Customer Success: conceito, beneficios
e como implementar na empreso
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Introducao

O Customer Success — ou “sucesso do cliente”, em portugués —
vem se tornando um conceito cada vez mais importante para
as empresas na atualidade. Afinal, a partir da sua aplicacao,

é possivel aumentar a fidelidade dos consumidores, tornar a sua
companhia mais competitiva e implementar melhorias para
deixar a concorréncia para tras.

Ou seja, por meio da abordagem, com o foco na experiéncia do seu
publico, a organizacao consegue atender a todas as suas demandas
e honrar as expectativas de guem confia na marca. Alias, estamos
falando de uma iniciativa essencial, tendo em vista o surgimento
de novos negécios e a necessidade de manter os seus produtos e/ou
servicos alinhados com os interesses dos clientes em potencial.

No intuito de cobrir um assunto tao vasto e complexo,
organizamos um guia detalhado sobre os beneficios dessa
metodologia e, entre outros pontos igualmente relevantes,
acerca de como implementa-la na pratica. Quer saber mais?
Entao, continue a leitura e confira o nosso material!
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O que é Customer Success?

Para conhecer um pouco mais sobre esse tipo de estratégia empresarial,
vale a pena, inicialmente, entender o que é o Customer Success, além, é claro,
de descobrir quais sao os resultados esperados dessa aplicacao. Vamos [a?!

O Customer Success € um conceito empresarial que representa uma
estratégia focada em fazer com que os clientes alcancem algum objetivo por
meio de produtos e/ou servigos que colaboram para a sua jornada. O método
envolve a ideia de que o cliente esta no centro de todo o planejamento da
marca, incluindo o investimento, o desenvolvimento de novos produtos/
servicos, o treinamento da equipe, as mudancas nos processos comerciais e
muitas outras melhorias que podem ser implementadas.

Portanto, o prop6sito é assegurar que as necessidades do piblico sejam
atendidas e que toda a experiéncia com a companhia seja satisfatéria. Inclusive,
esse tipo de relacao colabora para o surgimento— e para a manutencao —
de um ciclo positivo na empresa, no qual os consumidores ficam satisfeitos e
se tornam promotores da sua marca para amigos e familiares.
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O conceito surgiu na década de 1990 e foi
apresentado primeiramente por John Luongo.
Ele era CEO da Vantive e tinha como objetivo
melhorar a relacao com os clientes para atingir
resultados otimizados na sua companhia.

Por meio do Customer Success, Luongo pretendia
fazer com que os consumidores comprassem da
empresa durante um periodo mais longo. Nesse
intuito, ele implementou melhorias que visavam a
agregar valor ao publico e mostrar para ele que valia
a pena manter um relacionamento com o negocio.

Com o passar do tempo, outros empreendimentos
aplicaram o conceito, tendo sucesso com essa
estratégia. Afinal, ao incorporarem os pilares dela,
aumentavam o faturamento e conseguiam manter
os clientes fidelizados. A relevancia da iniciativa
permanece até os dias atuais.

O QUE E CUSTOMER SUCCESS?

Na pratica, o Customer Success exige um relacionamento
continuo entre a marca e o piiblico-alvo, desde o primeiro
contato até o suporte durante o pés-venda. Assim, a ideia
nao é vender para o maximo de pessoas possivel, mas,

na verdade, elevar o niimero de vendas realizadas para
pessoas que ja tiveram alguma interacao com a sua empresa.

A proposta sugere que nao apenas os produtos e/ou
servicos sao pensados para atender ao cliente, mas
que toda a estrutura de suporte é revisada para que a
satisfacao dessas pessoas seja aumentada. Logo,

é necessario revisitar os processos internos para que
os prazos de entrega, por exemplo, sejam reduzidos —
assim como o tempo de espera para os consumidores
que solicitaram algum atendimento.

A propédsito, muitas empresas utilizam a tecnologia para
dar suporte no dia a dia, explorando softwares de gestao,
ferramentas para organizar as vendas e demais recursos

para dar mais autonomia para o cliente.
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O QUE E CUSTOMER SUCCESS?

