EXPERIENCIA DO

CLIENTE

RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

étl’é PLANO&PLANO



Como oferecer
uma Experiéncia de sucesso para o cliente?

“alcancar a @xceléncia, encantando
o cliente! rara oferecer essa experiéncia ao nosso cliente, foi
preciso colocé-lo em primeiro plano.”
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Vire a Chave
vocé é a chave da transformacéo.

EEA
AVE DA

TRANSFORMAGAO




Jornada
do cliente.

JORNADA DE COMPRA
Toda a
Marketing Vendas Cliente empresa
Descoberta Intengdo Avaliacdo Compra Rrsétem;un e
ucesso

Lealdade

Cliente
Evangelizador

Interesse Consideracgdo Negociagéo Adocgao Expansdo

JORNADA POS-VENDA
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Métrica da -
@ AN ) F G
experiencia. @ ocus Group

Pesquisa NPS
p ‘ Ouvidoria
‘ a ReclameAQUI

S &1 Grupo de Trabalho Clientes
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Focus
group.

CLIENTE
SATISFEITO

“ Saber quem é

o hosso cliente,
como ele vé a nossa
empresa e o que ele
esperadela.”
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Principqis pOntOS s

de contato.

ASSINATURA ENTREGA DAS ASSISTENCIA
REPASSE VISTORIA CHETER TECNICA

CONTRATO C/[V




Pesquisa NPS
evolucdo.

NPS Geral (05 Ultimos anos)

26928

2021

76 a 100

Aperfeigoamento

(-1100a0

2022

NGmero

52231 de clientes

45047

NPS Geral (2023)
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ReclameAQUI
indicadores 05 Gltimos anos.

N° de Reclamacgoes Nota do Consumidor
800
%.8\
/-0 7.1 =
5.9
N° Clientes
22 ﬂ38 52231
i | 39166
26928 31997
2019 2020 2021 2022 45047 2019 2020 2021 2022 45047

Voltaria a Fazer Negdcio (%)
Reclamacoes Solucionadas (%)

%8.1 I

74.3
— . 89 92.4 /69,2 70.5
83.3 5.3
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ReclameAQUI

evolucgéo 03 dltimos anos.

2021

2022

2023
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JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OouT NOV DEZ
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
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ReclameAQUI
ranking junho/2023.

Ranking de Reputacoes Reclame AQUI*

00O e
409 1.886 1.869 1.300 772

Com selo RA100 com OTIMO Com BOM Com REGULAR Com RUIM

7% 30% 30% 21% 21%
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(*)Dados da aba de “6 meses” das mais de 610 mil empresas no Reclame AQUI em Junho/2023 f‘l)g




Grupo de Trabalho
Clientes.

Retroalimentando processos,
compartilhando experiéncias,
promovendo a troca de ideidas entre as
diferentes areas da cia, garantindo
experiéncia positiva aos nossos
Clientes, em todos os pontos

da jornada com a Plano&Plano.
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NéGo é verdade que
o cliente s6 reclama...
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...cliente feliz se torna
embaixador da marca!
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