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Métricas de atendimento ao cliente que importam

As métricas de atendimento ao cliente nos ajudam a monitorar
nosso cumprimento da principal missao do atendimento ao
cliente: obter e manter uma alta satisfacdo.

Para termos sucesso nessa missao, precisamos de dados para
entender nossas operacdes e a experiéncia do cliente.
Felizmente, hoje temos uma infinidade de dados.

Todas as métricas para mensurar esses dados sao valiosas, mas
quais delas realmente conseguem mensurar NOSSO SUCESSO €
garantir que nossas decisdes comerciais sejam inteligentes?
Quais métricas fazem a diferenca quando se trata de assegurar a
satisfacdo do cliente? Criamos este guia para ajudar sua empresa
a encontrar respostas para essas perguntas.

Tente pensar nele deste modo: se iniciamos uma jornada tendo
um destino especifico em mente, planejaremos nossa viagem de
maneira a aproveita-la ao maximo (e ndo nos perdermos pelo
caminho). Para obter e manter uma alta satisfacao dos clientes,
vocé precisa prestar atencao e determinar quais métricas de
atendimento ao cliente realmente importam e como utiliza-las de
maneira eficaz.

E como pegar a estrada para viajar a um lugar novo: vocé pode
ter uma ideia do que o espera, mas provavelmente terd algumas
surpresas ao longo do caminho. Contanto que vocé saiba qual é
seu caminho e continue a seguir em frente, a meta final estard ao
seu alcance.
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Métricas de
relacionamento
com o cliente

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Como seu objetivo principal é a satisfacdo dos clientes (que, por sua
vez, melhora seus relacionamentos com eles), as métricas usadas
para mensurar essa satisfacdo sdo o melhor ponto de partida. Mas o
que deixa os clientes satisfeitos? Essa pergunta é facil de responder.
Eles ndo querem que nada dé errado, nunca. Se algo da errado ou
se precisam de ajuda para usar os produtos ou servicos, eles ndo
querem que o suporte seja inconveniente ou demore muito.

Como os autores de Effortless Experience demonstraram, os clientes

querem uma experiéncia de suporte facil, 4gil e de baixo esforco.

Para medir seu sucesso, mensure a satisfacdo dos clientes a curto e
longo prazo nestas areas:

- Analise os scores de satisfacdo das interacdes de suporte.

« Mensure o esforgo que seus clientes investem ao entrar em
contato com vocé.

- Entreviste clientes a respeito da experiéncia geral deles com
sua empresa.

Nesta secdo, exploraremos as seguintes métricas de relacionamento
com o cliente:

. Indices de satisfacdo do cliente (CSAT);
« Score de esforgo do cliente (CES);
« Net Promoter Score (NPS);

« Métricas de redes sociais e perda de clientes.


https://www.challengerinc.com/service.html
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Pesquisa de satisfagdo

do cliente (CSAT)

Em cada interacdo com o cliente, vocé pode e deve mensurar a
satisfacdo dele em relacdo ao suporte recebido. Para isso, use a
curta pesquisa de satisfacdo do cliente (CSAT), enviada apds a
resolucdo do problema do cliente.

Na Zendesk, adotamos uma abordagem bastante simples e eficaz:
perguntar apenas se a interacdo foi boa ou ruim.

Essa € uma maneira répida e descomplicada de receber feedback
dos clientes. Eles também podem incluir um comentdrio se quiserem
aprofundar o feedback.

Depois de coletar os indices de satisfacdo, vocé pode usar esses
dados de vérias maneiras. Na verdade, essa € uma métrica que pode
ser analisada de varios angulos. Por exemplo, vocé pode
acompanhar:

« O indice de CSAT de um cliente ao longo do tempo;
« Os indices de CSAT por tipos de cliente;

« Os indices de CSAT por canal;

. Os indices de CSAT por produto ou servigo;

« Os indices de CSAT médios de agentes e equipes.

Esses tipos de monitoramento de CSAT ajudam vocé a detectar
tendéncias que podem estar afetando a satisfacdo dos clientes.
Lancou um novo canal recentemente? Monitore o CSAT dele para ver
seu desempenho com seus clientes.

Os indices de satisfagdo também sdo indicadores-chave do
desempenho de seus agentes, pois cada indice recebido esta
associado ao agente que resolveu o problema do cliente. A média
desses indices determina o score geral de CSAT de cada agente.

Devido a grande importancia dos indices de CSAT, é uma boa ideia
definir metas de CSAT para seus agentes e suas equipes e, depois,
monitorar o desempenho deles em relagdo a essas metas.

Falaremos mais sobre o uso de CSAT para agentes e equipes no
tépico Mensuracdo do desempenho e da satisfacdo de agentes.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Como vocé avalia o suporte recebido?
Bom, estou satisfeito

Ruim, estou insatisfeito

Satisfagéo do cliente

® CSAT do chat CSAT de redes sociais

_\/—’\/-

CSAT do telefone

100

80

2-8 de abril 9-15 de abril 16-22deabril  23-29deabril 30 de abril- 6 demaio 7-13 de maio

Exemplo de satisfagdo média dos clientes ao longo do tempo por canal (dados de exemplo)
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Quanto vocé concorda ou discorda da seguinte declaragdo:

A empresa facilitou a resolugdo do meu problema:

Um exemplo de pesquisa de CES

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Score de esfor¢o do
cliente (CES)

Alguns especialistas do segmento de atendimento

ao cliente, como a CEB (a organizacdo que criou o
The Effortless Experience), acreditam que perguntar
aos clientes sobre seu esfor¢o para resolver o
problema pode ser melhor para prever a fidelidade do
cliente do que a pesquisa de CSAT. E por isso que a
pesquisa de esforco do cliente, denominada score de

esforco do cliente (CES), foi elaborada.

Como o CSAT, sua base € a transacao, e ele é enviado

ao cliente apds a resolucdo do problema.

As empresas que usam o CES costumam usa-lo em
vez dos indices de CSAT. Algumas mudam para o CES
depois de usarem o CSAT e acharem que coletaram

todo o feedback util que podiam dessa pesquisa.

Usando CES ou CSAT, a mensagem é clara: o foco
na reducdo do esforco do cliente deve ser um dos
principais objetivos para melhorar a experiéncia dos

clientes e, consequentemente, a satisfacdo geral deles.
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N et P ro m Ote r S C O re Qualéa probabilidodle d? vocé recoir:\ent:*l)ar
(NPS)

Para ter uma visdo mais ampla do relacionamento com o cliente, Altamente improvavel Muito provével
além das interacdes individuais de suporte, também usamos o Net

Promoter Score (NPS). A pesquisa de NPS nos ajuda a compreender Seus clientes sdo detratores, passivos ou promotores?

se é provavel que o cliente retorne, permaneca fiel e indique nossa

marca para outros clientes.

Ao contrdrio do CSAT e do CES, essa ndo é uma medida transacional
do suporte que prestamos; mas sim uma medida de longo prazo da
experiéncia dos clientes com nossa empresa.

O Net Promoter Score pergunta ao cliente se ele estd propenso a
recomendar nossa empresa para outra pessoa.

Tendo como base um indice de 0 a 10, os clientes sdo categorizados
em trés grupos:

« Detratores (0-6);
« Passivos (7-8);
« Promotores (9-10).

Os detratores sdo clientes insatisfeitos, cuja fidelidade é improvavel
e que muitas vezes anunciam publicamente sua insatisfacdo nas
redes sociais e por meio de avaliagdes ruins.

Os passivos podem estar perfeitamente satisfeitos, mas é provavel
que ndo mencionem isso para ninguém.

E mais provavel que os promotores, que sdo 0s seus clientes mais
satisfeitos, mencionem a experiéncia positiva deles para outros
clientes e ajudem vocé a ampliar seus negécios. Eles sdo os
defensores da sua marca.

O NPS é calculado subtraindo-se o percentual de detratores do

percentual de promotores. (Os passivos ndo sdo considerados.)

Se todos os que responderam forem detratores, seu score seréa -100.

