performance desempenho, lentidao, instabilidade
Qualidade bugs, inconsisténcias
Melhoria funcionalidade
Uso l6gica de funcionamento do sistema, processo
Seguranca vulnerabilidade das informacoes

Versionamento

patches de atualizacao

Geral

comentarios amplos, genéricos




Em uma escalade 0 a 10, o quanto vocé indicaria a
minha empresa a um amigo ou familiar?

- | [ [ E

L . Nos ajude a entender o que motivou
Principal motivo da sua nota: 2 sua nota.

— o e e e R R e e e e e

Usabilidade e N
Performance

Qualidade
Melhoria
Uso
Seguranca

Versionamento

L O d O OJd O 0O O

Geral

——————————————————————————
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DETRACTORS
TOTAL 1580
NPS -13
TAG % QTD SCORE MEDIO
USABILIDADE 40% 632 2
PERFORMANCE 21% 332 2,8
QUALIDADE 17% 269 2,6
MELHORIA 15% 237 2,8
GERAL 7% 110 1,3
’ WOOTRIC senllelglata
Zona de classificacdo NPS

Exceléncia

Qualidade

Aperfeicoamento

Critica

Entre 76 e 100
Entre 51e 75
Entre 1e 50

Entre -100e O
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VERSAO DO SOFTWARE
X Y
2.7% 14,5
\ P,
35,5% 3
Z
47,3
PERFIL DE LICENCAS DE USO
VIEW
5,3%
BASIC
ADMIN 50,0%
44,7%
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2. CES

Customer Effort Score
Pontuacao do Esforco do Cliente
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Pontuacao do Esforco do Cliente, € uma métrica utilizada
para medir o esforco que um cliente teve pararesolver um
problema especifico relacionado a sua empresa.

Surgiu a partir do artigo da HBR, “Stop
Trying to Delight Your Customers”, em 2010
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Qual o esforco que ; O produto \
seus clientes fazem apresentou de “.
para usar seu forma facil a !

produto ou servico? \ execucaode...?




Respondentes

1£%
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6 5 8 12

49 35 10

4

Numero total de ocorréncias

CES =

Numero de respondentes _
O que éeum

(49x7) + (35x6) + (10x5) + (6x4) + (5x3) + (8x2) + (12x1) CES bom?

CES = I
— Maior que 5/

- . 5,36 ‘

125

Fonte: The Effortless Experience (Matthew Dixon, Nick Toman e ick Delis)
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A experiéncia DB;B N

com o produto e

gera /1% mais

boca a boca 0% -

positivo que a _

experiéncia com Experidncia

o atendimento. M — N
negativo

Fonte:CEB, 2013 (Gartner). Imagem @lucashanse
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Empresas que possuem baixo
esforco (CES) tem grandes
chances de conquistarem

clientes mais fiéis O CES é 1.8x mais preditivo na

medicao da lealdade do cliente do que o
CSAT, e 2x mais preditivo do que o NPS

88% dos clientes que
passam por uma
experiéncia sem esforco

, 94% dos clientes que passam por
tendem a gastar mais

uma experiéncia sem esforco
tendem a recomprar

Fontes: The Effortless Experience (Matthew Dixon, Nick Toman e ick Delis) e Guia definitivo CES (Gorila App)
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E preciso reduzir o
esforco na experiéncia
do seu cliente com seu

produto ou servico
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3. TTFV

Time to first value
Tempo para o Primeiro Valor
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Time to First Value (TTFV) T

Os clientes esperam ver o retorno do

»
EAOOE, investimento o mais rapido possivel
. ap0s a compra.

Em quanto tempo seus Como voce mede a
clientes percebem o valor eficiencia do processo de
com o seu produto/servico? integracao do cliente?




Sao atividades que o usuario faz e que
refletem em uma boa primeira experiéncia
(quick wins). Essas atividades contribuem
para que ele ative e adote o produto.

. ®

» 50 msgs em grupo em 10 dias

n add 7 amigos em 10 dias

m 5 leads em em 10 dias

77?

