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Customer Health Score: -
como usar dados para
guiar seu cliente ao
SUCeSSoO.
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Eduardo Koch

e Mestre em Gestao Organizacional

e Operacoesde CS: TOTVS e Resultados Digitais
e Consultor e Evangelista de Customer Success
e +/anosem Customer Success

e Socioda Sales Hackers

e 1%Redede Franquias de Consultoria de Vendas e CS

e Parasaber mais, acesse www.saleshackers.com.br
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http://www.saleshackers.com.br

72\, Customer
p Health Score |
o0 cérebro da estratégiade CS - - -


https://saleshackers.com.br/blog/customer-health-score-estrategia-de-cs/

.....

Para criar um Health Score utilizamos os
dados a nosso favor para poder monitorar
a saude dos nossos clientes e poder agir
antecipadamente, de forma preditiva,

preventiva e proativa.
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Pressao normal Normal limitrofe Procure um
médico

-----

Niveis da Pressao Arterial. Dados indicam que vocé deve procurar um medico.
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Customer Health Model

E uma estrutura criada para identificar o
status dos seus clientes - estdo com uma
saude excelente, média ou ruim - com o
objetivo de determinar quem precisa de
atencdo, quem sdo os riscos e identificar
aqueles que tém potencial de compra.

VAN



Boas prdticasde CHS

Combina diversos KPIs, métricas e outras fontes de dados em uma
unica métrica que ajuda a compreender a saude de um cliente.

Traz a complexidade da sua base de clientes e a representa de
maneira simplificada

Precisa ser aciondvel e indicar os motivos da mudanca do status da
saude

Deve ser automatizado e refletir o status da satide do cliente em

/\ tempo real



1.Preciso &

Preditivo Caracteristicas

de um bom

2. Simples de

entender

3. Acionavel




%#& O que impacta a satde do cliente?

Indicadores
Primdrios

Aplicacdo
Objetivos
Lead
Total cobertura

Indicadores
Secundadrios

Subjetivos
Lag
Parcial cobertura

1. Resultados do negocio
O cliente estd obtendo o resultado final esperado quando comprou o seu
produto?
2. Engajamento do Produto

O usudrio estd efetuando login e usando o produto para maximizar os
beneficios?

3. Usodo Servico
O cliente estd usando 100% do que foi contratado?

4. Satisfacdo do Cliente
Qual o feedback dos clientes e CSMs?

5. Suporte & Operacoes

Existe um suporte técnico perfeito, SLAs definidos e problemas de
faturamento ou inadimpléncia?




-----

Alta urgéncia (risco),
precisa engajar.

Esta percebendo
valor.
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Sistemas de CS
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Sistemas de CS

HEALTH: 2nd - 8th Oct 2017 @ Established
Active Days @® 25 < N 30 Active Users (30d) @ 4 o 5
CSM Sentiment @ N/A Health Profiles @2 ] | 13
Status @® Adopting WAU / MAU ® 51% 0% I 100%

Contract Value $67K on Oct 6th, 2017

|1 1 1 1 1 | e S s | s e s | s S s s | 0 A

KEY METRICS
WAU / MAU 48.65% Active Users (30d) 37
o \JM )
0% — 1 , 0 , ,
Aug 28 Sep il Sep 25 Oct9 Aug 28 Sep il Sep 25 Oct9

Active User Cost $151.35

200

Aug 28 Sepll Sep2S Oct9
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% Product Adoption

©

Good

Features Used Jure 2010

Sistemas de CS

© ©

Trial Onboard

S Financial

©

Good

Modules Used (14 days

Mods -
e
Modole 3 I

Module 4

Mode S

@)

Live

€3 Service

®

Poor

Features Used (14 day

N

IZX Relationship /\ Risk
® ANAN
\—/
Medium
Active Users Last Activity ® 2days ago
ey Ucense Utlization @ T0%
2000
1500 Product Stickiness 82
1060
100 Active Days (14d) 5
b .
Usage @ Dally

