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Como vocé avalia a qualidade do seu atendimento ao
cliente? A resposta esta no monitoramento de indicadores
de desempenho (KPIs).

Existem diversos KPIs que podem ser utilizados para medir
o atendimento ao cliente e o sucesso da sua estratégia.
Alguns farao mais sentido para diferentes tipos de
negocios.

Elaboramos o infografico abaixo para que sua empresa
possa considerar os diferentes indicados para mensurar o
atendimentoao cliente.

1 Satisfacdo geral

Ao realizar pesquisas regulares de
satisfacdo, vocé pode avaliar quantos
dos seus clientes classificariam seu
nivel de satisfacao como muito ou
extremamente satisfeito. Quanto mais
clientes avaliarem melhor suas
experiéncias, melhor serda seu
atendimentoaocliente.

2 Melhoria na satisfacéo

Uma maneira de medir o atendimento
ao cliente é acompanhar as mudancas
na satisfacao ao longo do tempo. Se,
por exemplo, a satisfacao diminuiu nos
altimos dois anos, entao vocé sabera
que uma mudanca é necessaria. Mas se
estd melhorando, ou se vocé ja
alcancou altos niveis de satisfacao e os
clientes estao se mantendo
constantes, entao vocé saberd que esta
no caminho certo.

3 Fidelizacao de clientes

Os clientes satisfeitos com o servico
provavelmente permanecerao por
mais tempo e gerarao mais negdcios.
Entdo, se vocé esta trazendo de volta
uma quantidade razoavel de clientes
regularmente, isso é uma boa indicacao
de que vocé estd oferecendo um bom
atendimento.

4 Net Promoter Score,
ou NPS

O Net Promoter Score, ou NPS, é uma
metodologia criada por Fred Reichheld,
nos EUA, com o objetivo de realizar a
mensuracao do Grau de Lealdade dos
Consumidores de qualquer tipo de
empresa.

Os clientes que estao muito satisfeitos
com o atendimento provavelmenteirao
passar a recomendar sua empresa a
outras pessoas. Portanto, o Net
Promoter Score de sua empresa, pode
seruma boa indicacao de onde esta seu
atendimento ao cliente e uma 6tima
maneirade avaliarodesempenho.

5 Taxa de conversao

Depois que alguém de sua equipe de
atendimento ao cliente interage com
ele, qual a probabilidade de ele fazer
uma compra ou realizar outro tipo de
acao? Se o seu atendimento ao cliente
for bom, esse nimero deve ser
razoavelmentealto.

6 Comparacéo aos
concorrentes

Mesmo os clientes que gostam da sua
marca podem nao escolhervocé e optar
por um de seus concorrentes. Assim,
embora a satisfacao geral e a retencao
de clientes sejam boas métricas para
medir o servico, ainda é importante ver
COMO Sua empresa se compara aos
concorrentes.

] Tempo Médio
de Retorno

Parte do fornecimento de um &étimo
atendimento ao cliente esta em
resolver problemas de maneira agil. Se
vocé puder responder aos clientes e
obter respostas rapidamente, é
provavel que eles fiquem satisfeitos
com a experiéncia. Portanto, se vocé
conseguir manter esse tempo de
resolucao relativamente baixo, isso
sera uma indicacao de bom
atendimento.

8 Problemas resolvidos

Vocé também pode analisar todos os
problemas que sua equipe de
atendimento resolveu. Nao importa o
porte da sua empresa, certamente
havera problemas e reclamacdes. Mas
se vocé conseguir resolvé-los
rapidamente e de uma maneira que
faca seus clientes felizes, isso é uma
indicacao debom atendimento.

9 Produtividade

Diferentes tipos de empresas usam
meétodos diferentes para medir a
produtividade dos funcionarios. Mas é
um fatorimportante quando se trata de
atendimento ao cliente. Se vocé quiser
que os problemas dos clientes sejam
resolvidos em tempo héabil, os
funciondrios precisam realizar seus
trabalhos de maneira eficaz.

10 Retencéo/rotatividade
de funcionarios

Quando sua equipe esta feliz, os
funcionarios tendem a permanecer na
empresa. E quando vocé é capaz de
manter os funcionarios por longos
periodos, é mais provavel que eles se
sintam confortaveis e capacitados. Isso
significa também, que é provavel que
eles fornecam servicos com alto
padrao de qualidade.
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