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RESUMO

Com o advento da globalizagdo e propagacdo da internet, houve o aumento da
intensidade do fluxo de informagdes. Tal mudanga ocasiona distintos
comportamentos do consumidor, que passa a ter novos habitos de compra. Tais
impactos inferem consequéncias também ao segmento de empresas de software -
SaaS (Software as a Service), visando o cliente com poder de decisao e por
consequéncia ele se torna o centro das decisbes de empresas desse segmento.
Considerando tal aspecto, o trabalho apresenta a produgcdo de um eBook voltado ao
publico de jovens empreendedores/as de 18 a 34 anos, que visa oferecer ao
segmento de empresas SaaS os primeiros passos para implementacao de Customer
Success (Sucesso do Cliente). O eBook foi realizado por meio de estudo exploratoério
e bibliografico, e contou com aplicagdo de um formulario online com seis
profissionais da area de Sucesso do Cliente. O formulario levantou os principais
desafios e os primeiros passos para implementar a area , contribuindo tanto para a
formulacdo do relatério quanto do produto. Em relacdo a importancia da area,
encontram-se respostas voltadas a satisfacdo do cliente, a retengdo do mesmo e o
alcance de resultados. Os desafios da area mostram maiores variagoes referentes a
localizacdo e ao tamanho da empresa, porém os que se mostram comuns foram
mostrar o valor da area a geréncia da empresa, ndo confundir a area com suporte
técnico e o alinhamento cultural da empresa, visto que Customer Success nao se
restringe apenas a uma area, mas é também uma filosofia que deve ser instaurada
em toda a empresa. Em relagdo aos passos para implementar a area, foram
levantados pelos profissionais o relacionamento proximo com o cliente,
estabelecimento de métricas, escolha dos profissionais com perfil adequado para a
area e se atentar a cultura de Sucesso do Cliente que devera ser considerado nas
decisbes a serem tomadas pela empresa. O titulo do eBook é: Customer Success - A
aliada da fidelizagao de clientes em empresas SaaS.

Palavras-chave: Customer Success, Gestao do relacionamento, Marketing de

Relacionamento, clientes, SaaS



ABSTRACT

With the advent of globalization and the spread of the internet, there was an increase
in the intensity of information flow. Such change causes different behaviors of the
consumer, who has new buying habits. These impacts also have consequences for
the software as a service (SaaS) business segment, where customers become the
center of their decisions. Considering this aspect, the work presents the production of
an eBook aimed at the public of young entrepreneurs from 18 to 34 years old, which
aims to offer the SaaS business segment the first steps towards the implementation
of Customer Success. The eBook was conducted through an exploratory and
bibliographic study, and had the application of an online form with six professionals in
the area of Customer Success. The form raised key challenges and first steps in
implementing the area, contributing to both report and product formulation.
Regarding the importance of the area, there are answers focused on customer
satisfaction, customer retention and the achievement of results. The challenges of
the area show greater variations regarding the location and size of the company, but
the common ones were to show the value of the area to the management of the
company, not to confuse the area with technical support and the cultural alignment of
the company, as Customer. Success is not restricted to just one area, but is also a
philosophy that must be established throughout the company. Regarding the steps to
implement the area, the professionals raised the close relationship with the client,
established metrics, chose the professionals with the appropriate profile for the area
and pay attention to the Customer Success culture that should be considered in the
decisions to be taken. taken by the company. The title of the eBook is: Customer
Success - The ally of customer loyalty in SaaS companies.

Key words: Customer Success, Relationship Management, Relationship Marketing,

clients, SaaS
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1 Introducgao

Com o advento da globalizagdo, entendida neste trabalho, segundo Castells
(1999), como uma revolugédo tecnoldgica advinda das tecnologias de informacgao,
telecomunicagcdo e transporte estabelecida a partir da década de 1970, e a
interdependéncia das economias junto a escala global, desponta um novo
movimento de relagdo entre economia, Estado e sociedade, que se vive atualmente.
Esse movimento proporcionou também mudangas no comportamento dos
consumidores e nos habitos de compra.

Uma das principais mudangas advindas com o0 novo cenario € o habito de
pesquisa online antes de comprar determinado produto ou servigo, pois com as
informacdes e facil acesso a elas promovido pela internet, os consumidores passam
a ter o poder de escolha ao terem acesso a diferentes solugbes para um mesmo
problema. Essas mudangas também ocorreram em industrias de softwares, as quais
passaram “por uma transformacao radical nos ultimos 15 anos, e o cliente esta no
centro dessa transigao. A mudanca foi impulsionada pela ubiquidade ou onipresenca
da internet e pelo surgimento do que se chama “nuvem” (cloud)” (STEINMAN;
MURPHY; MEHTA; 2018, p.26).

O consumidor se torna o centro de tais mudancas, porque com elas ele passa
a ter o poder de escolher as solugbes que mais se adequa a sua necessidade e
também de escolher continuar ou ndao com tal solugdo. Com as economias de
assinatura, ou seja, uma receita recorrente mensal paga pelo cliente que contrata o
software, ficou mais simples de 0 mesmo se desvincular de uma empresa sem
maiores problemas, como multas demasiado caras e preocupacdes relacionadas a
grandes investimentos iniciais, que foram substituidos pelas receitas mensais.