Apesar de os dois conceitos ajudarem a
melhorar a experiéncia dos clientes, os termos
nao sao equivalentes. O Customer Success
visa a ajudar os consumidores a aproveitarem
as solucoes da empresa por completo, tendo
uma jornada de compra satisfatoria.

Enquanto isso, 0 SAC— ou Servico de
Atendimento ao Cliente —tem como
objetivo realizar a gestao das solicitacoes
e reclamacoes do publico, no intuito de
ajuda-lo em caso de problemas e/ou
dificuldades. Alias, o SAC pode ser parte
do Customer Success, viabilizando que seja
oferecido um suporte aos consumidores
diante de dividas. Porém, ha muitos outros
aspectos envolvidos no conceito.
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Ao trazer essa mudanca para a sua marca,
torna-se possivel desenvolver uma cultura

mais proativa e capaz de colaborar para o
desenvolvimento do cliente. A ideia por tras do
conceito esta ligada a uma transformacao real
que a sua empresa pode oferecer para o publico,
tanto em termos de praticidade quanto no que
diz respeito a satisfacao na hora da compra.

Portanto, ao implementa-lo, vocé conseguira
trabalhar na construcao de um relacionamento
de longo prazo com a sua audiéncia, criando
uma so6lida base de clientes fidelizados. Com o
tempo, o contexto colaborara para a criacao de
uma reputacao institucional positiva, além de
trazer diversas vantagens financeiras.

O QUE E CUSTOMER SUCCESS?
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o -~ o entendimento do cliente — é fundamental ter
Q_U als Sao 0S p ] lG res d 0, informacoes sobre os habitos e as demandas

dos consumidores para investir em solucoes

CU StO mey S U CCeSS? personalizadas e que atendam as necessidades deles;

Antes de pensar nas formas de implementar o Customer Success experiéncia do usuario— os individuos precisam
no seu negdcio, € necessario descobrir quais sao os pilares ter um ambiente adequado para aproveitarem a
que fundamentam essa metodologia. Assim, mesmo na hora jornada de compra;

de realizar adaptacoes para a sua realidade, vocé conseguira

identificar quais pontos podem sofrer mudancas e o que é suporte ao cliente — torna-se fundamental dar
prioridade no método. Veja a seguir! apoio e esclarecer as dividas das pessoas para

que elas desfrutem das solucoes oferecidas;

acompanhamento —diz respeito a necessidade

O primeiro pilar do Customer Success é referente a importancia de realizar um bom pé6s-venda para entender mais
do cliente para o sucesso da empresa. Entende-se que, caso o sobre a jornada de compra e poder investir em
consumidor nao consiga aproveitar as solucoes comercializadas, melhorias continuas.
as chances de ele voltar a comprar e/ou de indicar a marca para os
conhecidos serao muito baixas. Ou seja, esses aspectos sao essenciais para oferecer
ao consumidor uma boa experiéncia de compra e
Além disso, esse pilar esta envolvido com conceitos bem implementar o Customer Success. Logo, nao ter atencao
relevantes para o Customer Success, como: a eles pode gerar inilmeros prejuizos para a empresa.
A SEBRAE
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QUAIS SAO OS PILARES DO CUSTOMER SUCCESS?

a satisfacao do cliente—indica o quanto os
consumidores estao satisfeitos com o servicooucomo
O uso de dados e de indicadores é cada vez mais produto oferecido pela sua companhia;
relevante na hora de tomar decisoes nas empresas

e conseguir melhorar os resultados alcancados. 0 investimento em relacionamento —ajuda a entender
Por meio das métricas, é possivel ter uma visao mais como a sua empresa esta investindo para desenvolver e
realista do que esta acontecendo e, caso necessario, manter um relacionamento eficaz com os seus clientes;

torna-se mais simples implementar ajustes.
o tempo de resposta— mede o tempo de resposta a

Por isso, um dos pilares para ser bem-sucedido na solicitacoes e/ou a dividas de clientes;
implementacao do Customer Success é relacionado

ao uso de métricas. Em meio aos principais a adocao de produtos/servicos — indica o quanto os
indicadores, estao: clientes estao usando os produtos/servicos oferecidos

pela sua organizacao;
a taxa de retencao de clientes— mensura a

porcentagem de clientes que se mantém fiéis as reclamacoes — revela o nidmero de reclamacoes feitas.
a sua empresa ao longo do tempo;

Esses sao apenas alguns dos indicadores que podem ser

a taxa de crescimento de receita— mede o utilizados na companhia para mensurar os resultados do
quanto a receita da sua organizacao cresceu Customer Success e implementar melhorias na hora de
desde o inicio da relacao com o cliente; colocar esse conceito em pratica.
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QUAIS SAO OS PILARES DO CUSTOMER SUCCESS?