Se todos forem promotores, serd +100. Mas, é claro, nenhum desses

resultados € provavel. O score ideal estd no lado positivo da escala Seuscore

(por exemplo, +50 seria um score excelente). 75

A pesquisa de NPS também permite que os clientes acrescentem

0% 25% 75% 66%

Detratores Passivos Promotores Taxa de resposta

um feedback por escrito sobre o que os motivou a escolher uma
determinada classificacdo.

Como o NPS ndo é uma pesquisa baseada em transacgao, vocé

precisa decidir quando e com que frequéncia solicitard o feedback Resultados de uma pesquisa de NPS (dados de exemplo)
dos clientes pela pesquisa de NPS. Muitas vezes, as pesquisas de

NPS sdo gerenciadas pelas equipes de sucesso do cliente e de

marketing, ndo de atendimento ao cliente.

No Zendesk Support, é possivel criar pesquisas de NPS e monitorar
os resultados no painel de relatdrios.

Métricas de atendimento ao cliente que importam
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Angela from Typeform X
Active 15m ago

I'm really sorry to see you leave us ;(

To help us improve, could you please take 2
minutes to answer a few questions?

& ¥

Quando os clientes forem embora, pergunte-lhes o motivo

As equipes de sucesso do cliente
desejam que os clientes ndo tenham
problemas, para que renovem suas
assinaturas. Portanto, elas desejam
de fato entender os motivos que
levam o cliente a clicar no temido
botdo "cancelar assinatura®. Ao enviar
pesquisas para os clientes durante o
processo de cancelamento de suas
contas (ou logo depois), vocé consegue
coletar esse feedback vital.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Métricas de redes
sociais e perda de
clientes

Outras métricas que refletem a experiéncia
do cliente a observar incluem menc¢des nas
redes sociais e motivos pelos quais os
clientes ndo querem mais fazer negocios
com a sua empresa.

Monitoramento de redes sociais

Monitore as menc¢des positivas e negativas nas redes sociais para
compreender o que tem sido dito sobre vocé publicamente. Essas
redes incluem o Twitter, o Facebook, Instagram e sites de avaliacdo
de produtos.

Usando ferramentas de monitoramento de redes sociais, vocé pode
facilmente coletar e analisar o feedback dos clientes. Use esse
feedback para determinar:

- Quantos comentdarios parecem ter sido escritos em momentos
de frustracdo, talvez depois do cliente ter uma experiéncia
ruim pessoalmente ou online?

- Quantas perguntas sdo técnicas ou especificas da conta?

- Quantos comentdrios fornecem feedback, positivo ou
negativo?

« Quantas perguntas podem ser respondidas usando links para
contelido existente de ajuda?

. Quantas mengdes a marca precisam ou se beneficiariam de
uma resposta?

« Em qual hora do dia seus clientes sdo mais ativos nas redes
sociais?

Pesquisa de perda de clientes

Outra maneira excelente de coletar feedback dos clientes (especial-
mente para empresas de assinaturas) é pedir aos clientes que digam
por que estdo cancelando sua conta. A partir desses dados, €
possivel criar um relatério dos clientes perdidos.

Isso pode ser feito dentro da interface de usudrio durante o processo
de cancelamento ou como uma solicitagdo por email de acompanha-
mento depois que eles cancelarem. Sua taxa de resposta sera muito

maior se vocé incorporar essa pesquisa a interface de usudrio.



Principais licdes

Descubra se seus clientes estdo satisfeitos e
continuardo fiéis com uma pesquisa de satisfagdo apos
a resolucdo do problema, entendendo o esforco que
eles fizeram ou perguntando se eles recomendariam
sua empresa para outra pessoa.

A definicdo de metas de satisfacdo dos clientes para
seus agentes e equipes mantém o foco na experiéncia
do cliente.

Monitore todos os seus canais de feedback. Eles
incluem as redes sociais e o feedback valioso que vocé
obtém quando perde clientes.
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Métricas essenciais de
desempenho e eficiéncia
de agentes e equipes

Mensurar o desempenho de agentes individuais e das
equipes é fundamental para se manter a par das
operacgOes didrias da sua organizagao de atendimento
ao cliente.

Nesta secdo, analisaremos as métricas de produtivi-
dade usadas para monitorar esse desempenho.

O objetivo € a resolucdo rapida e eficaz dos problemas
dos clientes, portanto, todas essas métricas se referem
ao gerenciamento dos problemas de suporte até a
resolucao.

Vocé pode monitorar essas métricas nas ferramentas

de relatérios do Zendesk Support e no Zendesk
Explore. Nesta secdo analisaremos estas métricas:

. Tickets resolvidos

« Problemas por area de resolucao

i L . Tempo da primeira resposta

« Tempo médio de resposta

« Resolucdo no primeiro contato

«  Tempo de resolucdo

« Meétricas de esforco de resolucdo
+ Reaberturas de tickets

«  Prevencdo do préximo problema

Métricas de atendimento ao cliente que importam
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Tickets resolvidos

Muitas equipes de atendimento ao cliente definem uma
meta didria de tickets resolvidos para seus agentes
(15, por exemplo).

Com base nesse numero, elas monitoram o
desempenho de seus agentes e equipes usando o
percentual de cumprimento da meta. Apresentamos
aqui um exemplo de como duas equipes diferentes
tém se saido em suas metas didrias de resolucdo de
tickets.

E atil analisar os dados por equipe e por agente
individual. E claro que, em alguns dias, um agente
ficard abaixo (ou acima) da meta de 15 tickets
resolvidos por dia. O monitoramento da média didria
ao longo do tempo é mais importante (nesse exemplo,
30 dias) para detectar tendéncias de desempenho dos
agentes e necessidades de recursos.

Essa métrica é calculada dividindo-se o nimero total
de tickets resolvidos nos ultimos 30 dias pela média de
18 dias uteis no més.

Tickets resolvidos versus tickets abertos

Outra maneira de usar o nimero de tickets resolvidos é
comparar os tickets resolvidos aos tickets abertos.

Essa comparacao é util para entender a capacidade da
equipe de acompanhar a fila de tickets.

Abordaremos com mais profundidade a fila e a lista de
pendéncias de tickets no toépico Lista de pendéncias
de tickets.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

112,2% 110,1%

Seus agentes e suas equipes estao atingindo a meta de resolucdo de tickets?
(dados de exemplo)

Esta semana

258 293

Na ultima semana

410 459

Comparacao entre tickets novos e tickets resolvidos (dados de exemplo)
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Problemas por drea de
resolucdo

O feedback dos clientes na forma de solicitacdes de suporte pode
ser a informacdo mais valiosa que vocé tem para melhorar seus
produtos e a experiéncia do cliente. Portanto, vocé deve aproveitar
suas solicitagdes de suporte e categorizad-las em areas de produto
que geram problemas como, por exemplo, criacdo da conta, carrinho
de compras, etc.

Com essas informacdes, é possivel segmentar as solicitacdes de
suporte nessas categorias e se aprofundar para descobrir, por
exemplo, quantos tickets estdo sendo gerados, quanto tempo, em
média, é necessdrio para resolvé-los e os indices de CSAT médios
de cada area.

Na Zendesk, coletamos esses dados usando um campo de ticket

personalizado que chamamos de campo Sobre.

Faca com que os agentes categorizem os tickets usando o campo
Sobre e selecionando a categoria de produto na lista predefinida.

Também é possivel adicionar o campo Sobre ao formulario de
solicitacao de suporte para que seus clientes possam selecionar as
areas de produto relevantes ao enviar uma solicitacdo de suporte.
Eles terdo prazer em fornecer esses dados, na esperanca de que
isso agilize a resolucdo.

Talvez vocé queira também comparar os dados do campo Sobre com
o volume geral de tickets e o tempo de resolucdo para identificar
areas do produto que precisam de melhorias. Compartilhe esses
dados com suas equipes de desenvolvimento de produtos.


https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/204109423-The-About-Field
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/204109423-The-About-Field
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Métricas de tempo da

A rapidez da resposta afeta significativamente a satisfacdo dos seus
clientes. Por isso, é importante se concentrar nas métricas de tempo
de resposta.

Se vocé oferece contratos de nivel de servigo (SLAs) a seus clientes,
é fundamental acompanhar essa métrica.

Tempo da primeira resposta (FRT)

O tempo da primeira resposta (FRT) é o tempo desde a criacdo do
ticket até o momento em que o agente responde ao cliente pela
primeira vez.

