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Para iniciar, vamos comecar trazendo o significado de alguns conceitos. E, por fim, o que € uma pesquisa:

Primeiramente, o que sao clientes:
1. Conjunto de atividades que tém por finalidade a descoberta de

1. Do latim cliens, o termo - cliente - faz alusdo a pessoa que tem novos conhecimentos no dominio cientifico, literario, artistico etc;
acesso a um produto ou servico mediante ao pagamento. Essa
nocdo € associada a quem recorre a um produto ou servico com 2. Investigagao ou indagagao minuciosa.

assiduidade, ainda que também existam os clientes ocasionais (ou

pontuais). Juntando essas trés explicacoes, podemos definir que a jornada do
cliente, aquele que ja efetivamente adquiriu um produto ou servico, é o
trajeto que ele tem de realizacoes com a aquisicao do produto ou
servico. E que as pesquisas dentro dessa jornada tem como objetivo a
descoberta de como esta a utilizacao pelos clientes, uma investigacao
se eles estao conseguindo obter os resultados esperados com que foi
adquirido.

2. Dependendo do contexto, a palavra cliente pode ser usada como
sinbnimo de: comprador (pessoa que compra o produto), utilizador
(pessoa que utiliza o servico) ou consumidor (que consome um
produto ou servico).

Agora, vamos entender o que € uma jornada:

1. Trajeto que se percorre num dia; Desejamos a todos uma étima leitura e étimos conhecimentos!
2. Caminhada, andada; viagem (esp. por terra).



Ha muito tempo pesquisas ja eram realizadas, mas o foco era saber o que os
clientes ou possiveis clientes desejavam de produtos e servicos.

Isso gerava uma perspectiva do que se trabalhar no desenvolvimento de novos
produtos para ampliacao de linhas de vendas e como trazer novos clientes.

Porém, o mercado esta mudando. Empresas, como a Disney, perceberam o quao
importante é saber o que os clientes ja em uso achavam dos seus produtos. Essa
nova légica veio para melhorar cada vez mais e construir as melhores experiéncias
para os seus clientes, gerando assim retornos e indicacoes.




Quando vocé passa a cuidar de seus clientes, vocé comeca a adquirir novos conhecimentos sobre eles, os
retendo na sua base por mais tempo, aumentando o valor de compra deles, e reduzindo o custo de
aquisicao de novos clientes.

Ao iniciar o trabalho de venda e seu lead se tornar efetivamente um cliente, vocé ja deve ter, previamente
descrita e estruturada, a jornada que seu cliente percorrera, e quais serao os pontos de contato que vocé
fara para coletar as informacoes de como seus clientes estdo chegando aos objetivos esperados ao
adquirirem seu produto ou seu servico.

Analise o que ja é feito
Quais os objetivos dos contatos?

De que maneira os contatos sao realizados?
Quais resultados obtemos com os contatos?

Defina novas acoes dentro das informacoes coletadas;
Verifique se podem reduzir ou aumentar os contatos;
Verifigue se o modelo de contato esta eficaz;




Seu cliente indicaria seus produtos ou servicos para outras pessoas? E isso
gue o indicador de satisfacao NPS sinaliza. Com uma unica pergunta, é
possivel calcular o Net Promoter Score e saber se os clientes estao
realmente satisfeitos.

Pesquisas com seu publico interno, Net Promoter Score para
colaboradores. Realizada para avaliar como esta o ambiente de trabalho, a
relacao entre os colegas e outros pontos importantes que podem melhorar
o clima organizacional.

Customer Satisfaction Score é um indicador de satisfacao utilizado para
avaliar o grau de contentamento em relacao a um servico prestado, obtém
insights muito importantes sobre a opiniao do seu cliente a respeito de
qualquer ambito do seu negdcio.

Customer Effort Score, podendo ser traduzida para “Indice de Esforco do
Cliente”. Utilizada para medir o esforco do cliente ao tomar uma acao.
Geralmente, essa acao é de compra, mas também pode ser uma
solicitacao, uma devolucao ou, até mesmo, uma pergunta a ser
respondida pela sua empresa.

