EXPERIENCIA DO
CLIENTE NO
AMBIENTE DIGITAL
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afinal, o que
é experiéncia
do cliente?
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Vivéncias que geram emocoes

consciéncia interesse consideracdes retencao




porque centralidade
no cliente € uma
guestao de
sobrevivéncia?

50% dos clientes mudarao para um
concorrente apos uma experiéncia
ruim. No caso de mais de uma
experiéncia ruim, esse numero sobe
para 80%.




~
retencao

N
+ aquisicao
) + margem
d conta e + valor vitalicio
simples...
+ reputacao
+ vantagem

competitiva



84% dos clientes confiam
muito mais em
recomendacoes do que
qualquer outro tipo de
publicidade

boca a boca funciona




errar nao € um problema
boca a boca funciona






mas como entregar boas
experiencias?

na industria

nos negocios de diferentes tamanhos
nas empresas tradicionais

nas empresas familiares



eficiéncia
operacional é uma
premissa

as “coisas'" devem funcionar muito bem
basico bem feito da certo
a luta contra aborrecimentos diarios

atencao aos minimos detalhes



rendendo o N
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reduza o esforco agora




petlove' Icné(;rmar O que seu pet precisa? Compras recorren tes Meus pe

aprendendo Chega de correr
experiérlmia para comprar a
seamless ~
(imperceptivel) :'aRan Ad? sdeu ?et (

recorre nte precisa em casa e ainda economiza tempo e dinheiro.
com a petlove




a jornada do cliente é digital
desde 1998
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CHEGADA MANOBRISTA TRANSFORMADORA
Cano tenha vindo de Carro ou mato, Ao chegar na ports da clinice, voce
Yool serd recebldo pelo manobiista SUDIA a18 0 1" ANCAr @ BNCOnTIA A

transformadora, Ela ivd te encaminhag
Parh O cadhntra,

LANCHE BIOIMPEDANCIA AGUARDAR PARA A BIOIMPEDANCIA

Doepois dissa, N0 & necestirio

aprendendo

e

« " N Bloimpeddncia, sord realizado o Voch serd encaminhado por noska
KV S41ar 00 |6)uM. Vood o avalingao fisich @ biolmpedancia, e o Lransformadons AT &
ey s a':mn ;’.,"“uj'm estagidrio de nutricho ird te explicar sobre blolmpedancia, no 3° andar,
FINEN G8 QMR DO:2” SNGAT AU Composicho carporal
«
=200 )
5 CLL) o
AR v » pequenos
CONSULTA MEDICA NUTRICIONISTA TRANSFORMADORA
No mamento da sus consulta, o KaINdO db consuits, B transformadors No 1"andar, » transformadgors & guem ird

nutriclonista durante o tratamento

Y 4 °
Mmedico Irh te chamar para aue voce Irl to direcionar parn a nutricion st oferecer 0 supPOrte e orlentagho quanto as
POssa entrar na sihla e ser consultado, condutas passadas pelo médico o pela

FIM

SUPORTE NUTRICIONAL ONLINE ORIENTAGCOES EM MAOS AGENDAR RETORNO
ARG SUa Conauita, voos tard o suporte Com ai oflentag el nutriclonals em macs Depols da consulty médics, vood seri
virtunl da eauipe de nutricho, que estars n @ b6 Prescricoen madicas, voce aarh direcionndo pars MAarcar seu retorno com o
AISPOniGhO parh sanar suas duvidas direcionado para o terreo, onde recebers mMedico, 1 Necessinio,

referente a0 sou plano allmentar, WU velculo pelo manabrists,




esteja com seu
radar digital ligado:
omnicanalidade




mas eu atendo outras
“empresas’, como fica?
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requerimentos b2b
+ expectativas b2c

= humano para humano
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b2b experience
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CX

0 que realmente é
uma experiéncia
positiva?




CX

* marketing atinge expectativas realistas sobre o produto/servico
* design de produto intuitivo
* recursos de autoajuda de facil acesso

* mensagens proativas sobre problemas conhecidos

* vendas sendo transparentes sobre precos

e suporte ao cliente ao vivo sempre disponivel com esperas curtas




me fale sobre
indicadores
de desempenho
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indicadores de
desempenho

objetivos/comportamento/operacionais

churn

ticket médio

usuarios ativos

custo de aquisicao

valor vitalicio (LTV)

recompra

venda cruzada e expandida (cross e upsell)
taxa de contato (CR)

saldo de retencao




indicadores de
desempenho

subjetivos/sentimento

net promoter score (nps)

indice de esforco do cliente (ces)

indice de satisfacao do cliente (csat)
feedbacks de usuarios

pesquisas exploratorias

indice de dependéncia (must have score)




a importancia dos ciclos
de feedbacks

o elo do loop do sistema "NPS"que transforma outras culturas, como centradas
em competidores, precos ou produtos, em uma cultura de centralidade no

cliente

\



Identificar
problemas e
oportunidades;
priorizar

Analisar feedback

Colocar em
pratica as agoes e
orientacoes

e outros dados

HUDDLE
INNER LOOP OUTER LOOP
Grupo Entender a

Aprendizado individual Priorizar eimplementar causa-raize
Identificar e coletivo; conexdo com Resolver problemas; melhorias estruturais desenvolver a
af;_'"iES e os clientes; autonomia. escalar assuntos (ex: preco, produtos, empatia.
orientagoes problematicos; processo e etc.)
Lorammahlles compromisso mutuo.

Desenvolver

Coletar e : e
Comunicar com solugoes e

Follow up entender

colaboradores e realizar acoes
clientes

com clientes feebacks de
clientes

Fonte: Bain & Company



CX

sobre um
atendimentos
inesqueciveis




CX

coloque as pessoas em primeiro lugar
“arranque” felicidade

efeito auréola (halo)

conexoes emocionais

memorias afetivas

lutar pelo sucesso do cliente







Se seu cliente fosse escrever
uma carta para vocé daqui 10
anos, o que ele escreveria para
VOCE?




MUITO OBRIGADO!

LINKEDIN: TOMASDUARTE
INSTAGRAM: @TOMASTRACK

Tomas Duarte




