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SUCESSO DO CLIENTE

QUAL E A DIFERENCA ENTRE O SUPORTE AOS
ALUNOS E O SUCESSO DO CLIENTE?

O suporte aos alunos € o atendimento padrdo que vocé vai prestar no dia a dia,

€ Uma agdo passiva com a receptividade das demandas e consiste em ajudar o
cliente a resolver as quest8es do dia a dia como senha, acessos e dlvidas sobre 0
conteudo.

Mas, quando falamos de Sucesso do Cliente, ja estamos em um nivel acima, pen-
sando em acdes ativas para fazer o nosso cliente realmente alcangar os objetivos
que propomos ao vender alguma coisa.

Por exemplo, o Plano Vé promete a estrutura¢ao da sua agéncia de langamentos.

E realmente, se vocé aplicar tudo que eu ensino aqui, vai ter uma agéncia de suces-
SO.

Mas, infelizmente, existem pessoas que, por algum motivo, ndo colocam a proposta
do Plano V& em prética. Existem pessoas que ndo mantém a disciplina para con-
cluir as aulas, para executar as tarefas.

Embora cada aluno seja responsavel pela sua jornada, nenhuma empresa quer ter
clientes insatisfeitos com o produto que adquiriram. E é ai que entra o Sucesso do
Cliente.

O Sucesso do Cliente ndo deve ser enxergado como uma area da empresa e sim
como uma filosofia de todos e seu principal objetivo é garantir que 0s alunos sejam
auxiliados durante a jornada de aprendizado, mas de maneira ativa.
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Com esta filosofia, ndo esperamos o aluno dizer que esta com algum problema, nds
nos antecipamos e perguntamos se esta tudo bem.

S3o processos para estimular o cliente e aumentar o engajamento, assegurando que
esse aluno alcance o maximo de resultado possivel.

Qual é o grande KPI, ou seja, qual é a grande métrica que o responsavel pelo sucesso
do cliente deve ter: quantos clientes estdo tendo resultado real com o produto.

Comecamos a estruturar de fato 0s N0ssos processos de sucesso do cliente no final
de 2020, e fortalecer essa area é um dos NOsSsOS principais objetivos para 0s proximos
anos.

Por isso, essa aula traz mais teoria do que pratica, pois sao as ideias que nos estamos
tendo para o Sucesso do Cliente.

ELLEN, QUANDO VOCE VAI ATUALIZAR ESSA AULA?

Quando eu identificar que alguma coisa no nosso plano mudou. Mas, enquanto
essa aula estiver no ar, significa que vocé pode modelar essas ideias.

Antes de criar o Sucesso do Cliente, garanta que o atendimento esteja ro-
dando:

+ Os processos do suporte regular devem estar redondinhos;

* Onboarding dos alunos deve ser uma pratica normal;

* O flow de atendimento deve ser cumprido em sua totalidade;
* Além de tudo que abordamos neste modulo.

Depois, vocé precisa tragar as estratégias de acordo com o seu produto porque a
jornada do aluno muda de um produto para outro.

Por exemplo, o0 que o aluno do Plano Vé precisa fazer para ter resultado é diferente
do que um aluno de um curso de inglés precisa fazer para aprender inglés.

No final das contas, tudo vai estar voltado para o aluno assistir as aulas (ou seja,
consumir o produto) e executar, isto é, colocar em pratica aquele aprendizado. Mas
cada publico vai reagir a um estimulo de formas diferentes.

|deias para o Sucesso do Cliente:
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Listboss

Sequéncia de e-mails / alerta de dias sem acessar a area de membros do curso.

Relatério de engajamento

Buscar as informacdes de quais alunos estdo engajados e quais ndo estao para
promover ac8es especificas.

Call com alunos

Realizar reunies online para elucidar duvidas pontuais.

Gamificacao

Recompensar alunos engajados com premiac6es como mentorias individuais, por
exemplo, ou até mesmo promover desafios, concursos para que os alunos sintam-
-se instigados e aproveitem melhor o curso.

Ellen, poxa, eu acho que nao tenho condicdes de fazer tudo isso!
Nao tenho equipe.

Ndo se preocupe, este é um projeto que deve ser implementado a longo prazo,
O primeiro passo é cuidar do flow de atendimento e deixa-lo funcionando corre-
tamente. Além disso, o produto deve estar bem ajustado. A partir dai, € que vocé
comega a pensar no Sucesso do Cliente, deixando esta ideia sempre a vista.

A medida que o seu atendimento estiver bem refinado, o Sucesso do Cliente seré
uma consequeéncia.

Ellen, a gente faz outras coisas aqui no Sucesso de Cliente que vocé nao
abordou nessa aula!

Otimo, entdo compartilha aqui nos comentarios o que vocé esté fazendo para ins-
pirar os colegas e a gente aqui na Vé tambeém!

Bom, eu espero que vocé tenha gostado deste conteddo, marca aqui nas estreli-
nhas a sua avaliacado!

Te vejo na aula de Checklist!
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