O termo Customer Success, ou Sucesso do Cliente, foi utilizado pela primeira
vez em 2005 pela empresa Salesforce'. A empresa estava tendo um crescimento
considerado exponencial nos dois anos que antecederam 2005, a qual passou de
6.000 vendas para 20.000, as aumentando em 86%. Analisados de forma superficial
0S numeros pareciam apresentar bons resultados, porém ao realizar uma analise

mais profunda da base de clientes os proprietarios notaram que ela se comparava a

" Empresa americana de software on demand, mais conhecida por ter produzido o CRM chamado
Sales Cloud
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um balde furado. A comparagdo se da porque havia uma grande quantidade de
vendas sendo realizadas, porém os clientes ndo renovavam contrato com a
organizacao, havendo assim uma grande evasao.

A partir do ocorrido com a Salesforce e ao compartilhar esse cenario em
eventos com demais empresas do segmento, o surgimento do Customer Success se
tornou aliado a sobrevivéncia no mercado para organizagbes do segmento de
empresas de tecnologia que oferecem software com um servico - Software as a
Service (SaaS). Por ter surgido em empresas desse segmento e ter vindo para o
Brasil também ligado a esse segmento de empresa, elas serdo o foco deste
trabalho.

Neste breve contexto apresentado, o investimento em uma area cujo aspecto
central & proporcionar a experiéncia adequada aos clientes e alcangar os objetivos
dos mesmos com o servigo contratado, € a caracterizacdo especifica das empresas
SaaS, visto que essa esta diretamente ligada em sua esséncia a manutengcao dos
clientes.

Uma pesquisa realizada em 2018 pela Mindminers? em parceria com a
Octadesk®, que contou com a participagdo de 300 profissionais brasileiros de
Customer Success, revelou que 86% das empresas das quais os profissionais
trabalhavam ainda ndo possuiam a area estruturada. Sendo uma area essencial
para a sobrevivéncia de empresas que possuem o software como um servigo, &
identificado um cenario preocupante nas organizacbées que nado se atentam a
tematica.

Tendo em vista esse cenario, optou-se por desenvolver no projeto
experimental de Relagdes Publicas, um eBook que apresente a contextualizagao de
Customer Success e 0s primeiros passos para que um empreendedor possa
implementar a area em sua empresa SaaS, de modo a contribuir para o
entendimento da area e a importancia do relacionamento com o cliente. Sendo as
Relagdes Publicas: “[...] um processo de relacionamentos” (FRANCA, 2009),
objetiva-se demonstrar a importancia de Customer Success em empresas SaaS e 0s

primeiros passos para implementar a area. E os objetivos especificos séo:

2 Startup brasileira especialista em pesquisas digitais
3 Startup brasileira especialista em relacionamento com o cliente
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- Pesquisar sobre gestédo do relacionamento e sua importancia para a organizagoes;
- Entender o modelo de negécios de empresas SaaS (Software as a service);

- Entender os meios de implementagdo de Customer Success em empresas SaaS
(Software as a service);

- Montar um e-Book pratico que apresente o que & Customer Success, sua
importancia em empresas SaaS e os primeiros passos para implementar a area em
empresas do segmento.

A motivacdo para o tema escolhido e a produgcao do eBook se deu devido a
experiéncia de 1 ano e 3 meses da autora do presente trabalho como gerente de
Customer Success em uma empresa SaaS na cidade de Bauru - Sao Paulo. O
formato do produto também foi escolhido por estar em alta no momento e ser uma
forma de facil compartilhamento de informacdes, visto que é um livro disponibilizado
no ambito digital.

Segundo Azevedo (2012), para ser considerado um eBook é necessario
considerar o ambito estético, grafico e organizacional, como por exemplo “o tipo de
letra deve ser o mais adequado, a quantidade do texto deve ser mais distribuida
entre as paginas, o uso de cores e 0s contrastes obedecem a critérios especificos”.
Além de considerar a linguagem contida na ferramenta de comunicagao, que “devera
ser uma linguagem simples e intuitiva de modo a facilitar a leitura e a compreenséo
dos temas abordados.”

O produto também foi escolhido por agregar as seguintes vantagens
explanadas por Bottentuit e Coutinho (2007):

e Facilidade para fazer o download dos livros através da Internet;

e Poder colocar varios livros num unico dispositivo;

e A edigdo, a divulgagdo e o acesso aos livros digitais atingem uma esfera

muito maior;

e Podem estar multiplos utilizadores em simultdaneo a consultar e manipular

a mesma obra;

e A procura de termos ou palavras, rapida e eficaz através dos métodos de

busca dos dispositivos;

e Alguns exemplares permitem a interatividade e a utilizagdo de recursos

multimédia;
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e Permitem a utilizac&o de links para sites externos e consultas a materiais;

e Ajudam a fomentar o conhecimento livre na rede.

A realizagdo do trabalho conta com uma pesquisa exploratéria de carater
bibliografico sobre os seguintes temas:

e Gestao de relacionamento

e Marketing de relacionamento

e Breve contextualizagao sobre empresas SaaS (Software as a service)

e Customer Success

Além do carater bibliografico o trabalho conta com a aplicagdo de um
formulario online (apéndice A) com perguntas qualitativas, com texto longo, com
profissionais que atuam ou atuaram na area de Customer Success em empresas
SaaS para apoiar a compreensio sobre o processo de implementacdo da area em
empresas do segmento.

A construgdo do eBook foi um processo realizado a partir de pesquisa
bibliografica exploratoria, atrelado a aplicagdo de um formulario online com
profissionais da area e a vivéncia profissional da autora do trabalho por um 1 e 3
meses como Customer Success Manager em uma empresa SaaS de Bauru - Sao
Paulo, e conta com os seguintes tdpicos a serem abordados:

e O que é Customer Success e como surgiu;

e Qual aimportancia para empresas do segmento SaasS;
e As 10 leis de Customer Success;

e Desafios da area;

e Como implementar.

