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CUSTOMER SUCCESS

APRESENTACAOQ

Se vocé quer obter sucesso na sua
empresa, € fundamental ter em
mente que o cliente deve ser visto
com total protagonismo. Nao é
dificil entender por que, afinal ndo
ha negdcio sem cliente.

Também nao basta so vender,
ok?! A dedicagao em todas as
etapas da jornada de compra, da
atragado ao pds-venda, é o que
vai diferenciar, no status final,

o cliente “satisfeito” do “ndo
satisfeito”. Lembre-se de que é
esse cliente quem pode elevar
ou arruinar a reputacao do seu
empreendimento.

Viu s6 como é importante?
Neste e-book elaborado pelo
Sebrae, vocé pode conferir dicas
e estratégias para ajudar a sua
empresa a atrair, conquistar e
fidelizar clientes.

Vamos 14?
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Defina o publico-alvo para saber em
quem vocé quer focar as estratégias do

seu negocio. Esse filtro ajuda a propagar
FUCO NO BLIENTE melhor a mensagem da empresa e fazer
divulgagcao adequada de marketing, o que
permite agdes menos onerosas.

Segundo o pai da administragao moderna, Peter
Drucker, “o propoésito de um negécio é criar um

cliente”. A frase sintetiza o que empreendedores
vivem na pratica: as empresas existem para DICA 3

satisfazer as necessidades e solucionar os DeﬁnaeentendacomomaX|mode """"""" ‘
problemas das pessoas. '

detalhes, para quais nichos a empresa
pretende vender. E preciso destacar

Diante dessa premissa, vocé pod(_e afirmar também que, muitas vezes, comecar

com seguranca qual é o seu pL’lb_Ilco? Sea sua pequeno e crescer dentro de um nicho
empresa nao conheqe b’e_m os_cllentes, esteja menor pode ser muito valioso para quem
ciente de que ela tera serlas_dlﬁculdad'es para pretende crescer. Lembrando também que,
aprimorar produtos e aperfeigoar servigos. quanto mais abrangente for o mercado,

mais dificil e mais cara sera a operagao.

Entao, como resolver isso? Confira algumas

dicas para alinhar a oferta de produtos com a _ .
expectativa ea satisfaqao dos clientes! Para convencer vocé a colocar essas dicas

em pratica de uma vez por todas, veja
algumas vantagens em conhecer o perfil
do seu cliente.

E ......... d e d ............... b ................... Maior assertividade nas estratégias de
ntenda as caracteristicas de quem busca 0s marketing.

produtos e servigos que a sua empresa oferece.

Planejamentos mais adequados.
Reducao de prejuizos.

Melhor escolha do canal e da linguagem
da mensagem.

Maior satisfacao do cliente.

Aumento das vendas.
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CUSTOMER SUCCESS

» Habitos de consumo;

Comodefiniro perﬁl do » Dores, desejos e necessidades;

1 P4
seu Chente' » Nivel de afinidade com a marca;

Quando se fala em definir perfil do
consumidor, a palavra de ordem ¢é "pesquisa”;
muita pesquisa! Confira as informagoes mais
importantes que devem ser coletadas:

» Assuntos de maior interesse;

» Principais fontes de informagao;

» Idade; » Redes sociais favoritas;

» Localizagao; » Hobbies;

» Geénero; » Principais influenciadores nas decisoes
de compra;

» Estado civil; _
» Motivos que o fizeram escolher a marca.

» Renda média mensal;
Lembre-se: a analise do perfil do seu

» Escolaridade; cliente pode ter mais informagoes do que as
sugeridas. Essas aqui sao inspiracionais para

» Ocupacio; vocé comegar a entender do assunto.

[~
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CUSTOMER SUCCESS

ATRAINDO NOVOS CLIENTES

Com o perfil do seu publico definido, é hora de
atrai-lo para a sua empresa. Quer saber mais?
Dé uma olhada nestas dicas e adapte-as ao seu
modelo de negdcio:

A

OFERECA ATENDIMENTO DE EXCELENCIA

Sem atendimento de qualidade, a captagao

de novos clientes fica extremamente
comprometida e, ainda, corre o risco de perder
os clientes atuais. Ou seja, atragao, captacao
e fidelizagao de clientes sao objetivos que
devem estar diretamente associados a
exceléncia do atendimento.