As métricas citadas no tdpico anterior sao responsaveis
por ajudar a monitorar os resultados da empresa.

Ou seja, o acompanhamento continuo é mais um dos
pilares imprescindiveis para o sucesso do cliente e,
consequentemente, da companhia.

Por exemplo: ao entender o niilmero de reclamacoes
existentes acerca das solucoes do negécio, fica mais
facil implementar medidas corretivas para otimizar
a experiéncia do publico. Entretanto, caso nao haja
um monitoramento constante dessas métricas,

as chances de enfrentar dificuldades e de nao
atingir os objetivos do Customer Success crescem
significativamente.

Por isso, estamos falando de um dos aspectos mais
importantes na hora de colocar o conceito em pratica.
Afinal, a partir dele, torna-se viavel identificar com
mais facilidade eventuais falhas e compreender o que
esta dando certo najornada de compra do consumidor.

SEBRAE
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11 QUAIS SAO OS PILARES DO CUSTOMER SUCCESS?

Como vimos, com o monitoramento, vocé conseguira
identificar oportunidades de otimizacao de processos

e, inclusive, poderda compreender quais sao as forcas da
organizacao que influenciam a sua diferenciacao perante
os concorrentes do mercado. Além disso, é valido pontuar

que se torna possivel ter ciéncia dos desafios que precisam
ser enfrentados para que o Customer Success traga os
resultados pretendidos pelo seu negécio.

Entao, chegamos ao momento de implementar o proximo
pilar relevante para o conceito: as melhorias continuas.

Com o investimento em acoes que ajudam a tornar as
solucoes comercializadas cada vez mais adequadas e a
partir de adaptacoes dos processos, é viavel fazer com que
os clientes utilizem os produtos e/ou os servicos da marca
da melhor forma, aumentando o seu nivel de satisfacao.
Esse fato, por sua vez, tende a gerar inilmeras vantagens

para o seu empreendimento.
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Quais sao os beneficios
do Customer Success
para a empresa?

Agora que vocé ja conhece quais sao os principais
componentes desse método, vale a pena descobrir também
quais sao as vantagens esperadas ao colocar as ideias
ligadas ao Customer Success em pratica. Confira!

MM 30%

T 50%
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O Customer Success impacta diretamente a sua taxa de
conversao em vendas de diversas formas. Alias, o resultado
é muito importante para que vocé mantenha um bom fluxo
de conversoes e consiga dispor dos recursos necessarios
para investir no seu projeto.

Entre os principais meios pelos quais essa estratégia tende

a elevar a sua taxa de conversao, destacam-se:

SEBRAE
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a melhora na compreensao das necessidades
do cliente—ao trazer o seu piblico para o
enfoque da empresa, passa a ser possivel criar
ofertas personalizadas e direcionadas para
grupos especificos, fazendo com que os seus
produtos/servicos se tornem mais atraentes e
potencializando as chances de conversao;

a garantia de um suporte personalizado

— outro ponto relevante se refere a
personalizacao no atendimento e no apoio
disponibilizados para os clientes, ajudando-
os a entenderem quais sao os produtos e/ou
0s servicos que podem suprir de modo mais
eficiente as suas necessidades, o que colabora
para aumentar a satisfacao, bem como o
nimero de vendas;

a construcao de um relacionamento
duradouro —além de implementar melhorias
que trazem novos consumidores, esse método
faz com que o seu negécio estabeleca um
relacionamento duradouro com o publico-
alvo, elevando o nivel de confianca e levando
a recorréncia das suas vendas, o que impacta
positivamente tanto o ticket médio quanto o
tempo de vida do cliente com a sua marca;

o acompanhamento do cliente —ao realizar
diversas interacoes com o piblico, vocé
conseguira coletar feedbacks valiosos

para aumentar o valor gerado por seus
produtos e/ou servicos, o que tende a elevar
o direcionamento e a seguranca na hora de
implementar melhorias.