Week 4 Week 25 Week 26 Week 27

01
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(KEY ACCOUNTS) (verséo final) - NEW v (3 ~ 7 [ .
Ferramentas Complementos Ajuda Todas as alteragdes foram salvas no Google Drive
Arial ~ 10 + B I S A & H R R L ~  Regras de formatagao " -
o condicional
a
v w X Y z & mai i
O val |
| J | 4 2 ;; or € maior ou igua (¢
10 - Login mais recente ha 7 dias P
= HSPARCIAL = SCOREUSO = 8- Loginmais recente ha 15 dias = = Nl Y1:Y929
~ 4 - Login mais recente hé 30 dias
85 10 ~  0- Login mais recente ha +30 dias Bom 0
i = 0 valor estd entre 25 e
85 10 > A'-Muno Bom 28,5
85 10 v 0 i 18,5 Bom Y1929
85 10 v 0 s 18,5 Bom
8 10 A 0 ¥ 18 Bom 0O valor esta entre 16 e
85 0 - 5 - 235  Bom d23§ 25
Y1:¥929
85 10 v 5 N 235 Bom
85 10 > 0 b2 18,5 Bom )
0O valor esta entre 9 e
10 10 v 0 v 20 Bom 15,9
10 8 > 10 Muito Bom Y1:¥929
8,5 v Risco de Churn
) 0 x: Risco de Churn 0 valor esta entre 0 e
10 10 o 5 Muito Bom 89
Y1:Y929
85 10 v 10 Muito Bom
10 10 v 10 Excelente
85 8 = 5 Bom + Adicionar outra regra
- 0 5 Risco de Churn
10 10 ¥ 10 Excelente
- 85 10 S 0 v 18,5 Bom
g 1 o - o - |G sencso

01






Boas praticas p/ Perfil de Saude

Segmente sua base de clientes, através de caracteristicas particulares

com diferentes comportamentos:

Tipos de Contrato

Key Accounts / High/ Low
Diferentes produtos
Estdgio do Ciclo de Vida

Cada segmento deve ter seu proprio indicador e definicdo de saude

Cada cliente deve qualificar para um segmento por vez

Permite acumular a saude de todos clientes em um healthscore para
/\ todo o portfolio.




& Beneficios do HealthScore

Compreensao mais detalhada do status da saude de cada cliente

Permite ser preditivo no forecast de churn, desejdaveis
renovacoes e potenciais upsells.

Comunica de forma clara o status para toda a empresa.

Direciona a tomadas de decisdo data driven (gatilhos &
playbooks)

01
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Pondere os indicadores

Conhecimento Relacionamento Profundidade Amplitude

de Uso de Escopo

01



&

SALES
HACKERS

Pondere os indicadores

A habilidade para compreender o status do cliente

Conhecimento

Ex: Quando foi a ultima vez que falamos com o cliente? O cliente estd
respondendo? Fizemos um follow up com os detratores do NPS?

01
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Pondere os indicadores

O resultado do nosso relacionamento com o cliente

Relacionamento

Ex: Demonstramos um bom ROI? Qual a probabilidade de Churn?
Quantos tickets de suporte estdo abertos ou vencidos?

01
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Pondere os indicadores

Profundidade Como esta a adocdo do produto pelo cliente.

de Uso Ex: Quais funcionalidades mais acessadas? Qual a frequéncia de uso?
Quantas licencas estdo em uso? Quantos usudrios ativos por més?

01
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Pondere os indicadores

Amplitude O quao amplo é a dependéncia do cliente

de Escopo Ex: Quantos diferentes casos de uso existem? Quantas necessidades
distintas nosso produto ajuda o cliente?
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Pondere os indicadores

Conhecimento X Relacionamento X Profundidade y Amplitude
de Uso de Escopo

Customer Health Score (CHS)

@? Como um cdlculo simples matematico, se uma das partes for O, tudo sera O.
Portanto, vocé deve ter tudo em ordem para entregar sucesso para o cliente. 01



*¥=  Gatilhos & Playbooks

De acordo com o critério do CHS, vocé pode definir gatilhos para os CSMs que usardo playbooks no
momento certo para abordar o cliente:

Baixa Saude devido a NPS detrator

Contatar imediatamente o cliente.

Baixa Saude devido a Profundidade de Uso

E-mail para clientes que ndo logaram nos ultimos 30 dias

Alta Saude devido boa percepcao de ROI

& Encaminhar para Sales como: oportunidade de upsell




3.
Mensurando a
Efetividade do CHS
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Meétricas de Efetividade

Defina métricas que o ajudardo analisar a efetividade do CHS
(ajuste fino)

CHS
em Churn

Conseguimos prever
os churns?

|

Pelo menos 90% do
churn deve estar com

Baixo CHS

Alarmes
Falsos

Clientes que renovaram
com Baixa Saude

|

Ndo podemos ter mais
de 20% dos clientes
que renovaram como
Baixo CHS

Tempo de
Antecedéncia

Para identificar o
churn

|

Pelo menos 70% do
churn deve ser
identificado 4 semanas
antes

Avaliacado
Subjetiva

Alertas configurados
estdo funcionando bem?

|

Pelo menos 60% do
churn deve ser

identificado através dos

alertas que criamos




4. Modelo ABF
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‘Account Behaviour Formula

Modelo criado por Ben Winn que reduz a complexidade de pesos, ponderacoées e indicadores para uma
formula com a mesma acuracidade, sem a necessidade de integrar com um sistema (ou exportar CSVs).