TREINE 0S SEUS COLABORADORES

Lembre-se de que um time alinhado, capaz
de dar suporte ao cliente, e preparado para
lidar com os problemas garante abordagem
qualificada e facilita a fidelizagao.

INVISTA NAS REDES SOCIAIS CERTAS

7

PARA 0 SEUNEGOCIO

Com base na pesquisa de definicao do perfil do
publico, avalie se vocé e o seu cliente em potencial
estao na mesma rede social. E a partir dessa
identificagao que vocé podera fazer as mudangas
necessarias para investir em estratégias de
marketing digital para sua empresa.
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CUSTOMER SUCCESS

CONEGTE A SUA EMPRESA A
UMMARKETPLAGE

ADOTE ESTRATEGIAS DE PROMOGAQ

ON-LINE E OFF-LINE

A maior parte dos marketplaces nao exige Elas sao essenciais tanto para aprimorar
nenhum tipo de mensalidade ou taxa de o relacionamento quanto para atrair novos
cadastro; vocé deve pagar apenas uma clientes. Integradas, essas taticas ajudam a
comissao sobre as vendas. Dependendo consolidar a mensagem, mas lembre-se: é

do perfil do seu negdcio, conectar-se a um preciso passar a mesma mensagem no on-line

marketplace pode ser alternativa interessante e off-line. Desenvolva campanhas coerentes
para atrair a atencao de pessoas que jamais com o publico-alvo da empresa e tenha landing
conheceriam o seu negocio. page otimizada para receber os clientes.

INVISTA EM NEOUNDMARKETING

O lema dessa estratégia € atrair, converter
e encantar clientes de maneira indireta,
por meio de algumas técnicas, como SEO,
marketing digital, marketing de conteudo e
estratégias especificas nas redes sociais.
O importante, em qualquer situagao, é ter
clareza com relagao ao publico que vocé
quer atingir.

USE TATICAS DE PROSPECGAQ
DE CLIENTES

Podem ser utilizados anuncios patrocinados,
distribuigao de cartoes, realizagao de
reunioes de propostas on-line, desde que a
acao adotada esteja alinhada ao seu negécio.
Importante também nao utilizar apenas um
método de prospecc¢ao para nao deixar de
lado consumidores potenciais.

Além dessas dicas, vocé, empreendedor,
também precisa estar comprometido e
disposto a definir metas inteligentes e
alinhadas a estratégia de negdcio. Elas sao
essenciais para trazer proposito e clareza a
sua empresa.
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CUSTOMER SUCCESS

Na metodologia SMART, por
exemplo, as metas devem ser:

S M A R 1T

Especificas ESTETERS Alcancaveis Relevantes Temporais
claras e passiveis de condizentes com para motivar os  prazos estabelecidos
objetivas medir a realidade colaboradores para concretizagao

Exemplos praticos
para inspirar vocé!

AUMENTAR AS VENDAS DO
PRODUTO X EM 15% ATE O FINAL
DO PRIMEIRO TRIMESTRE DE 2022;

CONTRATAR PLATAFORMA DE
HOSPEDAGEM GRATUITA PARA (
PRODUTO X ATE 0 MES DE MAIO
DE 2022,

INVESTIR 20% A MAIS EM
MARKETING DE CONTEUDO ATE 0
FINAL DE 2022.
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CUSTOMER SUCCESS

CONSUMIDOR X CLIENTE

Parece estranho, mas consumidor e cliente nao
sao a mesma coisa. Vamos la: o consumidor
nao estabelece relacionamento duradouro com
empresas, e o ciclo de vendas é normalmente
curto. A decisao dele nao tem como base
experiéncias anteriores, porque ele dificilmente

faz repetidas compras de uma mesma empresa.

Evita cadastros de e-mail ou em newsletters
e é atraido por promogoes. Além disso, entra
em contato com muitas empresas, a fim de
encontrar o prego mais viavel.