QUAIS SAO OS BENEFICIOS DO CUSTOMER SUCCESS PARA A EMPRESA?

SEBRAE
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14 QUAIS SAO OS BENEFICIOS DO CUSTOMER SUCCESS PARA A EMPRESA?

As provas sociais sao ferramentas indiscutiveis para convencer novos consumidores de que a sua empresa é confiavel. Por isso, acumula-las é uma
excelente forma de desenvolver o seu marketing digital e, inclusive, de potencializar o volume de vendas. Como bons exemplos, podemos citar:

depoimentos — que sao uma das principais

maneiras de trazer provas sociais para a sua

audiéncia. Afinal, como o Customer Success permite e
identificar os clientes satisfeitos, torna-se possivel

solicitar que essas pessoas compartilhem como foi

a sua experiéncia com a marca, e os depoimentos

podem ser utilizados como materiais publicitarios,
também consistindo em cases de sucesso;

\
\
\
\
\
\
\
\
estudos de caso — outra forma de provar o valor '
da empresa é por meio de estudos de caso, ou
seja, de registros de como a companhia ajudou
um cliente a resolver alguma dor e/ou a alcancar

um objetivo especifico. Os estudos de caso podem
estar listados no blog institucional, em destaque

nas redes sociais ou até mesmo em uma pagina

exclusiva no site da organizacao;

™\
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QUAIS SAO OS BENEFICIOS DO CUSTOMER SUCCESS PARA A EMPRESA?

prémios e certificacoes na area— enquanto os

) = depoimentos e os estudos de caso estao ligados

ao sucesso da empresa diante do publico, as
certificacoes e os prémios reforcam o bom
CERT|F|CAT|UN desempenho da marca diante de especialistas.
Ouseja, se acompanhia tiver alguma

— premiacao de destaque ou uma certificacao

= relevante, vale a pena incorporar esses
elementos na sua estratégia de comunicacao;

dados de desempenho — como o Customer

P Success colabora para o levantamento e para

a analise de dados do desempenho do negécio,
é possivel aproveitar essas informacoes

para demonstrar o sucesso da sua empresa.
Determinados dados, como o nlimero de

clientes atendidos e a taxa de satisfacao
ou de retencao de consumidores, mostram
o comprometimento da companhia com

o publico.
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Essa abordagem também é muito valida para
garantir que os clientes aproveitem ao maximo

as solucoes adquiridas da marca. Na pratica,

o Customer Success faz com que haja a geracao
de valor para o piblico — por exemplo, por meio
do suprimento das suas dores, dos desejos e das
necessidades — e para a organizacao — ao manter
o publico fidelizado e pronto para a compra.

Inclusive, uma das maneiras pelas quais a
metodologia pode elevar o valor agregado do
seu negoécio envolve a reducao da rotatividade
dos consumidores. A propoésito, a fidelizacao
também é uma o6tima forma de manter uma
previsibilidade no orcamento, além de ajudar a
assegurar boas indicacoes “boca a boca”.

Outro aspecto relevante da geracao

de valor para o empreendimento esta
relacionado a novas oportunidades de
Upsell e Cross-sell. Por meio delas,
torna-se viavel atender a diferentes
demandas do publico, oferecendo servicos
e produtos que podem complementar a
experiéncia de compra.

Por fim, essa vantagem também impacta
0 seu projeto no longo prazo, visto que a

metodologia afeta a satisfacao dos clientes.

Desse modo, é mais facil construir uma
Imagem positiva no mercado, superar a
concorréncia e expandir a sua organizacao
para novas regioes, por exemplo.

QUAIS SAO OS BENEFICIOS DO CUSTOMER SUCCESS PARA A EMPRESA?
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17 QUAIS SAO OS BENEFICIOS DO CUSTOMER SUCCESS PARA A EMPRESA?