Pesquisa de ativacao
[Fase implantagao/ativacao]
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4. Uso do produto

Profundidade de uso
Amplitude de uso
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Rotina/madédulo/menu Segmentacdo de clientes Padrdo comportamento Regra de discrepdncia

|dentificar clientes que: durante 2 meses
Geram em média 100 consecutivos tiveram consumo menor que 30%
NF/dia (deste item) comparado a média padrdo dos
Ultimos x meses

Emiss@o de NF Clientes varejo

Amplitude de uso

Perfil de licenc¢a Segmentacdo de clientes Padr&o de comportamento Regra de discrepdncia

0 : ~ " ,
Admin 80% das licenc¢as sdo utilizadas no periodo

de 30 dias Se este numero for 30% menor
Manufatura do que o padrdo durante 2
SEEic 100% das licencas sdo utilizadas no meses consecutivos

periodo de 30 dias

Fonte: Como construir uma estratégia de CS (Sensedata)
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Profundidade de uso + Amplitude de uso

Segmentacdo Perfil de

. : Rotina/mddulo/menu Padréo de comportamento Regra de discrepdncia
de clientes licenca

Se este nUmero for zero durante 2

Admin racs g i Geram em meédia 2 relatérios/més :
Geracdo de relatdrio gerencial / Meses consecutivos

Clientes varejo

Se este numero for 30% menor do que o
padrdo durante 2 meses consecutivos

Stoff Emissdo de NF Geram em média 50 NF/dia
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Materiais complementares
que valem o scan...




THE
DEVELOPER’S

CONFERENCE

Matriz de viabilidade e priorizacao de itens para
roadmap de produto com foco no cliente

MATRIZ DE VIABILIDADE E PRIORIZACAO DE ITENS PARA ROADMAP DE PRODUTO COM FOCO NO CLIENTE
DO ITEM Viabilidade técnica 1 Viabilidade estratégica E?f;ﬁ?“ de gol;;r 1 N“'E:n"zf?ce‘:ggsmes 5TS Brordada
Iltem [A] - - - - 0
Item [B] v v v v 0
Iltem [C] v v 2 - 0
Item [D] v v v - 0
Item [E] v - v 0
Iltem [F] v - v 0



https://docs.google.com/spreadsheets/d/13C67bdOR_J3RWPxk8NY7aA6P58tk3OMzGEMOJlvNWXM/edit?usp=sharing

Tendéncias globais de consumo 2020

EUROMONITOR
INTERNATIONAL

10 Principais
Tendéncias Globais
de Consumo 2020

ALISON ANGUS E GINA WESTBROOK

Intercom on Product Management Book

a great product

Building a great product should be the first focus o
every startup. This collection of lessons offers our
guidance on the tough decisions you will face as a

LNFIOYANW

product manager.

Available in ePub, mobi and PDF,
and in audiobook format.

INTERDOM ¢

Listen on iTunes, SoundCloud, Stitcher and Overcast

Download Book Audiobook

Master your product's retention

Learn proven methods for building a
data-informed retention strategy

is a critical metric for any product or service, but most teams don't
understanding of how to improve it. 'The Product Analytics
ides actionable strategies you can apply immediately to keep

Success starts witk
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https://www.intercom.com/books/product-management
https://www.productanalyticsplaybook.com
https://go.euromonitor.com/white-paper-EC-2020-Top-10-Global-Consumer-Trends-PG.html?utm_source=UOL&utm_medium=article&utm_campaign=CT_WP_20_02_11_Top_10_GCT_2020_PG
https://www.intercom.com/books/product-management
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Tudo que foi
dito nestes
minutos pode
ser mais

desafiador se...
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‘Culture eats

=y strategy for

el

=

breakfast’

- Peter Drucker
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Atuacao exclusiva em CS desde 2013

Implantacdo de CS em empresas de tecnologia (SaaS e On premise)

Head de vendas empresa tecnologia

Principais certificacoes em Customer Intelligence

Especialidade: Estratégias de entrega de valor ao cliente com foco em rentabilidade para
cliente e empresa

Membro da comunidade Customer Force

Artigos sobre Customer Success publicados em comunidades de CS

Coautorado livro Jornada de Produto, capitulo sobre Customer Experience (2019)
Formacao CS Academy (2019) - Projeto Jornada Colaborativa

Membro do grupo organizador do livro: Jornada da Experiéncia do Cliente (2020) - Projeto
Jornada Colaborativa

e Especializacdo em CS (Sustentare Escola de Negdcio) com Lincoln Murphy (2020)

OUSE [

/' Mais que idealizadores, somos
| realizadores. Junte-se a nos para
~ aprender e transformar.

tion>
._1 align="left”>



https://www.linkedin.com/in/moniquemayte/