Em outras palavras, o FRT mensura o tempo necessario para que
uma pessoa (ndo uma resposta automatizada) entre em contato com
o cliente. O FRT também é chamado de tempo até a primeira
resposta.

Sua meta de desempenho para essa métrica deve atender as
expectativas dos clientes em relagdo aos tempos de primeira
resposta, que, em geral, sdo os seguintes:

« 24 horas no caso de solicitagdes de suporte enviadas por
email e formularios online;

« 60 minutos em redes sociais;

« Alguns segundos no chat e mensagens.

E claro que, para o cliente, um atendimento mais rapido do que
essas expectativas € ainda melhor.

Monitore o FRT pelos canais de suporte para assegurar que essas
expectativas estdo sendo atendidas. Se usar um campo Sobre, vocé
também deve mensurar o FRT por dreas de produto como uma
medida de desempenho da equipe.

O FRT é um bom indicador da eficiéncia de seus processos de
suporte e do gerenciamento dos volumes flutuantes dos tickets
recebidos.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

13

resposta

Tempo médio de resposta

O tempo médio de resposta é a quantidade média de tempo de
todas as respostas durante a resolucdo de uma solicitacdo de
suporte.

Como vocé determina um tempo de resposta médio aceitdvel? Vocé
pode considerar os seguintes itens:

. Se oseu FRT é de 24 horas no caso de solicitacdes enviadas
por email, e seu nimero médio de acdes dos agentes é de 8
por ticket, a mediana de seu tempo de resposta médio deve
ser de 4 horas ou menos. A andlise de tickets com um tempo
de resposta médio superior a 4 horas deve apontar
oportunidades de melhoria do desempenho dos agentes
(como o uso de documentos, ferramentas melhores ou mais
treinamento).

« O que os clientes estao dizendo sobre seu tempo de
resposta? Analise seus indices de CSAT e comentarios.

E possivel calcular o tempo médio de resposta dividindo o tempo de
espera do solicitante pelo nimero de comentdrios do agente.

Numero de respostas
O numero de respostas é o nimero de vezes que um agente
respondeu ao cliente.

Essa € uma métrica importante, pois € um bom indicador da
satisfacdo do cliente; ela cai significativamente apds trés interacdes
com o mesmo cliente. Ela também pode indicar o desempenho do
agente. No Zendesk Explore, é possivel capturar essa métrica
usando Ndmero de comentdrios publicos.

Satisfagdio versus resposta

Satisfagdo

Numero de respostas

Os dados nao mentem: poucas respostas resultam em CSAT maior (dados de exemplo)



Métricas essenciais de desempenho e eficiéncia de agentes e equipes

Métricas de tempo de resolugédio

O tempo de resolucdo é importante para os clientes; além de uma resposta
répida, eles também querem uma resolugdo rdpida. Temos varias métricas
diferentes que nos ajudam a analisar o tempo necessario para que os agentes
resolvam os problemas.

Resolugdo no primeiro contato (FCR)

A resolucdo no primeiro contato (FCR) mensura o percentual de problemas
de suporte que foram resolvidos em uma Unica interacdo.

Essa métrica também é conhecida como resolucdo na primeira chamada ou
resolugéo em um contato.

Uma interacgao individual é definida como uma sessao de chat em tempo real,
uma chamada telefénica com um agente ou uma consulta por email que foi
resolvida com uma Unica resposta.

O FCR tem um impacto enorme na satisfacdo dos clientes, ajuda a reduzir
custos operacionais e melhora a satisfacdo dos agentes no trabalho.

No entanto, se vocé tem um percentual alto de tickets resolvidos no primeiro
contato, isso pode indicar que vocé recebe muitas solicitacdes de suporte de
baixa complexidade que seriam melhor resolvidas com autoatendimento. Os
agentes devem trabalhar nos problemas mais complexos, ndo naqueles que o
cliente consegue resolver facilmente por conta prépria lendo a secdo de
perguntas frequentes.

A andlise dos dados obtidos usando um campo Sobre pode ajudar vocé a
detectar dreas do produto que precisam de conteldo de autoatendimento.

Leia mais sobre essa importante métrica em Resolucao no primeiro contato:

indicativo de um bom suporte?

Tempo de resolugdo

O tempo de resolucdo mensura o tempo necessdrio para resolver um
problema de suporte.

Essa métrica também é chamada de tempo até a resolucéo e tempo médio
até a resolugéo (MTTR).

Um problema de suporte pode ter sido resolvido mais de uma vez antes de
ser fechado, pois um ticket pode ser reaberto antes de ser fechado. Portanto,
pode haver vérios tempos de resolucdo no ciclo de vida de um ticket.

O tempo necessdrio para resolver o problema na primeira vez é chamado de

tempo da primeira resolucdo. Ele ndo € uma resolugdo no primeiro contato se _ ) .
Ciclo de vida do ticket

houver vérias interacdes antes de ser resolvido. Novo
Quando o ticket é finalmente resolvido (a resolu¢do mais recente) e fechado I:s’:"ﬁ“;:: primeira
(sem ser reaberto), a métrica medida € o tempo total de resolugdo.

. La: . . ~ N Te lucé
Essa é outra métrica que afeta diretamente a satisfacdo do cliente: as pessoas empos de resolugdo

ndo querem esperar um longo tempo até que seus problemas sejam

. . ~ ~ L Tempo total de resolugéo
resolvidos. No entanto, o foco exclusivo no tempo de resolucdo nao é
necessariamente uma boa ideia. Agilidade nem sempre significa qualidade.

Discutiremos essa questdo mais adiante.

Resolvido Resolvido

Reaberto

Ordenacédo das métricas de tempo de resolucédo

Para entender melhor a experiéncia do cliente de tempo de resolucdo
(e o esforco do agente), também analisamos uma métrica chamada tempo
de espera do solicitante, que sera discutida a seguir.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Fechado


https://www.zendesk.com/blog/first-contact-resolution-friend-foe-frenemy/
https://www.zendesk.com/blog/first-contact-resolution-friend-foe-frenemy/
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Métricas de tempo de resolugédio

Além de entender quanto tempo é necessario para resolver um
problema de suporte, também é importante se aprofundar nos
detalhes relacionados ao esforgo exigido para essa resolucdo.

Esse aprofundamento revela o tempo real que o agente dispendeu
resolvendo o problema. O tempo de resolucdo total ndo faz isso, pois
inclui etapas do ciclo de vida do ticket em que o agente ndo esta
trabalhando. Por exemplo, quando o ticket é devolvido ao cliente
para obter informagdes e marcado como Pendente.

O esforco total é descrito usando véarios nomes diferentes, sendo o
mais comum uma varia¢do de tempo de atendimento. Seja qual for o
nome, essa métrica também ajuda a determinar o custo de cada
interacdo de suporte.

Tempo de gerenciamento
O tempo de gerenciamento é o tempo que um agente gasta
trabalhando em uma unica intera¢do de suporte.

Essa métrica também é chamada de tempo médio de atendimento
(TMA), tempo médio de atendimento da chamada (TMAC) e tempo
de atendimento do contato.

No Zendesk Support, o tempo de gerenciamento do agente é
capturado usando o aplicativo Controle de horas.

Controle de horas

00:05:04

O aplicativo Controle de horas captura o tempo de atendimento do agente

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Depois de ter capturado esses dados usando o aplicativo Controle
de horas, é possivel gerar relatérios deles do Zendesk Explore
usando as métricas personalizadas Tempo total gasto, Tempo
médio gasto por ticket e Tempo médio gasto por atualiza¢do.
Saiba mais sobre essas métricas personalizadas aqui.

Acgdes dos agentes e comentdrios de ticket

Uma agdo do agente é uma atualizacdo que um agente faz em
um ticket. Isso inclui alteragées do status do ticket e outras
atualizacdes das quais os clientes talvez ndo participem.

Acdes dos agentes é a terminologia usada no painel de relatérios
do Zendesk. Ao usar o Zendesk Explore, vocé pode gerar um
relatério das "agdes" usando a métrica Numero de atualizagées do
ticket.

Para mensurar com mais exatiddo a experiéncia do cliente,
também podemos analisar o nimero total de comentdrios publicos
que um agente adiciona ao ticket usando a métrica Numero de
comentdrios publicos.

