Perguntas de descoberta

Problema Perguntas
As empresas querem vender mais aos seus clientes (aumentar @®  Como vocé identifica seus melhores clientes e os clientes insatisfeitos?
o LTV), mas nédo tém uma estratégia clara de direcionamento ° Vocé poderia me mostrar uma lista dos seus melhores clientes?
° Que tipo de prova social seus compradores pedem? Estudos de caso, depoimentos? Onde vocé os obtém?
° Como vocé se antecipa a uma possivel perda de clientes? Como os riscos de perda de clientes estdo sendo
Equipes: marketing/vendas identificados com antecedéncia?
As empresas tém recursos limitados para responder a ° Seus clientes t€ m uma maneira de encontrar respostas para suas duvidas sem entrar em contato com a sua equipe?
perguntas de suporte e problemas que muitas vezes ° Seus clientes fazem as mesmas perguntas com frequéncia?
sdo repetitivos ° Qual é o horario de atendimento da sua equipe? Como os clientes tiram suas davidas fora desse horario?
Como ¢ o atendimento em feriados no seu pais e no deles?
Equipes: marketing/vendas/atendimento ao cliente
As equipes que lidam com o cliente em sistemas diferentes ° Em quais e quantos sistemas a sua equipe de atendimento precisa trabalhar para obter uma visdo completa
nao tém o contexto do cliente que as tornaria mais eficazes (360 graus)do cliente?
° Sua equipe de atendimento consegue encontrar facilmente as informagdes necessarias para ajudar um cliente?
° Quais canais seus clientes normalmente usam para se comunicar com a sua equipe de atendimento?
Equipes: marketing/vendas/atendimento ao cliente O cliente permanece no mesmo canaltoda vez?
° O que impede outras equipes (por exemplo, vendas) de ajudar a diminuir a insatisfacdo do cliente por meio do
trabalho em conjunto com a sua equipe de atendimento na resolu¢gdo do problema?
° Como vocé esta ajudando outras equipes dentro da empresa a resolver o problema do cliente? Por exemplo,

como a divisdo de atendimento ao cliente esta levantando oportunidades de vendas adicionais, vendas cruzadas
e revendas?





