Como identificar clientes
insatisfeitos?

Moédulo CS e Retencao

Atendimento recorrente

Como padrao na Blue, 1x por semana (ou mais, se necessério), o técnico faz
contato com cada cliente. Dessa forma, com um contato mais préoximo e
recorrente, conseguimos identificar se o cliente demonstra algum grau de
preocupacao com o resultado das campanhas nas préprias conversas por
Whatsapp. Caso ele apresente alguma insatisfacdo, este problema sera
recente e, geralmente, conseguimos resolver mais rapido.

Além disso, o atendimento recorrente também fortalece a conexdo com o
cliente. Ou seja, uma boa conexdo melhora a confianca e consolida a
parceria. Se seu cliente ndo responde ou toma um “ché de sumigo” é bem
provavel que essa auséncia esteja associada a um problema.

Feedback direto (cliente)

Além do contato por Whatsapp, também possuimos outros canais de
contato que o cliente pode se manifestar, como e-mail e telefone central da
agéncia. Neste caso, o cliente tem a op¢do de mandar um feedback direto
para outros setores (como comercial e financeiro) ou até mesmo para o
técnico.
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Pesquisas de satisfacao (CS)

As pesquisas de satisfacdo sao enviadas em periodos estratégicos e tém
objetivo de colher um feedback real do cliente. Elas sao elaboradas com
perguntas objetivas e opgdes de resposta em nota com espago para
justificativa. Com essas pesquisas, fica muito claro como o cliente se sente
em relacdo ao servico da agéncia, seus resultados (recentes ou mais
maduros) e seu contato com o técnico.
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