Ja o cliente é aquele que é leal a sua marca,
gue mantém contato, ainda que nao efetue uma
compra. Ele segue os perfis nas redes sociais e
nao se importa de pagar um pouco mais pelos
produtos ou servigos. Tome nota de outros
comportamentos tipicos:

» Preza pelo bom atendimento aos
profissionais da empresa;

» Leva em consideragao as indicagoes de
pessoas proximas;

» Permite o recebimento de novidades via
e-mail;

» Interage nos canais de comunicagao da
organizagao;

» Emite opinides quanto a qualidade e aos
pontos de melhoria da marca;

» Precisa de atengao;
» E atento as estratégias de marketing;

» Observa fatores como localizagao
geografica, qualidade do produto/servigo
e concorréncia;

» Compra repetidas vezes e é fiel a
empresa;

» Sugere melhorias para a organizagao.

O pulo do gato é trabalhar para converter
um consumidor em um cliente. Vocé esta
preparado?

SEBRAE
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CUSTOMER SUCCESS

COMO FIDELIZAR CLIENTES

A tarefa de fidelizar clientes esta entre

os principais desafios enfrentados pelos
empreendedores. Entao, antes de mais nada,
vale a pena destacar que reter clientes custa
sete vezes menos que conquistar novos. O
que voce precisa € adotar um conjunto de
acoes efetivas e praticas, as quais, em pouco
tempo, ja comegam a apresentar os primeiros
resultados.

Conheca algumas praticas que vao ajudar
voceé no processo de retengao de clientes:

POS-VENDA

Uma vez que boa parte das organizagoes
negligencia essa etapa, trata-se de uma
oportunidade para fazer a diferenga. O objetivo
€ ir atras das pessoas que escolheram sua loja
para fechar negécio e verificar, por meio de
perguntas objetivas, como foi a experiéncia.

Essa postura demonstra que a empresa esta
interessada em construir relacionamento sélido

e de longo prazo. Atengao: € indispensavel que o
consumidor se veja sendo atendido por equipe
competente, comunicativa, empatica e, sobretudo,
disposta a ajudar. E esse atendimento prestado
pelo suporte que determina a mudanga de ideia
com relagao a uma marca ou empresa.
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CUSTOMER SUCCESS

AGOES PROMOCIONAIS

As acdes promocionais, também
conhecidas como marketing
promocional, sao estratégias focadas
em melhorar o relacionamento da
empresa com o consumidor, por
meio da oferta de experiéncias de
valor e de agdes que proporcionem o
fortalecimento da marca.

Alguns dos exemplos mais comuns
sao a concessao de descontos e

a distribuicao de brindes e cupons
promocionais em datas comemorativas
e aniversario.

Veja na pratica:

MARKETING DE CONTEUDO

Embora eficazes, as agoes
promocionais e o pés-venda precisam
estar atrelados a um bom marketing de
conteudo. Esteja certo de que a criagao
de um blog ou canal no YouTube, por
exemplo, representa a possibilidade

de dialogar com os diferentes grupos
de pessoas. Ao mesmo tempo em que
produz conteudo de atragao, o espaco
também deve ser usado para aprofundar
o contato do publico com a marca.

10

Cliente Ouro

se conecta mais!

O descontao de que precisava
para ficar sempre on
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CUSTOMER SUCCESS

DIFERENCIAL COMPETITIVO

Nao ha como pensar em atrair e reter a clientela sem
pensar em diferencial competitivo. Afinal, se vocé nao
reconhecer na sua empresa nada de diferente das outras,
como vai convencer os seus clientes?

Nesse sentido, o empenho em tornar a sua marca
unica deve ser constante. Lembre-se de que, além de
buscar fatores diferenciadores, as empresas devem
criar planos claros de comunicagao para divulgar
essas caracteristicas e atrair mais clientes.

Conheca alguns diferenciais em que vale a pena investir!

VALOR AGREGADO

Frete gratis, soma de pontos no programa de fidelidade
ou descontos progressivos sao exemplos de valor
agregado que tem sido reconhecido pelos compradores.