Um numero elevado de acdes e comentdrios do agente pode
indicar que o agente precisa de mais treinamento, pois requer
mais tempo que a média da equipe (por exemplo) para resolver os
tickets.

Tempo de espera do solicitante
O Zendesk Explore oferece uma métrica que captura o tempo que
o cliente espera enquanto seu problema de suporte é resolvido.

O tempo de espera do solicitante mensura quanto tempo um
ticket fica definido como Novo, Aberto e Em espera.

Em outras palavras, os momentos em que é responsabilidade do
agente e da equipe de suporte trabalhar na resolucdo de um
problema de suporte.

Quando um ticket é definido como Pendente ou Resolvido, ele
volta ao cliente para a préxima etapa. Pendente é usado quando o
agente precisa de mais informacdes do cliente. Quando um ticket
é definido como Resolvido, ele volta ao cliente para fechar o ciclo.
Por exemplo, uma resposta para a pergunta: O suporte que
oferecemos resolveu seu problema?

Ao contrdrio do tempo de resolugdo, essa métrica ndo inclui todas
as etapas do ciclo de vida do ticket, apenas aquelas durante as
quais o cliente estd esperando (Novo, Aberto e Em espera).
Portanto, € uma medida do esfor¢co e um indicador da experiéncia
do cliente na interagao de suporte.


https://support.zendesk.com/hc/pt-br/articles/203664236-Receita-do-Controle-de-horas-as-m%25C3%25A9tricas-que-voc%25C3%25AA-precisa-medir
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Reaberturas de
tickets

A frequéncia com que tickets resolvidos sdo
reabertos pode indicar que os agentes ndo estao
resolvendo totalmente os problemas de suporte
do cliente. Isso pode ocorrer por causa do foco
nas resolugdes no primeiro contato e na
agilidade, em detrimento da qualidade. Portanto,
€ uma pratica recomendada monitorar
rotineiramente as reaberturas de tickets da sua
equipe.

Uma reabertura ocorre quando o status do ticket
¢é alterado de Resolvido para Aberto.

Os relatérios de reabertura de tickets devem
incluir:

- O numero total de reaberturas;
. O numero médio de reaberturas;

« O percentual de tickets com reaberturas.

As reaberturas de tickets sdo mais provaveis
quando os agentes lidam com problemas de
suporte mais complexos; portanto, as reaberturas

podem ser mais elevadas nos tickets transferidos.

Métricas de atendimento ao cliente que importam
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Relatério sobre reaberturas de tickets (dados de exemplo)
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Vdrias solicitagdes de suporte
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N
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Numero de tickets

3 ou mais solicitacdes de suporte, por area de produto/assunto (dados de exemplo)

Prevencdo do
préoximo problema

Outro argumento contra o foco na agilidade de
resolucdo e no tempo de atendimento dos agentes é
que, em geral, ele resulta em mais solicitacdes de
suporte do mesmo cliente.

Em vez disso, seu foco deve estar na interagdo com os
clientes quando eles entram em contato com vocé,

a fim de assegurar que vocé esteja resolvendo os
problemas deles na primeira vez. Isso pode resultar em
menos resolucdes por dia, mas aumentar a satisfagao
dos clientes.

A métrica de prevencao do préximo problema analisa
quantos clientes fizeram varias solicitacées de
suporte sobre a mesma area de produto ou assunto.

Por exemplo, vocé pode criar um relatério que informe
quantos clientes enviaram trés ou mais solicitacdes de
suporte sobre a mesma area de produto ou assunto.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

® Candgis:Chat
Canais:Chat:APl Zopim
Produto:Embeddables:Web Widget
Canais:Chat:Outro
Canais::Voz

® Produto:Central de Ajuda (CA):
Personalizagdo de CA

Compare essa métrica com os resultados da resolugao
no primeiro contato para ver se existe alguma
correlacdo. Se as taxas de FCR e de prevencao do
proximo problema forem elevadas, trabalhe para
melhorar esse primeiro contato com o cliente.

Vocé poderd também entender melhor por que esta
recebendo vérias solicitagdes de suporte da mesma
area de produto ou assunto ouvindo sua comunidade.
Se vocé configurou uma Central de Ajuda e uma
Comunidade, analise rotineiramente as 10 principais
publicacdes da comunidade para ver o que seus
clientes estdo perguntando e sobre o que estdo
conversando.



Principais licdes

Defina metas de resolucao didria de tickets, mas
lembre-se que a satisfacdo dos clientes é seu objetivo
e bater metas nem sempre assegura isso.

Tempos rédpidos de primeira resposta e resolucdes no
primeiro contato deixam os clientes satisfeitos, mas
assegure-se de que essas métricas ndo estao
mascarando outros problemas, como as reaberturas
de tickets. Concentre-se na qualidade, em vez de na
agilidade e eficiéncia.

Use todas as oportunidades de interagir com os
clientes e de antecipar e resolver seu préximo
problema.
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Como colocar suas
métricas em acdo

A maioria das métricas que acabamos de ver sdo faceis
de acessar e analisar nos painéis de administracdo e
relatérios do Zendesk Support.

Caso queira se aprofundar e criar visualizagoes
personalizadas dessas métricas, vocé pode usar os
painéis e relatérios avancados do Zendesk Explore.

No entanto, as ferramentas para detalhar e analisar

’ os dados sdao apenas uma parte do trabalho. Sua
abordagem de atendimento ao cliente determina quais

métricas sdo importantes para vocé e como vocé

1Hirnrergy,

1101111 77, visualiza o desempenho da sua organizacdo e os
11111011271 relacionamentos com seus clientes. Quais sdo seus
objetivos e prioridades?
11 Il /117 I10nenoon
1001110111 . .
olonio Nesta secado, consideraremos fatores que podem
lo”,':'l‘::" ajudar a moldar sua abordagem de suporte e algumas
oneiloio maneiras praticas para definir e gerenciar ativamente
1Hioijoo métricas-chave de atendimento ao cliente.
oliojoleo
l1o0100110 . Equilibrio entre quantidade e qualidade

ooolejoell

! « Definicdo de linhas de base operacionais

. Os usos de média e mediana
. Controle de métricas no Zendesk

« Alguns exemplos: métricas-chave por canais de
suporte

Métricas de atendimento ao cliente que importam
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Equilibrio entre quantidade e qualidade

Monitoramos as métricas para entender
claramente nossa eficiéncia operacional,

o desempenho da nossa equipe e agentes,
a opinido de nossos clientes quanto ao
nosso trabalho e a probabilidade de eles
continuarem comprando de nossa empresa.

Para isso, precisamos encontrar o equilibrio
entre as métricas que nos fornecem dados
quantitativos, que nos ajudam a entender o
desempenho da organizacédo (tickets
resolvidos por dia, tempo de resolucdo,
tempo médio de atendimento) e as métricas
que revelam os aspectos mais qualitativos
do atendimento ao cliente (CSAT, esfor¢o do
cliente e prevencdo do préximo problema).

Quando sua linha de base operacional esté
alinhada as necessidades de seus clientes,
a satisfacdo deles e prioriza o relaciona-
mento de longo prazo, as métricas
apropriadas ficam mais evidentes.

Ofuscado pela agilidade

Como ja mencionamos neste guia: o tempo
da primeira resposta melhora a satisfagao
dos clientes; ja o aprimoramento da
resolucdo no primeiro contato melhora a
satisfacdo de clientes e funcionarios,

e também reduz os custos operacionais.

O desafio é garantir que essas estatisticas
de desempenho aparentemente excelentes
ndo ofusquem a sua visdo. Lembre-se:

a agilidade também pode revelar
deficiéncias e oportunidades de melhoria
do atendimento ao cliente.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Resposta certalogo de primeira
Uma taxa de FCR elevada é excelente
quando as taxas de reabertura de tickets e
de prevencdo do préximo problema sao
baixas. A resolugdo no primeiro contato
precisa ser adequada para que os clientes
ndo precisem enviar mais solicitagcdes
complementares de suporte. Nao priorize a
agilidade em detrimento da qualidade.