* Nomenclatura utilizada para nomear profissionais da area de Customer Success
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2 Metodologia
Como esse trabalho de conclusido de curso se constitui na elaboragdo de um
eBook e seu relatério, para a sua formulagdo foi utilizada uma abordagem

exploratdria, a qual segundo Selltiz:

Tem como objetivo principal o aprimoramento de ideias
ou a descoberta de intuicbes. Seu planejamento €,
portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a
consideracdo dos mais variados aspectos relativos ao
fato estudado (SELLTIZ, 1967 apud GIL; 1987).

Para Gil (1987), a pesquisa exploratéria faz uso de pesquisa bibliografica em
grande parte dos casos, sendo esse o tipo de pesquisa assumido para o referido
trabalho. Tal tipologia se utiliza da leitura de materiais previamente elaborados, tais
como livros, artigos e publicagdes periddicas para a construgao da pesquisa.

A metodologia foi escolhida por duas razdes, a primeira relacionada a
importancia de trazer uma vantagem ao pesquisador, pois visa conhecer e organizar
a busca e coleta de informagcbées num periodo determinado (GIL, 1987). E a
segunda, em razao do assunto escolhido ser novo e contar com poucos estudos que
abordem a tematica, sendo assim se faz necessario um estudo preliminar, que traga
um conteudo introdutoério e contribua para analises iniciais do tema nesse ambito.

A pesquisa exploratoria também contou com a aplicagdo de um questionario
online com seis profissionais da area, utilizado principalmente para contribuir com a
experiéncia de profissionais que atuam ou atuaram na area para ilustrar o que é o
Customer Success e 0 seu carater pratico, ao trazer experiéncias/conhecimento
sobre o tema, tanto para elaborar o relatério, quanto para elaborar o eBook. O
questionario foi elaborado com perguntas abertas, de carater qualitativo, no qual os
profissionais poderiam responder sem um limite de caracteres.

O questionario online foi escolhido devido a um pedido dos profissionais por
responderem as perguntas com comodidade no meio online, de modo a nao conflitar
com a rotina de trabalho dos mesmos. Além desse aspecto, ao aplicar o formulario
online possibilitou que profissionais de diferentes cidades respondessem o mesmo.
Os profissionais participantes atuam em Sao Paulo e Bauru, com vivéncia da area
na capital e numa cidade do interior. Essa agilidade e praticidade do formulario

online é algo benéfico pois o “[...] pesquisador ndo estd mais limitado pelas
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restricdes de tempo, custo e distancia, possuindo um acesso mundial praticamente
instantaneo, com despesas minimas” (FREITAS et al., 2004, p. 12).

A divulgagao do formulario foi por meio de grupos da faculdade no Facebook,
por uma pesquisa de profissionais que atuavam ou atuam especificamente como
Customer Success Manager (Gerente de Sucesso do Cliente) no LinkedIn e também
pedidos individuais a pessoas ja conhecidas da autora que atuavam na area.

As perguntas realizadas no formulario foram abertas, com exceg¢ao da idade e
tempo na area que foram alternativas. O formulario teve a participacdo de seis

profissionais, sendo eles:

Quadro 1 - Caracterizagao dos entrevistados

SUJEITO IDADE CIDADE TEMPO NA AREA
Sujeito 1 20-25 Bauru 2 a 3 anos
Sujeito 2 20-25 Séao Paulo 1a2anos
Sujeito 3 20-25 Bauru Menos de 1 ano
Sujeito 4 20-25 Sé&o Paulo Menos de 1 ano
Sujeito 5 25-30 Bauru 1a2anos
Sujeito 6 25-30 Bauru Mais de 3 anos

Fonte: Pesquisa direta, 2019

O formulario ficou disponivel do dia 28 de agosto de 2019 até dia 28 de
setembro de 2019, totalizando um més de aplicacdo e abordou seis perguntas,
sendo elas:

1. Nome®

2. Idade

3. Ha quanto tempo atua ou atuou na area de Customer Success?

4 Na sua visdo, qual a importancia da area Customer Success em empresas

SaaS?

5. Independente de ter ou ndo implementado a area, na sua visdo quais sdo os

principais passos para implementa-la em uma empresa SaaS?

® Pergunta nao obrigatdria
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6. Na sua visdo quais sdo os maiores desafios para implementar a area em uma
empresa SaaS?

7. A partir da sua experiéncia, quais os maiores desafios encontrados na area?

2.1 Metodologia de criagao do produto

ApOs a realizagdo da leitura de materiais levantados via pesquisa
bibliografica, se deu o inicio da etapa de elaboracdo do referencial tedrico do
relatério e da escrita e selecdo do texto a ser desenvolvido no eBook. Ao mesmo
tempo se realizou o formulario e posterior envio aos respondentes. A analise das
respostas permitiu complementar o conteudo do eBook a partir das experiéncias
relatadas pelos profissionais que atuam na area. A escrita e selegao do conteudo do
eBook, assim como a diagramacdo, foram feitas pela autora e a revisdo pela
orientadora.

Para pensar o eBook também foram realizadas pesquisas online com
empresas do ramo e materiais produzidos por elas, assim como eBooks sobre
marketing digital e inbound marketing® como forma de verificar qual o estilo de
escrita e diagramacao utilizada por elas, que sao referéncias na area. As empresas
utilizadas para tal pesquisa foram a Resultados Digitais’ e a Rock Content®.

