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Para saber mais

Conheca mais e inspire-se com mais contetdo do Playbook de CS da academia Pump: a matriz de responsabilidades,

que define as responsabilidades de cada profissional da drea, a quem ele responde e qual a entrega de trabalho que ele

deve fazer para garantir o sucesso do cliente.

Segue um exemplo de matriz de responsabilidade:

Organiza¢3do da
equipe de servico

Coordenadora
- de CS
organograma & Fum;oes
Coordenadora
Coordenadora CS decs
Coach
Instrutores
Fundadora
Cliente

https://cursos.alura.com.br/course/customer-success-foco-no-cliente/task/67993

- Atendimento ao aluno por
email e telefone

- Elaboracéo plano de aula

- Orientacdo fisica durante
aula presencial

- Conduzir conversas
trimestrais de desenvolvimento
de performance

- Monitoria e reporte dos dados
de entrega dos instrutores

- Elaboracdo de treinamentos de
desenvolvimento

- Realizacd@o de reunides mensais
de feedback com instrutores

- Acompanhamento dos
indicadores de desempenho das
estratégias de CS

- Sistematizagdo de conhecimento
- Melhoria de processos de servico
ao cliente

- Desenvolver as competéncias e
habilidades dos instrutores e coach.
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- CSAT 90%

- Entrega de 100% de
planos de aula

- Entrega de 90% de
reunides de
acompanhamento

- Entrega de 100% dos
relatdrios gerenciais

- Realizacdo de 90% de
reunides de feedback

- Realizacdo de 1
treinamento de
reciclagem por trimestre

- Aumento nas métricas
de saude do CS

- Entrega trimestral de
atualizagéo playbook

- Automatizagdo de
processo
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