Quando seus clientes entram em contato
com vocé para obter suporte, assegure-se
de que os agentes dispendem o tempo
necessério para resolver o problema. E que,
durante a interagdo com os clientes, os
agentes os ajudem a entender melhor como
usar seus produtos, evitando entdo os
tickets complementares e melhorando seus
numeros de prevengao do préximo
problema.

O autoatendimento é a melhor
opgdo?

Um percentual elevado de problemas
resolvidos como resolugdes no primeiro
contato pode indicar que vocé recebe
muitas solicitagdes de suporte de baixa
complexidade que poderiam ser resolvidas
por autoatendimento. Disponibilizar
autoatendimento ajuda a reduzir custos e
liberar o tempo dos seus agentes para que
resolvam problemas mais complexos.

Analise suas métricas para descobrir onde o
autoatendimento terd o maior impacto. Por
exemplo, veja quantos tickets sdo criados
para cada drea de produto que vocé definiu
usando o campo Sobre e compare-0s com o
tempo de atendimento médio dispendido
para resolver os problemas dessas areas.

Além do autoatendimento, essas informacdes
podem indicar que determinadas areas
precisam de especialistas dedicados de
suporte, mais treinamento para ajudar os
agentes nos problemas ou, mais provavel-
mente, alteracdes no produto para facilitar
seu uso.

Feedback sem pedir

Ao separar o suporte oferecido por sua
empresa em dreas de produtos, vocé
também pode reduzir bastante o esforco
dos clientes e obter feedback sem nem
mesmo precisar pedir (com uma pesquisa
de CES, por exemplo).

Além de analisar o nimero de tickets por
drea de produto, vocé também pode
mensurar o tempo de atendimento médio,
o numero de atualizagdes e comentarios
dos agentes, o tempo de resolucéo total,
os indices de CSAT e o feedback direto dos
clientes nos comentérios de CSAT e nas
pesquisas de perda de clientes.
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Definicdo de linhas de base operacionais

Para mensurar seu sucesso, estabeleca linhas de base para

métricas-chave de desempenho. A melhor maneira de

comecar a fazer isso é analisar seus dados historicos. Aqui

estdo as métricas-chave que vocé deve considerar para

definir as linhas de base.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Tickets resolvidos por dia

Defina uma meta de tickets resolvidos por dia como uma das maneiras de mensurar o
desempenho. Com isso, é possivel gerar relatérios de porcentagens de metas cumpridas
pelos agentes individuais, pelas equipes e como organizagdo. Esse deve ser um fator de
desempenho a considerar, mas ndo o Unico.

Para determinar uma meta razodvel de tickets resolvidos por dia, comece analisando seus
dados histéricos. Analise os nimeros dos agentes com a maior € a menor taxa de tickets
resolvidos por dia. Pegue o nimero intermedidrio entre os dois e valide-o em relacdo as
taxas de tickets resolvidos por dia de outros agentes. Essa linha de base deve desafiar suas
equipes, mas ndo deve ser irreal.

indices de satisfacéo do cliente

Defina uma meta geral de CSAT para sua organizacdo e metas de indices de CSAT para
seus agentes (por exemplo, entre 90% e 96%, de acordo com a experiéncia, o nivel de
trabalho e as dreas de especializacdo).

Caso suas equipes apresentem um bom desempenho no cumprimento de suas metas de
CSAT, vocé também pode definir uma meta para a taxa de resposta de CSAT.

Tempo da primeira resposta
As metas de desempenho de tempo da primeira resposta variam por canal de suporte e
outros fatores, como a complexidade do problema.

Para definir metas de FRT, o melhor é comecar analisando seu desempenho histdrico.

Qual é seu FRT atual? Qual foi o do Ultimo ano? Existe uma tendéncia de aumento ou de
reducdo? A partir dai, selecione uma meta de desempenho atingivel, que reflita o
desempenho histdérico de sua equipe e também esteja de acordo com as expectativas dos
clientes. Se vocé espera reduzir seu FRT, defina também uma meta opcional um pouco mais
ambiciosa.
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Resolugdio no primeiro contato

Para definir uma linha de base de FCR, adote a mesma abordagem usada para FRT. Analise
as tendéncias histéricas para estabelecer uma meta atingivel. Além disso, considere os
desafios de discutidos no tépico Equilibrio entre quantidade e qualidade.

Acgdes dos agentes por ticket

Como ja vimos neste guia, o CSAT diminui conforme o nimero de respostas de tickets
aumenta. Portanto, essa é uma drea na qual também devemos definir medidas de
desempenho.

Comece analisando o nimero mediano de respostas de sua organizacdo e estabeleca-o
como linha de base. Em seguida, monitore os tickets acima da mediana em busca de
oportunidades para melhorar o desempenho, como a oferta de mais treinamento e

instrucdes para seus agentes e a criacdo de mais documentacdo ou ferramentas de suporte.

Caso seu tempo de resposta mediano ndo corresponda as expectativas dos clientes e
esteja reduzindo seus indices de CSAT, defina uma linha de base mais agressiva e gerencie
sua equipe em direcdo a essa meta.

Tickets resolvidos no nivel 1
Em uma organizacéo de atendimento ao cliente com varios niveis, a regra de ouro é que
70% a 80% dos problemas de suporte sdo resolvidos pela equipe do nivel 1.

Os outros 20% a 30% dos problemas de suporte serdo mais complexos e dispendiosos,
porque exigem mais interagdes entre os agentes e os clientes ou entre agentes, mais
habilidade técnica e, em geral, uma resolu¢do de problemas mais demorada.

Custo por contato
Essa é uma medida do custo do esforco que um agente faz para resolver o problema de
suporte de um cliente.

Uma férmula que pode ajudar vocé a descobrir seu custo por contato é dividir a verba anual
de sua organizagdo pelo nimero total de solicitagdes de suporte de todos os produtos e
canais. Em seguida, vocé pode detalha-lo por equipe para determinar custos mais distintos.

A medida que sua organizacéo se expandir e oferecer servicos combinados, é légico que
isso exigird uma nuance maior para manter a precisdo. Saber qual € seu custo por contato,
no entanto, € uma parte importante para demonstrar aos gestores da verba que eles estdo
tendo um bom retorno do investimento.

Canais de suporte

Muitos canais de suporte oferecem métricas especificas daquelas formas de comunicacdo.
Por exemplo, ao usar um canal de suporte telefénico, defina linhas de base para métricas
como taxa de abandono, tempo médio de espera, tempo médio de chamada em espera,
numero de transferéncias e assim por diante. Vocé encontrard mais informagdes sobre
essas métricas no tépico Introducdo ao Zendesk Talk.

Métricas de atendimento ao cliente que importam
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Os usos de média e mediana

Antes de discutirmos a andlise dessas métricas na forma de relatérios e painéis, vamos falar
sobre média e mediana. Em muitos de nossos relatérios, analisamos ambas simultaneamente,
porque elas sdo reveladoras.

As médias sdo um ponto intermediario Gtil num conjunto de nimeros, porém sdo facilmente
influenciadas por nimeros muito discrepantes dos outros. Por isso, a mediana é uma medida
de ponto intermedidrio melhor nos casos em que alguns valores discrepantes poderiam
influenciar drasticamente a média.

Eis um exemplo que ilustra esse ponto.

Tempo da primeira resposta

350

Tempo médio da primeira resposta (min)
® T » o !
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Como alguns poucos valores discrepantes podem influenciar as médias (dados de exemplo)

Esta é nossa regra de ouro para média versus mediana:
« Se os dados que vocé estd comparando sdo majoritariamente uniformes, use a média;

« Se o conjunto de nimeros tem alguns valores discrepantes, use a mediana ou remova
os valores que influenciariam os resultados.

Com as ferramentas de relatérios disponiveis, vocé pode analisar ambas.

A média é util quando vocé analisa métricas que tém poucos valores discrepantes, como
os tempos da primeira resposta no telefone e no chat. Ela também é uma boa maneira de
mensurar o volume geral de tickets.

Métricas de atendimento ao cliente que importam
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Controle de métricas no Zendesk

A suite de ferramentas de atendimento ao cliente da Zendesk
oferece muitas opgdes para monitorar métricas e gerar relatérios e
painéis personalizados, que permitem que vocé analise seus
dados de angulos diferentes.