O eBook aborda os primeiros passos para implementar a area de Customer
Success em uma empresa do segmento SaaS, perpassa os seguintes temas:

e O que é Customer Success e como surgiu;

e Qual a importancia para empresas do segmento SaaS;
e As 10 leis de Customer Success;

e Os desafios da area - Entrevista com profissionais;

e Como implementar.

O referido produto foi pensado sob a perspectiva das Relagdes Publicas, ao
ter como foco os relacionamentos, e também da gestdo da informacédo e do
conhecimento, que podem ser definidas como:

Um conjunto de estratégias para criar, adquirir, compartilhar e
utilizar ativos de informacdo e conhecimento, bem como

% Modelo de marketing que se baseia na atragéo de clientes a partir das mensagens transmitidas pela
empresa, como postagens em sites, blog e midias digitais

" Empresa de marketing digital

8 Empresa de marketing de contetido
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estabelecer fluxos que garantam a informagao necessaria no
tempo e formato adequados, a fim de auxiliar na geragao de
idéias, solucdo de problemas e tomada de decisédo

(VALENTIM, 2003).

O produto tem como papel principal oferecer informagdes introdutdrias sobre
Customer Success e estimular o conhecimento sobre a area e sua importancia nas
empresas, em um formato simples e facilitado, caracteristicas principais de um
eBook, segundo Azevedo (2012), facilitando assim o processo de apropriagcao e
aprendizagem do conteudo explicitado.

Tendo em vista a importdncia da tematica tratada para a gestdo do
relacionamento entre empresa-clientes, pode-se refletir também sobre o papel do

capital de relacionamento®, que pode ser definido como:

A rede de relacionamentos de uma organizagdo com 0s seus
clientes, fornecedores e instituicobes parceiras. A partir da sua
visdo estratégica a empresa seleciona os relacionamentos
principais para o sucesso do negécio. Com base nessa
selecdo a organizagdo constréi uma estratégia de
relacionamento com cada um dos seus relacionamentos. O
capital de relacionamento funciona enquanto facilitador para os
outros capitais, pois possibilita conhecer os colaboradores
diretos e indiretos de sua rede de valor e aprender com eles
(CAVALCANTI et al., 2001).

A citacdo de Cavalcanti (2001) relaciona-se com um dos objetivos principais
trabalhados pela area de Customer Success em uma organizagao, produzir
conhecimento mutuo entre os clientes e a empresa, visto que para atingir o objetivo
de apoiar os clientes para extrair o maximo de valor do servigo oferecido, é
necessario compartilhar conhecimentos sobre a tematica envolvida no mesmo.
Sendo assim € necessario que o cliente conhega sobre o que pode usufruir e o
fornecedor conhega a realidade, objetivos e expectativas dos seus clientes.

A fim de proporcionar maior interagcdo com o mercado, o trabalho contou com
a aplicacdo de um formulario online com seis profissionais da area de Customer
Success, atuantes ou que ja tenham atuado em empresas SaaS, com o intuito de
apresentar a visao e experiéncias dos mesmos.

Nesse cenario o produto formulado aborda sobre os temas citados no inicio

desse subcapitulo, com o intuito de proporcionar conhecimento a novos

® Um dos quatro capitais do conhecimento segundo Alencar e Fonseca (2012)
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empreendedores de empresas do segmento SaaS sobre a importancia de Customer
Success e como implementa-lo em sua organizagdo, utilizando das caracteristicas
essenciais de um eBook para aproximar o publico e instiga-lo a introduzir o conceito
na rotina de sua empresa.

Assim a metodologia de elaboragédo do Ebook contou com as seguintes

etapas:

Quadro 2 - Etapas de formulagao do eBook

Primeira etapa | Pesquisas bibliograficas sobre as tematicas e procura de
eBooks de empresas SaaS

Segunda etapa | Formulagédo e aplicagao do formulario online com profissionais
que atuaram ou atuam na area

Terceira etapa | Producao do conteudo do eBook

Quarta etapa Envio do conteudo para orientadora

Quinta etapa Diagramacéao do produto

Sexta etapa Envio e corregbes da orientadora

Sétima etapa Ultimas correcdes e ajustes no contetdo e diagramacéo

Fonte: Autoria propria, 2019
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3 Publico do eBook

O eBook foi produzido, pensado e planejado sob a perspectiva de atender um
publico especifico: jovens empreendedores/as de empresas SaaS, visto que o intuito
€ incentiva-los a compreender e implementar a area em suas empresas.

Segundo a revista Veja (2019), o empreendedorismo entre jovens brasileiros
tem aumentado do ano 2000 para atualmente, tendo em vista que a maior parte dos
jovens neste ano mostravam interesse por prestar concursos publicos e seguir uma

carreira mais estavel, e ja nos dias atuais eles se voltam ao empreendedorismo:

Segundo a pesquisa GEM 2017 do Sebrae, o percentual de
pessoas de 18 a 34 anos que tém negdcios em fase inicial em
2017 atingiu a marca de 57%, o que representa mais de 15
milhdes de jovens. Este mesmo estudo mostrou que a taxa de
empreendedorismo total atingiu a marca de 36,4% o que

representa quase 50 milhdes de pessoas (VEJA, 2019).

Dentre os variados tipos de empreendedorismo um deles se destaca entre os
jovens, o empreendedorismo digital. Isso vem ocorrendo por ser possivel ter maior
flexibilidade, devido a possibilidade de realizar home office e por ter um investimento

inicial mais baixo comparado aos demais.

