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Customer Experience:
como calcularos KPI's e
métricas mais importantes

Com exemplos

Net Promoter Score (NPS)

Satisfacao do Cliente (CSAT)

Pontuacao de Esforco do Cliente (CES)

Taxa de Retencao de Clientes
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Net Promoter Score

Definicao: Net Promoter Score (NPS) é uma
meétrica utilizada para mensurar qual o nivel de
satisfacao do cliente com os produtos e servigos

adquiridos da sua empresa, bem com a
probabilidade de ele indicar sua marca para

outras pessoas.
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NPS = % Promotores - % Detratores

(" Exemplo A

Respondente
Respondente #2 deu 8
Respondente
Respondente

% Detratores = 2/4 = 50 % (respondente #3 e # 4)
% Promotores = 1/4 = 25 % (respondente # 1)

NPS: 25-50 =-25
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NPS: aprofunde aqui



https://babel.team/pt-nps
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CSAT Satisfacao do Cliente

Defini¢ao: Satisfacao do Cliente
(CSAT) mede o quao satisfeitos
estao seus clientes na média com

seu produto ou servigo.

soma de todos os pontos

CSAT=

quantidade de respondentes
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Exemplo:

Respondente #1 deu 3
Respondente #2 deu 7
Respondente #3 deu 4

CSAT: (3+5+4)=4
3

\_ v

CSAT: aprofunde aqui



https://babel.team/csat-daniel-09112022

Pontuacao de Esforco do Cliente

Definicao: A Pontuacgao de Esforco do
Cliente (CES) € uma métrica puramente

transacional e normalmente avalia a
simplicidade de uma uUnica situagao
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soma de todas as pontuacoes
CES = = &

# quantidades de respostas

4 A

Exemplo:

Respondente #1 deu 3
Respondente #2 deu 4
Respondente #3 deu 3

CES:(3+4+3)=333
3




Taxa de Rotatividade de Clientes

Defini¢ao: a Taxa de Rotatividade de
Clientes mostra guantos de seus

clientes pararam de usar seus produtos
OU Servigos.

Taxa de Rotatividade de Clientes =

(clientes no inicio do més - clientes no final do més)
x100

#clientes no inicio do més

Exemplo:

# Clientes no inicio do més: 100
# Clientes no final do més: 80

Taxa de Rotatividade de Clientes:

(100 -80)=0,2x100 =20%
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Taxa de Retencao de Clientes

Defini¢ao: a Taxa de Retencao de
Clientes € uma medida de quantos

clientes uma empresa retém durante
um periodo especifico de tempo.

Taxa de Retencao de Clientes =

(#clientes no final do més - novos clientes adicionados) 100
X

#clientes no inicio do més

( exempio A

#Clientes no inicio do més: 100
#Novos clientes adicionados: 7
#Clientes pedidos: 10
#Clientes no final do més: 97

Taxa de Retencao de Clientes

(97-7) = 0,9 x100 = 90%
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Os servicos online de Babel-Team e Red Telecom com suporte
da tecnologia avancada da FreshDesk ajudam os tomadores de
decisao nas empresas aentender os fatores positivos e negativos
da experiéncia do cliente.
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Os servicos que fornecemos com Freshworks processam grandes
quantidades de feedback em insights e permite que as empresas
reduzam a rotatividade, reajam a problemas em tempo real,
criem uma base de conhecimento e capacitem toda a
organizacao para fazer melhorias.

Agende umademo

Mais informacao
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Fonte: Lumoa. Tradugao e diagramacgao Babel-Team


https://babel.team/agendaptja