FACILIDADE DE COMPRA

Considere ampliar a sua rede de distribuigao ou buscar
formas de vender on-line e entregar os produtos com
agilidade. O objetivo é proporcionar experiéncia de
compra facil e pratica.

CONFIANGA

Mantenha relagao de confianga com o seu cliente, seja
pessoalmente, seja por meio das redes sociais. E esse
histdrico de relacionamento que ajuda a determinar se ele
comprara novamente.
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Além dos diferenciais necessarios para o
produto ou o servigo, é fundamental que o

GARAN'HA E ASS|STENC|A TECN|CA relacionamento com o cliente também tenha

um “que" a mais. Nesse sentido, destaca-se a
Além de oferecer esses servicos, a empresa comunicacao voltada, essencialmente, para as

deve buscar maneiras de tornar o processo necessidades do publico.

de troca ou manutencgao dos produtos o

mais simples possivel. Lembre-se de que Quer fornecer a informacgao certa para a

o cliente fica mais satisfeito se, apés um pessoa certa? Uma das ferramentas que pode
problema, ele for bem atendido e conseguir ser utilizada é o Data Analytics, que permite
resolver a questao. a analise de informacoes sobre o cliente e

também dados dos seus concorrentes.

N B VA CAJA NESSAS GLADAS

A geracao Y, por exemplo, prefere comprar

de uma empresa que honre com os Quando algumas empresas tentam se
compromissos trabalhistas do que de outra diferenciar, elas acabam cometendo alguns
com historico negativo. Sabendo que isso erros. Fique atento e saiba reverter o cenario:
é certo a fazer, esse grupo esta disposto a

pagar um pouco mais pelo produto ou servico. [SENEIRIIIERTIVRo (Il ERE T ) X
qualidade dos seus produtos;

Nao pense apenas em clientes novos;

DIREITOS AUTORAIS / PATENTES

............................................................................. . Nao imponha sua marca, mas ajude seu

Com patentes, a empresa garante que seu publico-alvo a tomar boas decisdes.
produto seja unico. Se o cliente enxergar

valor em algo que s6 vocé pode produzir,
quem ganha é a sua empresa.

Ter a inovagao no sangue da empresa
também é uma forma de manter diferencial
competitivo. Para que ela tenha a cultura da
inovagao, é necessario treinar as pessoas e
fazer com que novas ideias sejam aceitas
mais facilmente no ambito corporativo.

* experian.
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CUSTOMER SUCCESS

ENTENDENDO O CUSTOMER
SUCGESS (CS)

Vocée ja ouviu falar em Customer Success?

Essa expressao em inglés € uma pratica
corporativa que tem como objetivo garantir o
resultado esperado pelos clientes. Esse sucesso
€, necessariamente, resultado da interagao
estratégica com a sua empresa.

Para entender melhor, coloque-se no lugar do seu
cliente. Quando ele consome algo, busca nao s6
um produto ou servigo, mas a experiéncia que eles
proporcionam, certo? Geralmente, tem um objetivo
com aquela compra, que pode ser a resolugao

de um problema, algum beneficio ou vantagem.
Quando esse objetivo é cumprido, naturalmente
registra-se 0 sucesso na aquisigao.

A busca pela percepcao de satisfagao do cliente
ao consumir seu produto ou servigo é o que
chamamos de customer success, ou, traduzindo
para o portugués, sucesso do cliente.

Essa estratégia deve, cada vez mais, ser adotada
como filosofia dentro de uma empresa, afinal

o sucesso do seu cliente, necessariamente,
significa o sucesso do seu negocio. Dessa forma,
voceé eleva o atendimento ao consumidor a outro
patamar e cria relacao mais produtiva e rentavel
entre empresa e cliente.

Criada por empresas SaaS (Software as a service),
o CS foi criado justamente para reter clientes e
manter a receita criada por esse consumidor,

no momento em que migraram do sistema de
licencas anuais para o modelo de assinatura.

