- RELATORIO A3

1. CONTEXTO

A area de Sucesso do Cliente (CX) enfrenta desafios operacionais e estratégicos que impactam a satisfagao e retengao dos clientes. Atualmente, os
processos sao pouco estruturados, demorados e sem padronizacao, dificultando entregas ageis e impactando negativamente a experiéncia do cliente.
O objetivo deste projeto é implementar praticas de Gestao Agil para otimizar os processos e transformar o setor de CX em uma area estratégica.

2. SITUACAO ATUAL 5. CONTRA MEDIDAS - SOLUCOES PROPOSTAS

o Processos manuais e demorados, sem integracao e padronizagao. ¢ Otimizacao dos Processos — Implementacao de metodologias ageis para estruturar e priorizar
« Equipe sobrecarregada, sem capacitacao especifica em experiéncia do cliente. demandas de CX.

« Tempo médio de resposta e resolucdo das solicitagcdes elevado. o Capacitacéao da Equipe - Treinamentos focados em atendimento, agilidade e encantamento do
« Dificuldade em medir a satisfagdo do cliente (NPS abaixo do ideal). cliente.

« Baixo uso de tecnologia para automacgao e melhoria continua. e Automacéo e Ferramentas — Uso de CRM, chatbots e dashboards para otimizar a gestdo da

experiéncia do cliente.
¢ Monitoramento Continuo - Definicao de KPIs estratégicos para acompanhamento da satisfacao e
eficiéncia operacional.
Acoes para Engajamento do Cliente — Melhorar canais de comunicacéao, pesquisas de satisfacao

3. SlTUACAO IDEAL e personalizacdo da jornada.

« Setor de Experiéncia do Cliente estruturado, com processos claros e ageis.

» Equipe capacitada e treinada em metodologias ageis e encantamento do cliente. 6. PLANO DE A AO KR A AO PRAZO
« Tempo médio de resposta reduzido em 30%, garantindo solugdes mais rapidas e : c c
eficientes.
« NPS acima de 75, demonstrando maior satisfacao e fidelizacdo dos clientes. <R Definir perfil e requisitos Semana Ro Implementar pesquisas de Més KR3 Mapear processo  Semana
= = . . 5 isfacs tual L 1-2
. Implementacéo de ferramentas e automacao para otimizar fluxos de atendimento. para novas contratagoes ! S EIEED (NS L atuale gargalos
KR1 Realizar processo seletivoe Semana KR2 Analisar feedbacks e Més KR3 Automatizar partes Més
contratar 4 profissionais 2 definir melhorias 1-3 do atendimento 1-2
KR1 Treinar equipe em CX e Semanas KR2 Ajustar processos Més Treinar equipe para Mas
o . metodologias ageis 3-4 conforme feedbacks 2-3 KR3 otimizar tempo de ot
ANALISE GAP - CAUSA RAIZ resposta
Fator Situagao Atual Situacao Ideal Acao para Fechar o GAP
Falta de padronizacéo e
Processos Fluxos bem definidos e Implementacéao de
acompanhamento :
Desorganizados ageis Gestéo Agil 7. ACOMPANHAMENTO
continuo .

Monitoramento continuo e

Medicéo de Baixa ades&o a pesquisas Criacéo de dashboards e KPIs de Monitoramento: Impactos Esperados:
analise qualitativa dos T . . ~ ~ .
Satisfagéo e NPS inconsistente meétricas claras o IEmEE Mt?d!o e ReSpOSt? (s v Maior satisfagéo e retengéo de clientes.
feedbacks » Tempo Médio de Resolugao (TMRs) v Melhor eficiéncia operacional no
Contratagéo e * NetPromoter Score (NPS) atendimento e suporte.
Equipe Sem treinamentos e pouca  Time treinado e alinhado e Customer Satisfaction Score (CSAT) v Aumento na converséo e reducéo do
capacitagcao de novos i i .
Sobrecarregada estrutura ao propdsito de CX o Customer Satisfaction Score (CSAT) SRR aE T e
profissionais 0 (CUBIMET e =erRs (212 v Fortalecimento daimagem da empresa no
- o Taxa de Retencao de Clientes
Automaggo de e Numero de Feedbacks Coletados mercado.
Tempo Médio de Alto e impacta na Reducéao de 30% no tempo .
atendimento e otimizagéo v Ba’se de dados estruturada para melhoria
Resposta percepgao do cliente médio continua do setor de CX.

dos processos