Com a criacao de uma comunicacao ainda mais proxima
do piblico, a sua marca passa a dispor de informacoes
relevantes para ajustar o planejamento estratégico, fazer bons

investimentos, implementar melhorias e qualificar a sua equipe
de maneira direcionada. Desse modo, os dados obtidos por meio
do Customer Success podem ser repassados para o departamento

de produtos e desenvolvimento da empresa.

Aideia é fornecer feedbacks sobre o que os clientes gostaram
— ou nao— nas novidades apresentadas. A iniciativa leva a
implementacao de melhorias, que acabam por acontecer mais
cedo, prevenindo prejuizos com a criacao produtos que nao
foram recebidos positivamente pela audiéncia.

Finalmente, ha que se destacar os ganhos de produtividade por

Alias, a metodologia também explora os beneficios da meio da identificacao de treinamentos e de recursos que sao
tecnologia, que é responsavel por aumentar de maneira drastica importantes na otimizacao dos processos internos da empresa.
a produtividade do time. Na pratica, muitas ferramentas de Afinal, além de qualificar o quadro de pessoal, é possivel investir
automacao podem ser adotadas para gerenciar ou acompanhar em orientacoes para que os consumidores possam usar as

as interacoes com o publico, colaborando para que a equipe se solucoes oferecidas de modo eficiente, reduzindo as demandas
concentre em etapas mais estratégicas do funil de vendas. de suporte ou ajuda técnica.

A SEBRAE
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18 QUAIS SAO OS BENEFICIOS DO CUSTOMER SUCCESS PARA A EMPRESA?

Ou seja, o publico é adequadamente
“acompanhado” desde a decisao de compra

Mais um beneficio marcante do Customer Success se refere ao seu papel na até o uso dos itens adquiridos. Assim, com
reducao do churn —também conhecido como a taxa de cancelamento dos as devidas orientacoes em todas as etapas,
clientes. O resultado é alcancado porque a metodologia envolve uma continua é menos provavel que os consumidores se
busca de melhorias na experiéncia do cliente, otimizando os produtos, arrependam da aquisicao e optem pela
os servicos e o atendimento pds-venda. devolucao da solucao, por exemplo.

Portanto, mesmo que de modo indireto, o
Customer Success colabora para a fidelizacao

dos clientes, afetando também a taxa de
cancelamento. Em grande parte, o impacto se

deve a fidelizacao e a relacao préxima que a
marca acaba por estabelecer com a audiéncia.

A propésito, a diminuicao do churn também
pode ser motivada pelas melhorias feitas,
que eliminam problemas recorrentes. Afinal,
a partir da implementacao de mudangas com
foco na experiéncia do cliente, torna-se viavel

monitorar padroes de comportamento e

verificar como tratar questoes persistentes.

A SEBRAE
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Como implementar uma area de
Customer Success no negocio?

Diante de todos esses beneficios, provavelmente, vocé esta altamente motivado a colocar o conceito em pratica na sua empresa,

nao?! Em caso afirmativo, vale a pena conferir algumas dicas-chave que serao cruciais para ser bem-sucedido nesse processo e, é claro,
colher resultados incriveis por meio do Customer Success.
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A area de Customer Success é focada no
cliente. Por isso, é essencial ter informacoes
relevantes sobre o perfil dos consumidores
da marca para desenvolver acoes que
realmente facam sentido e ajudem a
melhorar a experiéncia do publico.

Por exemplo: é necessario ter uma boa nocao
da faixa de idade e do género predominante
das pessoas que compram de vocé. Além

disso, ha outros dados que podem ajudar na
implementacao do Customer Success, como:

os principais habitos de consumo;

a personalidade e as preferéncias
dos consumidores;

COMO IMPLEMENTAR UMA AREA DE CUSTOMER SUCCESS NO NEGOCIO?

o estilo de vida mantido;

as exigéencias principais;

0s aspectos comportamentais;
o nivel de educacao.

Na pratica, porém, a coleta desses dados pode
nao ser tao simples. Entao, o uso da tecnologia
para enviar questionarios aos clientes tende a ser
uma 6tima opcao.