Dentro deste crescimento ganha destaque o]
empreendedorismo  digital, pois diferentemente  das
modalidades tradicionais de empreendedorismo que possuem
uma barreira de entrada maior, o empreendedorismo digital
demanda um investimento inicial muito menor, dessa forma

atrai mais pessoas (VEJA, 2019).
A partir do contexto apresentado no qual jovens empreendedores estdo cada
vez mais presentes no meio digital, o publico pensado para formulagdo do eBook

foram jovens, homens ou mulheres, de 18 a 34 anos, como definido a partir da

elaboragdo de um mapa da empatia que € segundo Valdrich e Candido (2018):

Uma ferramenta, criada pela consultoria de Design Thinking
Xplane, a ferramenta exercita reflexdes sobre o que o cliente
diz, faz, vé, pensa, sente e ouve para ajudar no desenho do
modelo de negoécio de uma empresa, juntamente com a
ferramenta Business Model Canvas (VALDRICH; ANA CLARA
CANDIDO, 2018, p. 113).

Segue o0 mapa da empatia elaborado com base em nosso(a) cliente ideal,

descrito abaixo:
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Quadro 3: Mapa da empatia - Publico de interesse do eBook

O que vé? Ligado/a a recursos digitais, midias e sua
principal fonte de buscas esta concentrada na
internet

O que ouve? Sua principal fonte de buscas € a internet,

sendo assim € bastante influenciado/a por
postagens realizadas no meio digital. Além
disso, ouve as experiéncias de amigos,
pessoas proximas e influenciadores digitais
sobre as experiéncias vivenciadas com
determinadas marcas

O que pensa e sente? Nao possui apego a estabilidade, a ideia é
que sinta-se amparado com o eBook e que
veja por meio dele uma oportunidade de
estreitar os lagos com os clientes e aumentar
os resultados de sua empresa

O que fala e faz? Tem habitos de pesquisa assiduos antes de
realizar uma compra e compartilha sua
experiéncia com demais empreendedores no
meio digital

Quais sao suas dores? Suas dores sdo relacionadas ao or¢gamento
pequeno comparado a todas as coisas que
gostaria de implementar em sua empresa e
travas relacionadas a cultura do cliente em
primeiro lugar para entdo guiar a implantagao
de Customer Success

Quais sao suas necessidades? | Manter o canal de comunicagdo aberto de
maneira que os clientes renovem contratos e
permanecam com seu fornecedor

Fonte: Autoria propria, 2019

O publico foco do eBook é voltado aos meios digitais, € um empreendedor
que demonstra entender de tecnologia, mas que apresenta caréncia na
comunicagao e relacionamento/experiéncia com o cliente. Esse é o principal intuito
do eBook, auxiliar os empreendedores a aprimorar o entendimento do seu publico e
o relacionamento duradouro com eles, instaurando canais de comunicagao abertos

com o cliente, fungao inserida dentro do escopo de Customer Success.
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4 Fundamentagao tedrica

A fundamentacéao tedrica do trabalho foi dividida em trés itens. O primeiro tem
como objetivo trazer uma contextualizagdo sobre as empresas SaaS de modo a
apresenta-las de maneira breve. O segundo item trata do tema central explorado no
trabalho, a gestdo do relacionamento com foco em Customer Success. Por ultimo
aborda sobre o produto, apresentando a organizagao do trabalho e como o eBook foi

formulado.

4.1 Empresas SaaS (Software as a Service)

SaaS, abreviacao de Software as a Service, € enquadrado como um modelo
de negocio no qual empresas comercializam um software a partir da computagdo em
nuvem, ou “um modelo de implantacdo de software que permite o licenciamento
on-demand de servicos de software” (CARRARO; CHONG, 2006; DELEOTTE,
2010). Na pratica, segundo Neves (2016), “o SaaS significa que uma empresa
(cliente) adquire temporariamente o direito a utilizagdo de software que é fornecido
por outra empresa, que o comercializa e pode também prestar assisténcia.” (DUBEY
e WAGLE; 2007).

Software como um servigo surgiu como um novo modelo de negdcios a partir
de evolugdes e inovagdes acrescidas na tipologia de software tradicional, que se
configurava pela instalacdo do software em computadores de empresas que o
tinham como um produto, ao compra-lo com uma quantia maior de investimento
inicial, poderiam utiliza-lo e poderiam fazer um novo contrato de manutengdo com o

fornecedor. Segundo Neves (2016):

Inicialmente existia um método tradicional de compra perpétua
de software, sendo que ao fim de dois a trés anos este
encontrava-se desatualizado, requerendo ao cliente uma nova
compra para adquirir novas funcionalidades (AHM ET AL.,
2010) (NEVES, 2016, p. 14).

Com o surgimento da computacdo em nuvem, a qual segundo Mell e Grance
(apud NEVES, 2016) “é definido como um modelo que permite o acesso rapido,
flexivel e barato a recursos computacionais sem necessitar de elevados esfor¢os de
gestao e distribuicdo”. H4 uma mudanca no cenario dos softwares, sendo a principal

impulsionadora do surgimento e estabilizagdo do SaaS.
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Segundo Kim et al (2017) a computagdo em nuvem conta com cinco atributos
principais, sendo eles o autoatendimento sob demanda, acesso a rede onipresente,
agrupamento de recursos independentes de localizagdo, elasticidade rapida e
pagamento por uso.

