Como estruturar uma

[Area de Sucesso do Cliente?/

Rogério Fameli



CEO da ABS HUB Investimentos e Participagoes
Sdcio e Investidor de diversos escritorios contabeis.
Idealizador do Projeto Contador CEO.
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CONTADORCEU Formado em Ciéncias Contabeis pela PUC/SP.

20 anos de experiéncia no mercado financeiro.

+700 Contadores Parceiros em todo o Brasil.
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Nossos NUumeros

Maior rede de
escritorios contdbeis i bt
do Brasil 2V
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Clientes novos
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de visualizacoes
no Portal
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+3500
Colaboradores
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+50 mil
Seguidores nas
Redes Sociais

©

+400 MM
Receita anual
: dos ABS Partners
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| A experiéncia do cliente € uma
jornqdq que comeca no atendimento.

Rogerio Fameli



CUSTOMER SUCCESS “CS§”

ou

SUCESSO DO CLIENTE



POR ONDE COMECAR O CS

' Encantando o cliente através do Onboarding

A inteligéncia por tras da satisfacdo do cliente
Como criar sua pesquisa NPS e sua importancia
Definindo as principais méfricas de atendimento

Entfregando qualidade com empatia e confianca



Jornada da Experiéncia do Clienfe™

}

endimento Encantamento Sucesso do Clienfe




Promover a Experiéncia do Cliente exige
inferacdo constante com os clientes e
adaptacdo continua dos produtos e servicos
para atender as necessidades dos clienfes.

- Evolucdo dos escritérios para Full Service



/I Por que Customer Experience ou
| Customer Success sdo importantes?

1. Reduz Churn
2. Aumenta receitas atuais
3. Melhora a experiéncia e satisfacao



Consultivo

Valor da receita do cliente

On-line




i

no o seu Escritdrio trata os clientes
pois que eles assinam contrato?




Onboarding

O onboarding de clientes € um processo que
envolve os estagios iniciais do contato de um
novo cliente com o seu escritorio. Nessa fase

serdo alinhados e estruturados os detalhes dos |
servicos prestados para garantir o sucesso da |
parceria a longo prazo.



|[Por que ter um onboarding?

 onboarding precisa ser bem estruturado,

lbem definidos e uma correta mensuracao de
! resultados.



Vantagens ch Onboarding

Aprendizado Sucesso Retengao Experiéncia

Ensina a Pescar; Alcanca os Melhora uma das Coloca o al ente no

Mais autonomia; resultados méftricas mais
Entende seu papel; esperados com importantes. O
Mais Engajado Seus Servicos Churn do escritério

O cliente que tem um acompanhamento mais de perto no comeco serd
inevitavelmente melhor atendido, terd uma percepg¢do mais positiva do seu gscritorio
e, provavelmente, serd um 6timo veiculo de propaganda boca a boca.



o™
Como fazer um bom onboarding para o seu escritoriolce

Es’rru’rurqncio o time

O perfil do profissional de onboarding

Minerador de Atendimento Conheciment Conheciment
dados Dinamico o dos Servigos o do Escritorio/

._esponsdvel por toda a gestdo do atendimento, gerando simpatio/e
C nﬂonc;o com foco cenfrado na resolucdo de problemas ou duyidas
_afraves de comunicacdo clara e objetiva com os clientes.



Jornada da experiéncia do
cliente

. — Financeirg
Marketing ,
l Contabil
Comercial ‘
T Onboarding i Fisce
l Sucesso do Cliente

Societario e e - Depto Pessoal



Tecnologia x Atendimento x Excelencicr

Exceléncia no atendimento & se relacionar com o cliente de forma eficiente;
ajudando-o a alcangar seu objetfivo e a resolver o problema que ele apresento




Métricas de Atendimento™

1- Tempo de resposia
2- Tempo médio de atendimento

3- Desempenho Individual
4- Ranking de clientes que mais demandam atendimento

5- Dashboard - Indicador Geral







NPS - Pra que serve?

| ©© NPS serve para avaliar a satisfacao e a lealdade dos clientes em
relacdo a uma companhia, independentemente de seu porte.

Considerando gque, segundo_pesquisa da Opinion Box, cerca de 70% @i
consumidores brasileiros recomendam uma marca em suas redes de
amigos e familia quando se sentem satisfeitos, € possivel concluir que @

reputacdo de uma marca estd atrelada a experiéncia do consumidor e
. que vale a pena medir esse indice de satisfacdo, certo?




Classificagao da Pesquisa NPS

Promotores (notas entre 92 e 10)
Neutros (notas entre 7 e 8)

Detratores (notas entre O e 6)



3 Vantagens de usar o NPS

v

Melhora a Otimiza a Impulsiona o
Experiéncia do Performance do Crescimento
Cliente Escritério Orgdnico



| 1- META DE INDICACAO DE CLIENTES
2- META DE RETENCAO DE CLIENTES - CHURN

Lembre-se que manter um cliente € muito mais barato do que conquistar |
. um novo!
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ELABORANDO UM PLANO DE ACAOH

e | Desenvolver um Onboarding para novos Clientes
o/ Elaborar Pesquisa de NPS e realizar periodicamente
Analisar o ROl do departamento de Sucesso do Cliente “

Definir as Metas de Indicacdo e Churn

e Criar as Méftricas para o departamento de Sucesso do




PRESENTE:

MENTORIA DE SUCESSO DO CLIENTE
MENTORIA DE ESTRATEGIAS DE GROWTH
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