Todas as nossas compras sao motivadas por fatores racionais e
emocionais. O Net Emotional Score, ou NES, € um indice que mede como
as emocoes influenciam nas decisdoes de compra do consumidor
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Passo a passo

Como fazer uma jornada com aplicagdo de pesquisa

Os passos a serem seguidos sao estes:
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Defina 0 que vocé quer

coletar naquele momento da jornada

Toda jornada voltada a pesquisa tem que ter um objetivo identificado, seja ele o de analisar se ha algum problema a ser
resolvido, ou se o objetivo foi alcancado. Por isso, a primeira etapa para a criacao de uma jornada através de pesquisas
é definir, de forma simples e objetiva, o que se pretende com a coleta das informacoes.

Transformar o objetivo da coleta em perguntas vai fazer com que a coleta seja mais eficiente.

Alguns exemplos:
~© Como foi o fechamento do seu contrato? « =
“© Voceé teve alguma dificuldade em entrar em contato com nosso time? <«

. Vocé indicaria nosso trabalho? <«

E importante deixar registrado em um documento ndo sé os objetivos da jornada através de pesquisa, mas todas as
informacoes sobre o projeto de jornada.




Sugestao

de como fazer dentro de uma jornada

Cliente CES Mercado

Inicio do contrato. Produto Houve chamada por parte Como o mercado enxerga o
ou servico adquirido. dos clientes para resolucao tipo de solucao que vocé
de algo? Quanto de esforco > entrega? Existe adesao?

seu cliente desprendeu para
ter seu problema resolvido?

A
v
v
Ao adq%urlr seu prodtfto ou > Seu cllen:ceja,esta testando Como estd a satisfacio do
servigco, como esta o sua solucao ha algum tempo, seu cliente ao adiquirir um
contentamento do seu mas ele indicaria seus novo produto da sua
cliente de acordo com suas servicos ou produtos para

T - empresa?
primeiras impressoes? outras pessoas?




Para obter as respostas dentro de sua jornada é importante identificar o perfil de cliente certo e as perguntas certas.

N3o adianta fazer uma pesquisa de satisfacdo com quem nunca consumiu o seu produto. Também nao da para pedir a
opinidao de um cliente que consumiu um produto diferente do qual vocé esta questionando. Da mesma forma, se vocé for
avaliar a ideia no mercado em geral, é possivel também pedir a opinidao de pessoas que nao te conhecem e nao tiveram
envolvimento com seu negdcio.

Para definir o publico da sua pesquisa, leve em conta qual o perfil das pessoas que vocé precisa que respondam a
pesquisa. Se sdo os seus clientes, faca com seus préprios contatos. Mas se sdao consumidores em geral, € mais interessante
recorrer a um painel de consumidores. Sempre ha como saber onde melhorar e mostrar novos produtos em cima das
necessidades do mercado e de seus clientes.

Por que eu vou fazer essa medicao?
Em que momento vou solicitar as opinioes?
Quais as caracteristicas meu publico tem em comum (sexo, localizacao, classe social, faixa etaria)?

Em uma jornada através de pesquisas, quando enviado pelos canais que hoje trabalhamos na PliQ (WhatsApp, SMS, API
e e-mail) a fatia de clientes que respondem a jornada sao amostragem sobre o perfil. Hoje aumentamos o nosso
engajamento com a gestao de gamificacao com recompensas para 0os mais envolvidos.




A margem de erro pode ser entendida como a estimativa mdxima de
erro, e ela vai depender diretamente do tamanho da amostra. Quanto
mais retornos houver, menor sera a margem de erro e mais exatos
serao os resultados.

A margem de erro de uma jornada de pesquisa, ou de uma das
pesquisas da jornada, € de cinco pontos percentuais. Isso significa que,
se 60% dos seus clientes retornaram dizendo estar satisfeitos com seu
produto, vocé deve considerar que a porcentagem real de aprovacao
do produto fica entre 55% e 65%.

Com essas informacoes, conseguimos decidir a quantidade de
entrevistas dentro da margem de erro desejada e passamos para a
segmentacao do publico. Na PliQ, vocé pode criar a sua jornada de
pesquisas dentro dos perfis de cliente, tendo um dashboard dinamico
de dados com varios filtros disponiveis.

A criacdo do questionario de pesquisa é a etapa que requer mais
atencao.

As perguntas precisam ser elaboradas de forma clara e objetiva para
que os entrevistados compreendam o que vocé quis dizer. As
alternativas precisam cobrir todos os cenarios para que o respondente
nao se sinta sem uma opcao que represente sua opinido. Evite também
fazer questionarios muito longos, que abordem muitos temas
diferentes, para nao confundir o entrevistado.