Zendesk Support

Overview  Efficiency Agent Activity Leaderboa.. Backlog SLAs

Date ¥ Curently viewing: 911212018 —10/11/2018

Ticket Group Ticket Form Ticket Brand Ticket Channel Ticket Assignee Requester Or...

Created Tickets Unsolved Tickets Solved Tickets First Reply Time MED  Full Resolution Time MED
60938 13238 58110 126 min 13.0 hrs

% Tickets Created by Hour Average Tickets Created by Weekday

8% EEY
3
25¢

.
x
«
i
- I I I I I I -
2128458678002

15 16 17 18 10 20 21 22 23

Export Go fullscreen A" explore
A Visdo geral de relatérios no Zendesk Support (dados de exemplo)
No Zendesk Support, as métricas fundamentais de atendimento ao

cliente sdo calculadas automaticamente e apresentadas a vocé no
painel Relatérios da administracdo.

Zendesk Support

Overvi.. Efficien.. AgentActiv.. Leaderboa.. Backl.. SL..

Agent Ticket Group Ticket Form Ticket Brand Ticket Channel
Solved Tickets First Reply Time MED Full Resolution Time MED Agent Touches AVG
307 2 min 0.0 hrs 2.8

Assignee Name [RISICLNY

Leaderboard
Assignee Name Solved Tickets - First Reply Time - min Full Resolution Time - min
YuHsuan Chao n2 4 37
Andrew Forbes o 2 ano
Greg Dreyfus 14 33
Ryan Nichols 13 6 4587
Joe Abbott 10 436 2358
Philip Jordan 8 1 5
Steven Yan 7 859 869
Maya-Luisa Galvan 7 2344
Polomi Batra 5 2
Abhi Basu a 13
Mark Bloom 4 2908
Export Go fullscreen & explore

A tabela de classificacdo no Zendesk Support

Os relatérios no Zendesk também incluem painéis de satisfacdo
dos clientes e do Net Promoter Score (duas medidas fundamentais
da integridade de nossos relacionamentos com os clientes).

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Os painéis da Base de conhecimento, Comunidade e Pesquisa
oferecem a vocé uma visdo do desempenho do autoatendimento
disponibilizado na sua Central de Ajuda. Nés os analisamos em mais
detalhes no tépico Mensuracédo de seu canal de autoatendimento.

Lenaesk suiae
Answer ... | Knowledge Capt...

Bot Answers by Status Unassisted vs Agent Assisted Bot Resolutions

Unoffer... HUnassis...
1 Offered Assisted
W Clicked

 Resolved LN

34 (72%)

Bot Answers and Resolutions

Answers Offered [l Answers Clicked [l Resolutions

Clicked | Resolutions Offered
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1250p18 1350p 18 14 50p 18 1550p 18 1650p 18 sep18 1850p 78

Bot Resolution and Click-through Rates

B % Answer Click-through Rate W%

Click-thi h Rate W% Rate

o%
125ep 18 135ep18 14 5ep 18 155ep 18 16Sep 18 175ep 18 185ep 18

Export Go fullscreen A explore.

Relatdrios prontos para uso para entender o impacto da inteligéncia artificial

No Zendesk Explore, vocé pode usar um conjunto estendido de
métricas para se aprofundar no desempenho dos agentes e da
equipe, no status da fila de tickets e na experiéncia do cliente.

No Zendesk Explore, é possivel criar faciimente painéis altamente
visuais, conectando seus dados do Zendesk Support.

O Zendesk Explore é a nova plataforma de andlise do Zendesk. Ele
permite analisar todos os produtos Zendesk (Support, Talk, Chat e
Guide) e permite que vocé analise e gere relatérios amplos sobre
os dados do Zendesk, além de integrar dados de clientes de
fontes como seu CRM, website ou data warehouse.

Com o Zendesk Explore, vocé pode mensurar e compreender a
experiéncia do cliente como um todo. Saiba mais sobre o Zendesk

Explore.


https://www.zendesk.com.br/explore/
https://www.zendesk.com.br/explore/
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Alguns exemplos: métricas-chave

por canais de suporte

Aqui estdao alguns exemplos de como vocé pode monitorar facilmente

métricas-chave de desempenho do atendimento ao cliente usando o

Zendesk Explore.

4 Tempo mediano da primeira resposta Y7 Scorede satisfagdo

1.2 hora 91.1%

Mensuracdo do tempo mediano da primeira resposta (dados de exemplo)

Tickets criados por canal
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50.000

Ago./16 Set/16 Out/16 Nov./16 Dez/16 Jan/17 Fev./17 Mar./17 Abr./17 Mai/17 Jun/17 Jul/17

Més/ano de criagdo do ticket

Controle do volume de tickets por canal (dados de exemplo)

Métricas de atendimento ao cliente que importam

indices de satisfacdo do cliente por canal (dados de exemplo)

® web
sdk_mével
twitter
twitter

© moével

® email

® facebook
sms

® central_gjuda

© chat

® api

® qualquer_canal
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Principais licdes

Use suas métricas para mensurar os aspectos
quantitativos e qualitativos do atendimento ao cliente
fornecido, mas concentre-se sempre em melhorar seus
relacionamentos com os clientes.

Reduzir o esforco aumenta a satisfacdo dos clientes.
E por isso que as métricas como tempo da primeira
resposta e resolucdo no primeiro contato sdo tao
importantes.

Definir linhas de base da operacdo ajuda vocé a
estabelecer metas realistas de desempenho para suas
equipes e seus agentes.

Use um conjunto sélido de ferramentas de relatérios
para monitorar continuamente o desempenho de sua
organizacdo em relacdo as linhas de base que vocé
definiu para gerenciar sua fila de tickets e a integridade
dos relacionamentos com seus clientes.
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Lista de pendéncias de
tickets

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Sua lista de pendéncias de tickets contém o nimero
total de tickets ndo resolvidos. E importante
acompanhar essa métrica porque ela fornece
informacdes sobre o volume de tickets recebidos e a
sua capacidade de atender esse volume com o0s
recursos disponiveis.

Como mencionamos neste guia, a agilidade é
importante, mas ndo as custas da qualidade. Algumas
vezes, a resolucdo dos problemas de suporte demora
mais do que o esperado pelos clientes ou do que as
metas de desempenho estabelecidas para sua equipe.

No entanto, quanto mais tempo for necessario para
resolver o problema de um cliente, maior serd a
probabilidade de a satisfagdo do cliente ser
prejudicada. Nesta secdo, analisaremos as maneiras
de monitorar sua lista de pendéncias de tickets.



Lista de pendéncias de tickets

Relatdrios sobre sua lista

de pendéncias

O controle da lista de pendéncias € uma métrica fundamental no
Zendesk e estd incluido na Visao geral de relatérios e como uma
colegdo de métricas nos relatérios avancados disponibilizados pelo
Zendesk Explore.

Aqui analisamos algumas das maneiras que vocé talvez queira usar
para controlar a lista de pendéncias e entender seu impacto na sua
equipe e nos clientes, além de saber por que ela ocorre.

Sual lista de pendéncias atual

Uma lista de pendéncias consiste de tickets ndo atribuidos e de
tickets atribuidos que ainda ndo foram resolvidos. A combinac&o dos
dois é igual a ao total da lista de pendéncias de tickets.

Também é uma boa ideia fazer a referéncia cruzada entre o volume
de pendéncias e a idade dos tickets e o tempo da primeira resposta.
Uma lista de pendéncias grande nédo é necessariamente algo ruim se
a produtividade da sua equipe for alta.

Embora uma lista de pendéncias grande possa ser ruim, uma lista
com um grande nimero de tickets de alta prioridade é muito pior.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Sem atribuigéo E1 E2 E3
no momento

140 100 30 10

Tickets ndo atribuidos por equipe (dados de exemplo)

Equipes:
EL
©E2
®E3

Lista total de pendéncias por equipe (dados de exemplo)

Total A ontem Total A dltimos 7 dias

-82 +30

EL E2 E3 E1 E2 E3

-33 -26 -11 +89 -21 -36

Tendéncias da lista de pendéncias por equipe (dados de exemplo)

Status do ticket:
@ Novo (ndo visivel)
® Aberto
Pendente

© Emespera

Lista total de pendéncias por status do ticket (dados de exemplo)
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Lista histérica de pendéncias de 2016
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Lista histérica de pendéncias por status do ticket - um ano (dados de exemplo)

Lista histérica de pendéncias
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Lista histérica de pendéncias por status do ticket - tltimos 30 dias (dados de

exemplo)
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Lista histérica de pendéncias

A andlise da lista histérica de pendéncias, bem como da lista de
pendéncias atuais, ajuda vocé a detectar tendéncias no volume de
tickets e do desempenho da equipe.