Como justificativa, vocé pode informa-los de que
a pesquisa sera fundamental para implementar
melhorias em prol da entrega de uma experiéncia
mais positiva. A medida provavelmente vai ajuda-lo
a ter mais respostas e, consequentemente,

a aumentar o nidmero de dados disponiveis.
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Além de entender o seu cliente, é preciso conhecer
a sua jornada de compra. A compreensao desse
caminho facilita— e muito—a implementacao

de acoes que vao ajudar a melhorar cada etapa

da aquisicao.

Por exemplo: os clientes que estao no primeiro
contato com o negdcio podem nao estar prontos
para efetuar a compra. Havera outros, porém,

que estarao em um estagio final, aptos a fazer a
aquisicao, e aqueles que ja compraram as solucoes
da organizacao e precisam de acompanhamento.

Cada fase dessajornada demanda um tipo de
acao diferente por parte da empresa para oferecer
uma experiéncia incrivel para os clientes. Por isso,
saber identificar o estagio em que eles estao é tao
indispensavel. Nesse sentido, vale também investir
em solucoes que tornem cada etapa mais intuitiva
e simples para os compradores.

™\
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COMO IMPLEMENTAR UMA AREA DE CUSTOMER SUCCESS NO NEGOCIO?

Como vocé viu no comeco do e-book, existem
diversas métricas que podem ajudar a mensurar

os resultados da companhia e garantir os ajustes
\Ll\ necessarios no processo de compras. O propdsito,

claro, é deixar os clientes ainda mais satisfeitos.

Portanto, é essencial definir quais delas

vocé utilizara para acompanhar o andamento

do Customer Success e para obter dados

suficientes no intuito de implementar
melhorias em cada etapa. Além das citadas,

vale destacar que existem diversos outros
indicadores que sao essenciais.

Por exemplo, o Net Promoter Score (NPS) ajuda

a mensurar a lealdade dos clientes e a identificar
o quanto eles estao dispostos a indicar o negocio
para conhecidos. Ja a taxa de churn, como vimos,
auxilia na medicao do niimero de cancelamentos.

SEBRAE
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Outro conceito muito usado no Customer Success € o de
onboarding, em que as partes alinham as expectativas
e fortalecem a relacao. Por esse motivo, trata-se de um
fator importante e que deve ser elaborado de maneira
inteligente e estratégica.

No onboarding, o intuito é agregar valor ao cliente que
esta chegando a organizacao por meio de bons contetdos
em um tempo bem curto. Para ser bem-sucedido nessa
iniciativa, é preciso fazer um bom mapeamento e otimizar
os produtos e/ou os servicos com a intencao de oferecer
solucoes convenientes para as demandas do publico.

Inclusive, ha dois conceitos dentro do onboarding que
precisam ser conhecidos: o primeiro valor e o primeiro
sucesso. Ambos sao Uteis para mostrar para o consumidor
que ele tera uma boa experiéncia com a solucao e para medir
os resultados conquistados pelo cliente, respectivamente.

COMO IMPLEMENTAR UMA AREA DE CUSTOMER SUCCESS NO NEGOCIO?
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Ter uma equipe preparada é mais um dos
passos para melhorar a experiéncia do cliente
e garantir aimplementacao adequada do
Customer Success. Por meio de treinamentos,
torna-se viavel garantir um atendimento de
qualidade, que seja capaz de sanar davidas e
oferecer o apoio necessario.

Alias, existem alguns passos valiosos voltados
ao desenvolvimento do time de colaboradores
que estarao envolvidos no projeto, como:

apresentar as técnicas basicas de comunicacao
interpessoal para garantir excelentes
experiéncias de atendimento ao cliente;

ajudar os profissionais na identificacao

de sinais de alerta que indicam o
descontentamento dos consumidores para
que eles saibam lidar com a questao;

COMO IMPLEMENTAR UMA AREA DE CUSTOMER SUCCESS NO NEGOCIO?

criar uma acao direcionada ao acompanhamento
dos consumidores ap6s a conclusao do processo
de sucesso do cliente;

fornecer aos membros da equipe informacoes sobre as
tltimas tendéncias em produtos e servicos da empresa
para que eles possam usa-las no atendimento;

elaborar processos eficazes para avaliar o desempenho
e a qualidade da equipe de sucesso do cliente;

investir em cursos para aprimorar as habilidades de
resolucao de problemas da equipe de sucesso do cliente;

desenvolver e implementar uma cultura de feedback
para a equipe de sucesso do cliente.