Na Plataforma de Pesquisa da PliQ, nds oferecemos perguntas com
respostas unicas, abertas, niumero e outras. Além de ser mais dinamico
para quem responde, facilita muito na hora de analisar os dados.

IMPORTANTE: quando terminar de criar a pesquisa, realize testes
internos para que nao ocorra nenhum erro com o cliente no momento
das respostas.



Neste momento, vocé precisa definir qual o melhor canal para entrar em contato com os clientes:

QR Code

Quando vocé quer coletar informacoes
de clientes que também nao fazem
parte da sua base € uma dtima opcao.
Usado através de midias offline e online.

Plaotaformas de comunicagdo:
WhatsApp/Telegram

Quando vocé quer coletar informacoes de
clientes da base e fora da base que € uma

otima opcao. Usado através midias online.

Link de Pesquisas

Quando vocé quer coletar informacoes
de clientes da base e fora da base que
€ uma otima opcao.

Usado através midias online.

WL

PliQ integrada com seu
bot de atendimento

Quando vocé quer coletar informacoes
de clientes da base é uma étima opcao.
Usado através midias online




Agora que realizou a coleta das pesquisas na jornada do seu cliente, vamos
para a parte final de interpretacao das informacoes e a analise dos dados.

Antes de comecar a analisar o resultado de sua pesquisa, organize os dados
qgue coletou. Na PliQ eles ja vém de forma estruturada para essa analise, mas
vocé também pode baixar para uma planilha para fazer a medicdo com outros
dados da empresa.

Abra o arquivo, organize o layout da planilha da forma que vocé esta mais
acostumado a visualizar, e dé uma conferida geral nos dados. Verifique se os
resultados estao padronizados e inclua filtros nas colunas para que vocé
possa selecionar os resultados que quiser. E af estara tudo pronto para vocé
comecar sua analise de dados!

Na PliQ, vocé visualiza os resultados da pesquisa em formato de graficos
dinamicos, atualizados em tempo real.




O primeiro passo para analisar os dados e obter insights é olhar os resultados gerais, disponiveis no dashboard ou na planilha que
exportou. Antes, porém, € muito importante que vocé relembre os objetivos da pesquisa e quais as hipdteses vocé tinha antes de
receber os resultados.

Observe os dados gerais e anote todos os numeros que te chamaram a atencao. Se vocé estd analisando uma pesquisa de satisfacao,
por exemplo, procure os melhores e os piores resultados. Dentro da PIliQ vocé ja terd isso separado por cores.

ompare com as suas hipdteses e verifique se seus palpites estavam certos.
Quando algo der muito diferente do que vocé estava esperando, procure
encontrar respostas que justifiquem aquele resultado. Apds observar os
dados gerais, analise os dados de forma agrupada.

Em seguida, vocé pode fazer a apresentacao dos dados por dentro da prépria
PliQ, assim como pode compilar tudo em uma apresentacao com graficos e
com o0s principais insights, e apresentar para o seu time de sucesso, para 0s
Seus superiores ou para os seus clientes.

Dimirtghe dos Siores WP

DICA: Para perguntas abertas, a PliQ possui uma nuvem de palavras, que
agrupa respostas iguais ou muito semelhantes, para facilitar a analise.
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PliQ - Pesquisas & Modelos

Automagdes
@ * Modelos

Experiéncia

@ Painel Geral

Escolha o Modelo da sua pesquisa 0

= Pesquisas
Em Branco Teste Matriz 222
=, Pessoas

O Modelo de pesquisa em branco é utilizado para que O Met Promoter Score é uma ferramenta de teste matriz
%J Configuragbes vocok figue livre para criar sua pesquisa sem nenhuma gerenciamento que pode ser usada para avaliar a
metodologia. lealdade dos relacionamentos com os clientes de ideal para: todos
uma empresa.