Neves (2016) pontua que uma das caracteristicas fundamentais do novo
conceito trazido pelo SaaS é a participacao ativa do cliente na producao do servico
oferecido, visto que o modelo de negdcio passa a ser via receita recorrente, ou seja,
os clientes pagam mensalmente, trimestralmente ou semestralmente a licenga do
software, sendo assim suprir a necessidade desse publico se torna fundamental para
sobreviver em um mercado competitivo. Por conta disso, os clientes participam
ativamente no processo de desenvolvimento do software, que nesse novo contexto

passa a ter atualizagdes a cada més. Como afirma:

Chowdhury (2014), referindo que a inovagdo tem uma
importancia acrescida nas empresas de software: ela é
intensa, continua e bastante dindmica devido a diversidade de
clientes que pode ter, mostrando a necessidade de inovar num
curto espago de tempo e num mercado altamente
concorrencial (NEVES, 2016, p. 11).

A participagdo ativa dos clientes também pode ser enquadrada como
resultado da transferéncia de poder do fornecedor ao cliente no contexto de
computagcdo em nuvem, visto que:

O cliente pode ter acesso durante o tempo que quiser,
controlar quanto pretende gastar consoante as suas
necessidades e pode, a qualquer momento, desfazer-se dos
contratos que tem em vigor com o seu fornecedor de software

uma vez que o custo de mudanca nao é elevado (AHM ET AL,
2010 apud NEVES, 2016, p. 16).

Vale ressaltar que no aspecto citado acima ha um desafio. Fazer um produto
com base na necessidade dos consumidores é uma vantagem competitiva e pode
tornar o relacionamento entre fornecedor-cliente duradouro, porém paralelo a isso
pode-se enquadrar o desafio de conseguir atender a essa demanda perante o
tamanho da empresa, considerando os recursos disponiveis para atendé-la.

Tendo em vista a evolugdo tecnolégica com o surgimento da computagdo em
nuvem, Neves (2016) refere-se ao impacto disso na forma como os negdécios sao

realizados e também na procura de bens e servicos por parte dos consumidores,
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que buscam cada vez mais por formas mais faceis de obtengcdo de um produto ou
servigo e também menos investimentos na obtengdo dos mesmos. Segundo Dubey
e Wagle (apud NEVES, 2016):

O SaaS emerge como um modelo de servigo caracterizado por
ser: flexivel no seu modelo de comercializacdo (subscri¢oes,
pay-as-you-go); acessivel devido a sua distribuicdo online; de
baixo custo de compra para o cliente e reduzido custo de
manutencao para o fornecedor (DUBEY, WAGLE, 2007 apud
NEVES, 2016, p. 13)

Uma das principais inovagbes na tipologia SaaS €& a flexibilidade
proporcionada ao cliente, considerando a disponibilizagdo do software, visto que,
segundo Neves (2016), ha contratos que equivalem a pequenas quantias
recorrentes, sendo elas mensalmente, trimestralmente ou anualmente, que
correspondem a economia de recorréncia, que sdo enquadradas como licengas do
software, além disso pode-se também enquadrar o pagamento por utilizagéo (pay as
you go). Essa flexibilizagdo foi uma alteracdo que para o autor surge a partir da
necessidade do cliente, que se alterou perante as mudancgas tecnoldgicas que
impactaram diretamente na gestdo da informagcdo e no comportamento do
consumidor.

A partir da contextualizagdo apresentada acima sobre o segmento SaaS, vale
ressaltar, como aponta Neves (2016), que um grande desafio para esse setor é
alcangar um volume de receitas suficiente para gerar lucro. Tendo em vista que o
pagamento consiste em menores investimentos recorrentes, caso tenha um baixo
volume de receitas, ou seja, poucos contratos ou baixa adogao do software pelos
clientes, entrard em um cenario desafiador para se manter no mercado.

Sendo assim é necessario criar um relacionamento duradouro com o0s
clientes, de modo a incentiva-los a utilizar o servigo por completo e a comprarem de

forma continua do fornecedor, e sempre ir em busca de potenciais clientes.

4.2 Gestao de relacionamento com foco em Customer Success
Segundo Franga (2009) com o advento da sociedade em rede o papel dos
publicos se transforma em wuma “rede primaria de interagdo entre

empresa-sociedade”, ressaltando dessa forma a importancia atribuida aos publicos
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de uma organizagao a partir das mudangas ocasionadas pela sociedade em rede,

que é definida segundo Castells (2005) como:

Uma estrutura social baseada em redes operadas por
tecnologias de comunicagao e informagao, fundamentadas na
microelectrénica e em redes digitais de computadores que
geram, processam e distribuem informacdo a partir de
conhecimento acumulado nos nos dessas redes. A rede é a
estrutura formal (vide Monge e Contractor, 2004). E um
sistema de nos interligados. E os ndés sdo, em linguagem
formal, os pontos onde a curva se intersecta a si propria. As
redes sdo estruturas abertas que evoluem acrescentando ou
removendo nés de acordo com as mudangas necessarias dos
programas que conseguem atingir os objetivos de performance
para a rede. Estes programas sao decididos socialmente fora
da rede, mas a partir do momento em que séo inscritos na
l6gica da rede, a rede vai seguir eficientemente essas
instrugdes, acrescentando, apagando e reconfigurando, até
que um novo programa substitua ou modifique os codigos que
comandam esse sistema operativo (CASTELLS, 2005, p. 20).

O advento da tecnologia e a configuragdo da sociedade em rede, sao
responsaveis pelo surgimento de um novo contexto social, que altera tanto em
termos culturais, como em termos comportamentais a rotina dos sujeitos, conferindo
consequéncias a relagao estabelecida entre empresa e sociedade, que como dito
acima segundo Franga (2009), fazem com que os publicos se tornem o centro dessa
interagao.