Gerenciamento de sua lista de pendéncias

As solicitacdes de suporte presas na lista de pendéncias significam
que os clientes estdo esperando mais tempo para receberem
suporte. Para gerenciar isso, o melhor € manter seu cliente informado
sobre o status e o andamento da solicitagcdo dele.

Os numeros da lista de pendéncias podem aumentar devido a tickets
que estdo no limbo, por exemplo, se o cliente ndo respondeu com
mais informagdes ou para confirmar que a resolugdo proposta
funcionou. No gréfico acima estdo os tickets pendentes.

Para lidar com isso, vocé pode criar uma automacao para lembrar o
cliente do status pendente de seu problema. Se ele ndo responder
apo6s um determinado nimero de dias, vocé pode resolver
automaticamente o ticket para tird-lo da lista de pendéncias e da fila.
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As vezes, os tickets ficam pendentes. Nesse caso,
administre a satisfacdo dos clientes informando-os
sobre o status dos problemas deles.

Sua lista total de pendéncias de tickets é uma
combinagdo de tickets ndo atribuidos e tickets
atribuidos ndo resolvidos.

Monitore sua lista de pendéncias para detectar
tendéncias do volume de tickets e, assim, gerenciar
melhor seus recursos € mensurar o desempenho geral
da equipe em relacdo as expectativas da linha de base
de tickets resolvidos.
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Mensura¢do da satisfagdo
e do desempenho de
agentes

Agentes satisfeitos com seu trabalho fornecem
atendimento melhor ao cliente. Eles sdo mais
engajados, motivados e produtivos. Além disso, eles
permanecem mais tempo na equipe. Como vocé sabe,

administrar a rotatividade em uma organizacado de
atendimento ao cliente é sempre um desafio.
Mensurando regularmente a satisfacdo no trabalho,
vocé obtém o feedback necessdrio para criar uma
experiéncia melhor para todos na equipe.

As informagdes que vocé obtém ao entender o nivel de
satisfacdo dos seus agentes, combinadas com as
estatisticas do desempenho diario deles, mostram a
vocé o quadro geral do desempenho deles hoje e de
onde poderdo estar no futuro.

Nesta se¢do, analisamos como mensurar a satisfacdo
dos agentes, que chamamos de ASAT, e as métricas
que geralmente usamos para mensurar o desempenho
dos agentes.

Métricas de atendimento ao cliente que importam
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Mensuracgdo da satisfacdo dos

agentes (ASAT)

A mensuracgdo da satisfacdo dos agentes é feita
usando uma pesquisa que pergunta o quanto os
membros da equipe de suporte gostam ou
desgostam de seus empregos. Ela tem esta
aparéncia:

|:| O quanto vocé gosta ou desgosta de seu
trabalho atual?

« Gosto bastante

+ Gosto moderadamente

. Gosto um pouco

« Indiferente

- Desgosto um pouco

« Desgosto moderadamente

« Realmente ndo gosto

|:| O que vocé mais gosta?

|:| O que vocé menos gosta?

A primeira pergunta é de mudiltipla escolha e pode ser

avaliada como dados numéricos (a mesma escala
numérica do NPS), e as duas perguntas de
acompanhamento permitem que os funciondrios
fornecam mais informacdes sobre o que mais eles
gostam e desgostam em seu emprego. O feedback

das perguntas de acompanhamento ajuda vocé a agir

de acordo com os resultados da pesquisa.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Vocé também pode incluir estas duas perguntas:

. O quanto vocé gosta ou desgosta de
trabalhar como um profissional de
atendimento ao cliente?

- Qual é a probabilidade de vocé
recomendar um emprego em sua equipe
a alguém que conhece?

Este é o processo para realizar pesquisas de ASAT:

Entreviste agentes, lideres e gerentes;
Entreviste todos trimestralmente;

Peca que alguém de fora da equipe de suporte
realize a pesquisa e depois avalie e resuma os
dados;

Tome as medidas necessdrias com base nos
resultados da pesquisa.
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Avdliagdo do desempenho
de agentes

Muitas métricas-chave que usamos para avaliar o desempenho da
organizagdo de atendimento ao cliente se aplicam também a
individuos. Estas sdo as métricas que consideramos Uteis para avaliar
o0 desempenho deles.

- Ndmero de tickets resolvidos por dia
. Indices de CSAT

. AcOes/atualizacdes do agente

«  Volume de tickets por canal

« Numero de transferéncias

. Areas de foco (campo Sobre)

Vocé provavelmente definiu uma linha de base para a maioria desses
itens, portanto, eles podem ser monitorados facilmente ao longo do
tempo.

O tempo da primeira resposta ndo estd na lista porque, em geral,
estéa fora do controle do agente e pode ser um indicador melhor da
eficiéncia geral do processo.

As vezes, os indices de CSAT podem ser injustos com os agentes,
devido a outros fatores fora do controle deles como, por exemplo,
a frustragao de um cliente pelo fato do produto ndo incluir um

recurso que deseja, resultando em um indice de CSAT ruim.

Para obter um nivel de detalhamento mais aprofundado dos motivos
que levam os clientes a escolherem uma classificacdo, o Zendesk
oferece um recurso chamado Motivos da satisfacdo, que ajuda nesse

detalhamento. Quando um cliente deixa uma classificacdo de CSAT
ruim, vocé pode pedir a ele que informe o motivo.

Usando os comentdrios deixados nas classificacdes de CSAT ruins e
os motivos informados, vocé pode avaliar de maneira mais justa o
desempenho do indice de CSAT de um agente.

Métricas de atendimento ao cliente que importam


https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/223152967-Working-with-satisfaction-reasons-Professional-and-Enterprise-
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Agentes satisfeitos com seu trabalho fornecem
atendimento melhor ao cliente. Além disso, eles
permanecem mais tempo na equipe, diminuindo a
rotatividade.

Entreviste rotineiramente seus agentes, como faz com
seus clientes, para obter o feedback deles. Descubra
se eles gostam de seus empregos e carreiras e se
recomendariam a um amigo uma vaga na equipe.

Defina metas realistas para seus agentes, de acordo
com suas métricas-chave de desempenho.

Considere os fatores fora do controle do agente ao
avaliar o desempenho dele.
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Mensuracdo de seu candl
de autoatendimento

A disponibilizacdo de autoatendimento é uma 6tima
maneira de melhorar a satisfagdo geral dos clientes

(os clientes gostam de fazer as coisas sozinhos) e de
dimensionar sua organizacdo de atendimento ao cliente.

Um canal de autoatendimento é o que vocé oferece em
sua Central de Ajuda, além de todas as demais formas de
conteldo de aprendizagem e referéncia que vocé
disponibiliza a seus clientes.

Nesta secdo analisamos as métricas que ajudam a
determinar se os clientes conseguem encontrar e usar
seu conteldo de autoatendimento, se eles consideram

o conteldo Util e se sua Central de Ajuda serve como um
portal de autoatendimento eficaz e ajuda a evitar tickets.

Categorizamos as métricas de autoatendimento nas

seguintes areas:

« Meétricas de visualizagcdes e engajamento;
« Meétricas da comunidade e da base de conhecimento;
« Meétricas de pesquisa;

« Score do autoatendimento.

Métricas de atendimento ao cliente que importam
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Métricas de visuadlizagcdes e engajamento

Essas sdo as métricas usuais de desempenho da Central de Ajuda

(ou de qualquer website) que vocé monitora usando o Google

Analytics ou os relatérios da base de conhecimento disponiveis no

Zendesk Support.

Visualizagdes

E o niimero de visualizacdes das péginas de sua Central de Ajuda.
Vocé pode monitorar as visualiza¢gdes no Google Analytics e na aba
de relatérios da base de conhecimento do Zendesk Support.

