TOPICOS SECRETOS
SOBRE PESQUISA DE
SATISFAGCAO



OBRIGADO,
saervice UP




AGENDA

1. Objetivo do webinar

2. Quem € Roberto Cohen
3. Conteudo

4. Bonus

5.

Perguntas



OBJETIVO DO WEBINAR






QUEM E ROBERTO COHEN



QUEM E ROBERTO COHEN

ENSAIOS E CRONICAS AO SUPERVISOR DE
PEQUENOS E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE
TECNICO, HELP DESK E SERVICE DESK

it )

GESTAO DE

HELP DESK

E SERVICE DESK

PROMOVENDO ENGAJAMENTO E MOTIVACAO
NO SECULO 21 EM CENTROS DE SUPORTE,
HELP DESK E SERVICE DESK

GAMIFICATION EM

HELP DESK

E SERVICE DESK

novatec

PRINCIPAIS METRICAS DE DESEMPENHO,
SEUS USOS E ARMADILHAS NOS PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE

¥

METRICAS PARA

HELP DESK
E SERVICE DESK

A CHAVE DA PRODUTIVIDADE PARA
PEQUENOS E MEDIOS CENTROS DE
SUPORTE TECNICO

Informacao

GESTAO DO
CONHECIMENTO

P

p— _
Produtividade

BASE DE CONHECIMENTO PARA

HELP DESK
E SERVICE DESK

COMO CONSTRUIR E MANTER PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE TECNICO,

HELP DESK E SERVICE DESK

HELP DESK
E SERVICE DESK

Autor dos livros
Implantacao de Service
Desk e Gestao de
Service Desk

Roberto Cohen




novatec.com.br

cupom LIVROHELPDESK
20% de desconto
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QUEM E ROBERTO COHEN



POR QUE A PESQUISA DE SATISFAGAO
E IMPORTANTE



IMPORTANCIA

Aumenta a autoestima da equipe

Evita repeticao de falhas

Centro Educacional

Usuario desconhece acordo com Cliente

Marketing

O que é entregue € bom?

Qualidade x Prazo

Objetivo € ensinar ou atender incidentes?
PDCA

mmqmgi-thH



0 MAIS IMPORTANTE!!

Antecipar acoes
negativas do
publico-alvo




IMPORTANTE

*E um processo

* Exije treino

e Melhoria continua

Logo, tem que ser administrado!

*Nao €& atribuicao do gestor!



DILEMA A DECIDIR: )
SATISFAGAO OU INSATISFAGAO



DILEMA A DECIDIR

| |

Aumentar I
; Diminuir a
: _ Insatisfacao?
Satisfagcao? -
v
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AUMENTAR A SATISFACAO

Todos querem isso

Mas nao medem os
beneficios para o negocio
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QUAIS MOMENTOS PARA
A PESQUISA DE SATISFAGAO



MOMENTOS PARA A PESQUISA
«“

*Apos um atendimento
Apos um evento especial

e Periodicamente



s Automatizado
 Telefone ou videoconferencia

 Formulario periodico



CARACTERISTICAS DE
UM FORMULARIO BENFEITO



FORMULARIO BENFEITO

* Titulo atraente

* Poucas perguntas

 As mais importantes primeiro!
* Perguntas compreensiveis

* Sem jargoes ou abreviaturas

* Perguntas abertas sao boas




RECOMENDAGAO

* Peca para um leigo ler
e tentar compreender

 Esposo, esposa,
namorado, namorada,
mae, pai, pet, vo, vo,
colega de outra area

0 QUE
SIGNIFICA
MAC
ADDRESS?




A DIFERENGA
ENTRE 0S METODOS
CSAT, NPS E CGES

— E O MEU PREFERIDO



CSAT — GUSTOMER SATISFACTION SURVEY

 Nossa pesquisa tradicional \\\\
* Feita de varias formas

* Notas de avaliacao +
comentarios



NPS — NET PROMOTER SCORE

Net Promoter Score
1 2 3 4 5 6 9 10

PPPPPP®OOO®

DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS

NPS = %& - %®

quarta-feira, 11 de nov « 09:01

ITAU EMPRESAS: Baseado
em seu ultimo contato
telefonico com a central,

quanto voce recomendaria
o Itau para um amigo?

De umanotade0a 10,
comente. SMS gratis

10




CES — CUSTOMER EFFORTLESS SCOF

Quanto voce sofreu
para conseguir seu

problema resolvido,
de0a5?




COMENTARIOS EXTRAS SOBRE
POPULAGAO PESQUISADA



RECOMENDAGOES

 Faca rotatividade
*Nao abuse

* Nao obrigue a
preencher




September 18, 2023

' PayPal

Ol roberto cohen,
adorariamos receber
a sua opiniao.

Clique aqui

Valorizamos a sua opiniao e gostariamos de fazer-lhe um convite
para responder a algumas perguntas sobre a sua experiéncia com
PayPal. O seu feedback ajudara a melhorar nosso produto e claro
que as suas respostas sao sigilosas. Agradecemos muito a sua
contribuicao

Para preencher este questionario, q@e leva de 15 a 20 minutos,
basta clicar no botao abaixo até 30/0
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CONTATOS



CONTATOS

*roberto.cohen@w4hd.com.br

-(51) 9.9292-4070
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