O modelo ABF consegue prever se um cliente vai:

A. Renovar ou Aumentar seu contrato (ARR)
Buscar um concorrente

B.
C. Informar a vocé que esta considerando cancelar
D. Cancelar sem aviso

01


https://www.linkedin.com/in/benwinn/
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“Account Behaviour Formula

O modelo usa 2 fatores simples:

1. Qualidade do Relacionamento (QOR)
2. Retorno do Investimento (ROI)

01
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‘Account Behaviour Formula

O modelo usa 2 fatores simples:

e Proximity is when two people are in the same place and in the same
space of time. People who spend time together, even when they do

° ° £81 to not talk at first, have a great chance of becoming close.
10 Qua’,dade do Re’aC'onamen to (QOR) 2 “';f;.‘ln,"" :::::‘anu 0L ¢ Frequency represents how many meetings two people have over a
certain period of time.

THE « Duration represents how long these meetings last. The amount of
time people spend together is related to their influence on one

1) PrOXim idade: diStaA”Cia f’,Sica L B K E . Ia:t‘)::sei:y is related to the closeness and influence of one’s actions
2) Duragdo: n L,lmero de en Con trOS and words in relation to the physical and mental needs of the other.
3) Frequéncia: tempo dos encontros

s w I T c H One kind of intensity that works very well is to show your curiosity
about other people.

These four building blocks can be used to develop new relationships or

JACK SCHAFER, Ph.D.,

4) Intensidade: profundidade da conexdo |JEETEUETIEE o\ o cstionstips

Escala Likert

Muito Baixo Baixo Meédio Alto Muito Alto
1 2 3 4 5

&
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“Account Behaviour Formula

O modelo usa 2 fatores simples:
2. Retorno sobre o Investimento (ROI)

Valor percebido pelo cliente

Escala Likert
Muito Baixo Baixo Meédio Alto Muito Alto
1 2 3 4 5

&
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‘Account Behaviour Formula

Interprete os Resultados - 4 outcomes potenciais:

1. ® Churn sem aviso

(QOR>12, ROI <4) : ndo gosta de vocé e ndo vé valor.

ROI
Risk of

2. Risco de Churn com aviso s
(QOR>12, ROI <4) : ndo viu valor, mas hd chance de salvd-lo.

3. ¢ Vai atrds de um concorrente
(QOR>12, ROI >4) : ndo gosta de vocé, mas ama seu
produto. Vai atrds de outro player que dé experiéncia.

4. ® Renova ou Expande ($$9%) QOR HT : CSM + Stakeholders
(QOR>12, ROI >4) : gosta de vocé e dos seu produto.

QOR

QOR LT: Cliente + Produto



https://info.clientsuccess.com/hubfs/Ben%20Winn.pdf

M Takeaw4ys

1 Um Sistema de Healthscore é a melhor forma para medir a saude e satisfacdo dos
clientes, pois correlaciona dados, relacionamento, ROI e entrega de valor.

A criacdo de um Healthscore ndo é um trabalho de uma unica vez. Deve ser um
documento “vivo” que precisa estar sempre em aprimoracdo para que reflita
exatamente como “o cliente estd se sentindo” através do uso de dados.

Processo de aprendizado continuo, analise constantemente seu churn,
renovacoes e expansoes conforme ocorrem. Mensure sempre seu modelo
utilizando um método empirico e data driven.

O melhor modelo é aquele que se adapta a realidade do seu modelo de negodcio
que dd mais acuracidade e permite observar o “the next move” do seu cliente.

H WODN



“Em busca do 6timo, ndo se faz o bom..”
- Cmte. Rolim

“Sem dados, vocé é somente uma pessoa

com uma opiniao.”
- W. Edwards Deming



Obrigado!

Mais contetdo gratuito para vocé &

Blog:
Materiais:

Instagram:
@sales_hackers

LinkedIn:
@Eduardo Koch
@sales-hackers


https://saleshackers.com.br/blog
https://saleshackers.com.br/materiais