Usudrios

E o nimero de usudrios Unicos que visitam sua Central de Ajuda.
Cada visita em sua Central de Ajuda é contada como uma sesséo e,
em geral, cada sessdo resulta em varias visualiza¢des de pagina.

O monitoramento de usudrios que visitam a Central de Ajuda passa
a ideia de seu uso, comparado ao nimero total de visualizagdes em
um periodo especifico. Um total de 10.000 visualizacdes
comparado a 1.000 usuarios Unicos em um mesmo periodo informa
que esses usuarios estdo visualizando, em média, 10 péginas por
sessdo. Isso ajuda vocé a saber quantos dos seus clientes usam
seu contelido de autoatendimento.

% de novas sessbdes

Compreender quantos usudrios novos versus quantos usuarios
voltaram a visitar a Central de Ajuda ajuda vocé a se concentrar no
conteldo que atende as necessidades desses usuarios. Por
exemplo, a implementagcdo de um novo produto pode resultar em
um pico de novos usudrios, que vocé pode gerenciar fornecendo
as informacdes necessdrias sobre o uso do novo produto.

Duragdo média da sessdo

A duracdo média de uma sessdo de usudrio na Central de Ajuda
informa a vocé quanto tempo os usudrios ficam na Central de Ajuda
e, se analisar detalhadamente, quanto tempo eles gastam lendo
artigos especificos e perguntas frequentes. O ideal é que eles
passem um tempo considerdvel lendo as informagdes que vocé
forneceu. Caso ndo o facam, isso também informa algo — talvez
que seu conteldo ndo seja interessante ou que as informacdes ndo
sejam as que eles precisam.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Pd&ginas por sessdo

Corresponde ao nimero médio de péaginas visualizadas durante uma
sessdo em sua Central de Ajuda. Novamente, essa informacéo diz a
vocé quanto de seu conteldo de autoatendimento estd sendo
usado.

Taxa de rejeigdéio

Corresponde a porcentagem de sessdes de pagina Unica em sua
Central de Ajuda. Uma rejeicdo significa que o cliente abandonou
sua Central de Ajuda depois de visualizar a primeira pagina
acessada. Um usudrio pode ter visitado a Central de Ajuda sem
querer ou talvez ndo tenha gostado do que viu quando a acessou.
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Métricas da base de conhecimento e de
interagdo da comunidade

Dentro das abas de relatérios da base de conhecimento e da comunidade,

vocé pode se aprofundar nas métricas que capturam o uso da sua Central de

Ajuda. Aqui vocé encontrara as seguintes métricas de interacao.

Votos

O numero total de votos positivos e negativos aplicados aos artigos
da sua Central de Ajuda. Vocé pode ver os votos positivos ou
negativos separadamente ou o nimero total combinado. Essa é
uma excelente maneira de monitorar a opinido dos seus clientes em
relacdo ao contetdo. Vocé deve analisar os artigos que receberam
votos negativos para ver como melhoré-los.

Assinaturas

Corresponde ao numero total de clientes que seguiram os artigos
da sua Central de Ajuda para receber atualizagdes por email
quando o conteldo for atualizado ou comentéarios forem
adicionados. E uma boa medida de interacdo, e muitos clientes que
tém especializacdo em &reas especificas usam essa opgdo para
interagir com sua comunidade de usuarios e fornecer ajuda a eles.

Comentdrios

Os comentdrios sdo adicionados a artigos quando os clientes
precisam de mais informac¢des ou de algum esclarecimento sobre as
informacgdes que vocé forneceu. Embora essa métrica possa indicar
para alguns que o conteldo é insuficiente, visto que alguns clientes
precisam de mais informacgdes, ela é, na verdade, uma boa maneira
de enriquecer sua base de conhecimento com mais detalhes e
casos de uso inesperados. Também é uma boa maneira de ajudar
os clientes antes que eles enviem uma solicitagdo de suporte,
evitando a criagao de tickets de suporte.

Métricas de atendimento ao cliente que importam

Publicagdes na comunidade

Na parte da comunidade da sua Central de Ajuda, monitorar o
numero de publicagdes criadas pelos seus clientes € uma 6tima
maneira de avaliar a eficiéncia do seu portal de autoatendimento.
Sua Central de Ajuda deve ser o local no qual os clientes encontram
as informacgdes que vocé fornece a eles e interagem com outros
clientes, compartilham a especializacdo deles e aprendem uns com
0s outros.
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Métricas de pesquisa

Quando seus clientes ndo conseguem encontrar as informacdes
que procuram na sua Central de Ajuda, vocé deve melhorar o
autoatendimento que oferece. Felizmente, temos métricas que
nos ajudam a monitorar as pesquisas dos clientes e as acdes que
tomam apds pesquisarem por respostas.

Pesquisas sem resultados

E o nimero de pesquisas que ndo geraram resultados. Em outras
palavras, ndo hd nada em sua base de conhecimento ou
comunidade que contenha as palavras-chave pesquisadas.
Embora isso possa indicar que vocé precisa criar contelido que
abranja essas pesquisas, também pode significar que vocé precisa
reservar tempo assegurando-se de que vocé e seus clientes
utilizam os mesmos termos.

Pesquisa sem cliques

Em geral, essa métrica indica que alguns dos seus artigos sdo
desnecessdrios ou que seus titulos provavelmente precisam ser
revisados para que os clientes entendam melhor o contetdo.

Tickets criados apds a pesquisa

Provavelmente é a mais importante das trés métricas, porque é
um indicativo relevante de que o contetlido fornecido ndo foi
suficiente para ajudar o cliente a resolver seu problema por conta
prépria. Ela também pode indicar um problema com o produto: os
clientes estdo com dificuldades para uséd-lo mesmo com contetido
suficiente de autoatendimento.

Métricas de atendimento ao cliente que importam
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Score do
autoatendimento

Enquanto as métricas acima oferecem informagdes sobre o
desempenho e a qualidade do conteldo de sua Central de Ajuda,

o score de autoatendimento (também conhecido como taxa de
autoatendimento) é uma tentativa de mensurar o impacto que sua
Central de Ajuda tem como canal de suporte, como ela esté
ajudando os clientes a resolverem seus problemas e evitando novas
solicitag8es de suporte que precisariam ser atendidas por agentes.

Vocé determina seu score de autoatendimento usando esta férmula:

Score de autoatendimento = total de usudrios Unicos da sua
Central de Ajuda / total de usuarios em tickets

Isso fornece uma relagdo como 4:1, o que significa que, a cada
quatro clientes que tentam resolver seus problemas sozinhos
usando o autoatendimento, um envia uma solicitacdo de suporte.

Vocé pode ler mais sobre o autoatendimento e sua funcdo na
deflexdo de tickets no tépico Deflexdo de tickets: a moeda do

autoatendimento.


https://www.zendesk.com/blog/ticket-deflection-currency-self-service/
https://www.zendesk.com/blog/ticket-deflection-currency-self-service/
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Muitos clientes preferem o autoatendimento.
Disponibilizé-lo melhora a satisfagcdo deles e ajuda
vocé a expandir sua organizacdo.

Além das ferramentas comuns de interacdo com o
conteldo e website fornecidas pelo Google Analytics,
o Zendesk oferece métricas e ferramentas especificas
poderosas para a avaliagdo de seu portal de
autoatendimento.

A mensuracdo de seu score de autoatendimento ajuda
vocé a avaliar o impacto do portal no volume de
tickets.



Conclusdo

As vezes, somos soterrados por uma montanha
de informacdes e perdermos a direcdo. Isso é
especialmente verdade em relacdo aos dados e
métricas disponiveis para mensurar Nnosso
desempenho no fornecimento do atendimento
ao cliente e no desenvolvimento das relacdes
com nossos clientes.

Neste guia, abrimos um caminho por esses
dados e apresentamos alguns conselhos
especializados sobre o melhor uso das métricas
que consideramos fundamentais para o gerencia-
mento de nossas préprias operacdes de suporte.
Esperamos que ele seja Util para vocé.

Vocé pode saber mais sobre as ferramentas que
usamos para mensurar todas as nossas métricas
fundamentais em www.zendesk.com.br/explore.
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