7 . T . . M Locais
Vamos mostrar como € simples e facil criar pesquisas ideat para: Todos idesl para: Todos

. . B Relatérios
nesse modelo, e para isso mostraremos como criar
uma pesquisa para medir a satisfacao e indicacao de Automacio
seus clientes NPS. P Flows

Em Branco (PLiQ Play) Pesquisa negécio ganho NPS (PLiQ Play)
Fidelizagio

c@ Indicagio O Modelo de pesquisa em branco é utilizado para que Entenda a principal razio de <I(tci550 de escolha da O Net Promoter Score é uma ferramenta de
vocé fique livre para criar sua pesquisa sem nenhuma sua empresa, baseada na opinido do seu cliente. gerenciamento que pode ser usada para avaliar a
metodologia, lealdade dos relacionamentos com os clientes de
% Relatdrios ideal para: Todos uma empresa,

selecione a metodologia da pesquisa que deseja criar




PliQ - Pesquisas e

Automagies

Experiéncia

@ Painel Geral

Pesquisas

Passoas

nfiguragies

[I]J Locais

Relatérios

Automacgio

A Flows

Fidelizagio

=% Indicacio

B Relatérios

Nome interno

NPS

Titulo

Pesquisa de NP5
Descrigao

Queremeos melhorar nossa empresa com sua ajuda.

Perguntas

@ Nova Pergunta

#1 - NP5

De 0 a 10 qual a probabilidade de vocé indicar a
{Company.Name} para um amigo ou colega?

#2 - Feedback longo

Uau! Porque merecemos essa dtima nota?

ndanablo  (EnHERGET] Raphacl -

Pesquisa de NPS

Queremas melhorar nossa empresa com sua ajuda.
Informe seu nome

Email

Celular

Infarme seu Email

solicitados com a finalidade de identificar a resposta. Caso necessdrio poderemos

* Seus dados serdo mantidos em sigile. O nome, telefone ou email sdo

entrar em contato. Concordo.

De 0 a 10 qual a probabilidade de vocé indicar a PLiQ - Pesquisas
e Automacdes para um amigo ou colega?

ElElEEEEEEEE]E

Pouco provivel Muite provével

Uau! Porque merecemos essa &tima nota?

De 0 a 10 qual a probabilidade de vocé indicar a

nossa empresa para um amigo ou colega?

Pouco provavel Muito provavel

Desenvolvido por




PliQ - Pesquisas e -
Automacbes D14 {FirstName}, . -
Queremos saber como foi sua experiéncia conosco com 1 pergunta em 20 segundos.

Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé indicar nossa empresa / servigo para um amigo ou colega?
Experiéncia {LinkMPS}

Para responder basta 1 clique!
= = Atenciosamente
(@ Painel Geral
Algum erro 7
Vamos par aqui
H Modelos

Assunto:

. : Ol4 Home do Cliente,
B Relatérios

Queremos saber come foi sua experifncia conosco com 1 pergunta em 20 segundos.

Automacio Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé indicar nossa empresa [ servigo para um amigo ou colega?

o o o |+ [ 2 [ N

Fara responder basta 1 clique!

Fidelizagao

Atenciosamente

« Indicacs

Algum erra 7

Wamos por agui
B Relatdrios
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Conclusao

Vamos fazer uma jornada com gestdo de pesquisa?

Se vocé chegou até aqui, provavelmente ja se sente pronto para fazer as suas proprias jornadas através de pesquisas. Para
colocar em pratica tudo que viu no nosso material, sugerimos que confira as solucoes da PIliQ. Temos solucoes para pequenas,
médias e grandes empresas, criando jornadas de pesquisas de onde estiver, basta ter internet e qualquer dispositivo que se
conecte a ela.

Seja com os seus clientes, colaboradores ou fornecedores, comece ja elaborar jornadas de pesquisas com formularios pré-
prontos ou do zero! Para finalizar e facilitar ainda mais esse processo, veja alguns links Uteis que a PIliQ disponibiliza para quem
quer fazer pesquisas de sucesso:

Veja conteudos exclusivos nas nossas redes sociais

QROBS

Entre em contato com nosso time de sucesso para tirar dlvidas, ou se precisar de ajuda com as suas pesquisas.
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https://www.instagram.com/pliq.io/
https://www.facebook.com/PliQ.Experiencia.Fidelizacao.Clientes
https://www.linkedin.com/company/pliqcx/
https://www.youtube.com/channel/UC60ekMO5mREvVfHwMQKvgNg
https://open.spotify.com/show/0x3DX6BZqCvccHfgD5aVW2?si=d435163682864c23

A PliQ apresenta solucoes digitais cheia de inovacao para vocé criar suas
pesquisas e coletar os dados importantes para seu negocio.

Ajudamos a todos nas tomadas de decisoes perante ao mercado e clientes.

Precisa elaborar sua jornada através de pesquisas para entender cada vez mais

seus clientes? Clique aqui, e entre em contato com nosso time de sucesso.
Estamos ansiosos para crescermos juntos!


http://www.pliq.io/
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