A partir dessas estratégias, os integrantes do time de Customer
Success conseguirao melhorar o suporte oferecido ao publico.
Alids, na mesma linha de raciocinio, esses colaboradores
também terao materiais para direcionar os consumidores ao
aproveitamento ideal das solucoes de forma otimizada.
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Como vocé viu, a melhoria continua é um dos pilares

do Customer Success e nao deve ficar de fora na hora

de implementar esse conceito tao relevante. Para isso,
vocé pode usar os dados obtidos por meio das métricas
definidas anteriormente. Além disso, ha varias boas

praticas que podem ser adotadas, como:

o uso de ferramentas adequadas para monitorar
os resultados com mais eficiéncia;

o direcionamento de uma equipe para identificar
pontos de melhorias;

0 investimento em agoes que garantam processos
cada vez melhores;

a manutencao de uma comunicacao transparente e clara; A proposito, esse Ultimo ponto é fundamental para conseguir compreender
as mudancas de comportamento dos consumidores. Por meio da coleta

o estabelecimento de uma cultura de feedbacks, das opinioes das pessoas que compram da marca, fica mais facil

visando a entender do que os clientes precisam. implementar atitudes que realmente facam a diferenca.
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Complementando o topico anterior, por meio de uma
comunicacao clara e nao agressiva, é possivel implementar a
cultura de feedback na sua empresa. De modo geral, aacao
fara com que o engajamento dos colaboradores aumente,
além de reduzir o nimero de falhas cometidas pela equipe.

Essa pratica também é importante para que os profissionais
ligados ao atendimento possam melhorar a qualidade das
interacoes com o publico, colaborando para a entrega de
uma jornada de compra mais positiva.

Inclusive, além de implementa-la em meio aos integrantes
da sua equipe, é importante manter o habito de solicitar
feedbacks dos clientes. Essas informacoes sao indispensaveis
para a otimizacao de produtos e/ou servicos, também
contribuindo para que o seu time possa lancar ofertas
personalizadas com base nas necessidades de cada cliente.

COMO IMPLEMENTAR UMA AREA DE CUSTOMER SUCCESS NO NEGOCIO?

Montar uma equipe diversificada— ou seja, com
profissionais técnicos, criativos, visionarios, analiticos e
praticos — é fundamental para que haja diferentes pontos
de vista sobre as melhorias possiveis. Por isso, além de
investir no treinamento e na qualificacao do time, vale a
pena trazer pessoas com habilidades socioemocionais para
garantir mais equilibrio no cotidiano.

Assim, mesmo diante de situacoes mais delicadas, a empresa
conseguira superar problemas e falhas que possam ocorrer.

Um time diversificado também é valido para fomentar a
inovacao, que traz diversos beneficios para os consumidores.
Tais mudancas podem acontecer nos processos internos,
elevando a eficiéncia no atendimento omnichannel

e assegurando a otimizacao das fases seguintes do
relacionamento do piblico com a sua marca.
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Conclusao

Viu como o Customer Success é importante
para ter um negdcio bem-sucedido?

Ao colocar essa estratégia em pratica,

voceé conseguira criar um relacionamento
proximo com os clientes, o que garante o

crescimento da sua empresa no longo prazo.

Desse modo, independentemente dos
desafios e das mudancas na estrutura do
seu mercado, a sua marca se mantera
relevante e competitiva. Portanto, nao deixe
de apostar na expansao do seu projeto e
invista em melhorias agora mesmo!
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O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) é uma entidade privada, desenvolvida
com o intuito de auxiliar os empreendedores na gestao e no crescimento dos negocios. Temos unidades em
todo o territorio nacional e ampla experiéncia de mercado.

Buscamos construir oportunidades em conjunto, oferecendo capacitacoes, oficinas, consultorias e diversos
servicos para auxiliar empresarios a alcancarem prosperidade nos negécios. Atuamos nas frentes de
fortalecimento do empreendedorismo e no estimulo a formalizacao dos negécios, buscando a criacao de
solucoes criativas junto aos empresarios.
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