Essa nova metodologia de comercializagao,
chamada de economia da recorréncia, tem o
objetivo de reter sua carteira de clientes, além de
conferir mais previsibilidade nas receitas.

. .

(Y
eSerasa
* experian.



CUSTOMER SUCCESS

O foco, porém, nao é o faturamento, e, sim, o
sucesso do cliente, que passa a ser visto como
parceiro da empresa, responsavel direto pelo
seu faturamento mensal.

Nesse contexto, cada vez mais, as

empresas tém descoberto a importancia do
relacionamento com o cliente, e o customer
success seria uma evolugao do Servigo de
Atendimento ao Cliente (SAC) e do p6s-venda,
que, em geral, sao utilizados para resolver
problemas.

Nesse caso, o CS atua de forma preventiva e
proativa, sempre focando o sucesso do cliente,
o resultado da interagao entre consumidor e
empresa. Por isso, criar conexao com o cliente
e proporcionar a sensacgao de que a solucao
oferecida pela sua empresa somente pode ser
executada por ela — e, dessa forma, fideliza-lo -
sao movimentos importantes.

ENTENDA MELHOR

Se a solugao oferecida pela sua empresa

€ um aplicativo, o objetivo nao é que a
usabilidade seja boa, que o software seja
responsivo e que tenha atraido novos clientes.
O sucesso para esse cliente € quando ele
alcancga ou supera os objetivos tragados ao
contratar os seus servigos.

Caso a solugao apresentada nao tenha se
aproximado desse objetivo, a possibilidade
de o cliente buscar outra empresa para
resolver seu problema cresce, ainda que
seu software seja bem feito, facil de usar e
possua design moderno.
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CUSTOMER SUCCESS

Caracteristicas e vantagens do CS nas empresas

Consumidor com problema resolvido e objetivo cumprido é cliente satisfeito. Nesse sentido, cliente
satisfeito retorna ou se mantém na empresa, torna-se divulgador e defensor da marca e dos servigos,
bem como se torna fiel parceiro do seu negécio.

Ao adotar o CS como filosofia interna, e nao apenas como estratégia, vocé colhe melhores frutos
dessa agao. Além disso, vocé conta com outros beneficios, como:

» Entender melhor as necessidades dos clientes;
» Solucionar problemas de forma efetiva;
» Antecipar-se as demandas dos clientes;

» Reduzir numero de reclamacgodes.

— 0,
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CUSTOMER SUCCESS

il I

&
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Dicas de implantacaode
customer success na empresa

A implementagao da filosofia de CS na sua
empresa deve ter dois objetivos principais:

» Ajudar o cliente a alcancgar o sucesso; e

» Garantir a fidelizagao do cliente.

Desse modo, é essencial ter equipe
capacitada para resolver e antecipar
problemas, que domine os conhecimentos
sobre a solugao oferecida para esse
consumidor. Somente dessa forma sera
possivel identificar a dor do cliente e o melhor
recurso a ser aplicado para resolvé-la de
forma efetiva e definitiva.

Esse dominio da solugao é a diferenca

 entre o cancelamento de um contrato e a

fidelizagao e conquista do seu consumidor.
A maioria das perdas de clientes ocorre
pelo mal uso e por falta de conhecimento
do produto ou da solugao adquirida. Por
isso, além de ensinar o consumidor, é
importante saber resolver problemas que,
eventualmente, possam vir a surgir.
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CUSTOMER SUCCESS

CONCLUSAO

Como vocé viu, o foco de todas
as estratégias da sua empresa
deve estar no sucesso do
cliente. Agora, chegou a hora de
colocar em pratica as dicas de
como atrai-los e fideliza-los.

Para se aprimorar ainda

mais, acesse 0 nosso portal e
conhecga todas as solugoes e
os conteudos disponibilizados.
Faca os nossos cursos sobre
gestao, marketing digital,
vendas, customer success e
muito mais e mantenha seu
negocio sempre em evolugao!

www.sebrae.com.br

aprenda

serasa | sebrae
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https://www.facebook.com/sebrae
https://twitter.com/sebrae
https://www.instagram.com/sebrae/