Ao refletir sobre esse novo cenario, encontra-se também uma mudanga no
comportamento do consumidor, enquadrado como publico essencial de uma

empresa segundo Franga (2009), e em sua jornada de compra. Segundo Larentis:

O consumidor esta cada vez mais sofisticado, ou seja, com
mais informacgao disponivel, com mais conhecimento a respeito
de produtos, servigcos. O incremento da concorréncia e do
numero de opgdes disponiveis para comprar, as facilidades de
crédito e a ampliacdo e melhoria dos sistemas de comunicacao
(principalmente a internet) fez com que o consumidor
ganhasse poder e se tornasse mais exigente. Com mais
disponibilidade de informagdes, que podem ser descobertas
em poucas “tecladas” no Google, por exemplo, o consumidor
em pouco tempo, sabe muito sobre diversos produtos e
servicos (LARENTIS, 2009, p. 10).

O autor corrobora com a diferenca entre o0 consumo de produtos e de

servigos. Sendo esse ultimo categorizado como aquele consumido ao mesmo tempo
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em que é produzido, ou seja, consumo e producado ocorrem de maneira simultanea,
e também servigos s&o categorizados como intangiveis, como no caso de softwares,
ndo podem ser estocados e nao possuem proprietarios, sdo oferecidos como um
servico em forma de licencas a serem renovadas mensalmente ou semestralmente.

Tendo em vista o contexto apresentado, nota-se a importancia de se trabalhar
a gestdo do relacionamento em empresas SaaS, visto que para sua sobrevivéncia
no mercado precisam de relacionamentos duradouros, construidos por uma
experiéncia adequada e resultados esperados com seus clientes, que na sociedade
atual possuem uma gama de informagdes sobre variadas solu¢ées no mercado
advindas da evolugao da internet.

Segundo Franga (2009) os relacionamentos podem ser categorizados de
acordo com sua frequéncia e modo, quanto a sua interpessoalidade, quanto ao
tempo e quanto a qualidade. A partir das definicbes pontuadas pelo autor, a relagao
entre empresa-cliente pode ser enquadrada como:

e Multiplas, visto que ocorrem regularmente e envolve variados individuos.

e Coletivas, visto que mais de uma pessoa faz parte do relacionamento.

e Duraveis, visto que a intencdo € que os clientes permanegam a maior
quantidade de tempo possivel, desde que o interesse entre os mesmos e a
empresa seja mutuo.

e Mutuamente benéficas, visto que a intencao é gerar vantagens tanto para os
clientes, como para a empresa, funcionando como uma alianga de
“ganha-ganha’.

Grunig (2009) ressalta que relacionamentos podem ser positivos ou
negativos, o primeiro ocorre quando temos uma relagdo “ganha-ganha”, ja o
segundo enquadrado como detrator, € quando uma das partes possui maiores
vantagens que a outra. E importante ressaltar que o relacionamento entre
empresa-clientes deve ser majoritariamente bilateral, no qual ha uma influéncia
reciproca, visto que para se estabelecer vinculos e alcancar um relacionamento
positivo, € necessario que ambas as partes estejam dispostas a considerar os

objetivos da outra. Assim como afirma Franca (2009):

Empresas e publicos tém interesses comuns de produtividade
e lucratividade. Sao parceiros, cientes de que, para atuar em
conjunto e obter resultados, devem ter relacionamentos cada



27

vez mais qualificados. Por isso a gestdo dos relacionamentos
corporativos é fundamental para o sucesso da organizagao
(FRANGCA, 2009, p. 230).

Em empresas SaaS, a gestdo do relacionamento com os clientes é realizada,
em termos gerais, a partir do marketing de relacionamento, o qual pode ser definido
como “[...]o processo de estabelecer e manter relacionamentos de longo prazo
mutuamente benéficos entre organizagdes e seus clientes|...]” (KUNSCH, 2006, p.
6), sendo assim um apoio “[...] as Relacbes Publicas que atuam de forma mais
ampla e profunda” (KUNSCH, 2006, p. 6).

A gestdo do relacionamento contempla todos os relacionamentos cabiveis
dentro de uma organizacao, cuidando da relacdo com colaboradores, fornecedores,
familiares e comunidade do entorno. Ja o marketing de relacionamento possui seu
direcionamento especifico aos clientes da empresa, com o objetivo de “satisfazer de
maneira tangivel e mensuravel, suas necessidades e desejos por meio da troca de
bens e servicos” (KUNSCH, 2006, p. 6).

Segundo McKenna (1996) o marketing de relacionamento tem seu inicio

quando os consumidores passam a ganhar forga, visto que:

Os consumidores definem uma hierarquia de valores, desejos e
necessidades com base em dados empiricos, opinides,
referéncias obtidas através de propaganda de boca e
experiéncias anteriores com produtos e servigos. Usam essas
informacdes para tomar decisbes de compra (MCKENNA,
1996, p. 45).

O autor aponta que na era da Informacdo o percurso entre percepcio e
realidade se torna cada vez menor, dificultando a construgdo de uma imagem que
nao compactue com o real dentro de organizagbes. E quanto a gestdo da
informacdo, os consumidores se deparam com uma infinidade de solugdes, e o
relacionamento entre eles e as organizagbes se tornam cada vez mais instaveis,
fazendo com que o desafio do marketing de relacionamento seja a fidelizacdo dos
clientes.

A era da informagdo, pode ser entendida segundo Castells, como o advento
de novas tecnologias que impactam na gestdo da informagdo e causam mudancgas
tanto no ambito social e cultural, aferindo reflexos ao mercado econédmico. De

acordo com McKenna (1996, p. 47):
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As novas tecnologias podem transformar uma posigcéao
aparentemente solida em uma posicao fragil quase que da
noite para o dia fazendo com que o relacionamento com os
clientes se torne essencial para que essas transformagdes nao
causem consequéncias desastrosas aos negoécios (MCKENNA,
1996, p. 47).

O autor corrobora que “as mudangas no ambiente de mercado podem alterar
rapidamente precos e tecnologias, mas boas relagbes podem durar a vida toda”
(MCKENNA, 1996, p. 48).

Dentro do ambito geral de Relagbes Publicas, entendida como um processo
de relacionamentos segundo Franga (2009), tém-se as ligagdes com o marketing de
relacionamento, que como dito anteriormente envolve a relagdo com os clientes
finais. Dentre as relagcbes estabelecidas com os clientes com os mais variados fins,
encontra-se o Customer Success, uma area e também um elemento de cultura
organizacional, com o objetivo principal de auxiliar os clientes a extrair o maximo
valor dos servicos oferecidos pela empresa, apoiando-os na obtencdo dos
resultados que esperavam quando assinaram o contrato e oferecendo a eles uma
experiéncia adequada a suas necessidades.

Segundo McKenna (1996):

A criacdo de relagdes sdlidas e duradouras € uma tarefa
ardua, de dificil manuteng¢do. Mas acredito que, em um mundo
onde o cliente tem tantas opg¢des, mesmo em segmentos
limitados, uma relacdo pessoal é a unica forma de manter a
fidelidade do cliente (MCKENNA, 1996, p. 105).

O termo Customer Success, como ja dito, foi utilizado pela primeira vez em
2005 em uma convengao de empresas, e surge na area de tecnologia em empresas
do segmento SaaS, pois se tornou emergencial para a sobrevivéncia de tal
segmento no mercado quando percebe-se que, segundo Steinman, Murphy e Mehta
(2018), com o poder nas maos dos clientes devido as receitas mensais com
menores investimentos e sem multas demasiado caras para cancelar uma
assinatura, se nada fosse feito para manté-los a longo prazo com uma empresa,
haveria um grande numero de evasao.

Tendo em vista o contexto apresentado e as caracteristicas de empresas
SaaS, a importancia dos clientes no processo de desenvolvimento do produto, assim

como o acesso as informagdes e a transicdo do poder para a mao dos
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consumidores impulsionada pela internet e possibilitado por ela, fazem com que o
foco de empresas do segmento sejam os clientes. Tal apontamento ocorre tanto no
desenvolvimento do capital estrutural como no capital de relacionamento de uma
organizagéao, visto que o cliente € o publico responsavel por manter a empresa em

um cenario competitivo de mercado.

4.3 O surgimento e conceito de Customer Success

A area de Customer Success surgiu em paralelo a era da computagdo em
nuvem, era que transfere o poder de decisdo dos empreendedores e vendedores
para os clientes, visto que esses passam a ter mais controle e conhecimento sobre
variadas solu¢gées no mercado, além do surgimento das receitas recorrentes, que
segundo o blog da Vindi'® é categorizada como:

Aquele feito no caso de um servigo continuo, em que existe
uma “assinatura” ou pagamento de mensalidades. Isso significa
que, enquanto o servigco continuar a ser prestado, o cliente
devera continuar realizando os pagamentos. A determinacgao
de quanto tempo essa relagao ira durar é feita em contrato. Na
maioria das vezes, existe um periodo minimo e, caso o servigo
seja cancelado antes do final deste periodo, o cliente devera

pagar uma multa por resciséo (VINDI, 2019).

O modelo de receita recorrente, ou economia de assinatura, que como dito
acima consistem em pagamentos pré-determinados para licenga de produtos ou
servigos, traz vantagens aos clientes, dentre elas ndo terdao mais que despender
grandes investimentos iniciais para a aquisi¢do de tais licengas, mas sim menores
quantias semanais, mensais ou trimestrais, por exemplo. Conclui-se dessa forma
que a nova era das receitas recorrentes transfere o poder aos clientes, os quais
podem optar ou ndo por renovar contratos.

O termo Customer Success e sua area surgiram no ano de 2005 e foi utilizado
pela primeira vez pela empresa SalesForce, como abordado na introducdo. A
empresa que estava funcionando como um “balde furado” conseguiu reverter sua
situacdo a partir da instauracdo da area e a partir de entdo a mesma passou a ser

difundida em empresas do segmento SaaS.

'° Fintech (financial e technology) de pagamentos on-line e solugdes financeiras
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As vendas foram enquadradas por um longo periodo como a area primordial em
grande parte das organizagdes, e de fato apresentam papel importante na rotina e
na manutengdo de uma empresa no mercado, porém tendo em visto o contexto
apresentado previamente, em que ha a transferéncia de poder do fornecedor aos
clientes e esses se tornam o centro das decisdes, as vendas passam a nao bastar
para fazer com que uma empresa se mantenha vivida em um mercado competitivo.

Por conta disso, surge Customer Success, como uma filosofia centrada na
obtencdo de resultados por parte dos clientes, os quais se tornam o centro das
decisbes das organizagbes que aderem a filosofia de sucesso do cliente. Tal
afirmacao se refere as decisbes tomadas por todas as areas de uma empresa,
sendo elas a area de desenvolvimento de produto, marketing, vendas e financeiro,
por exemplo.

E importante ressaltar que a filosofia nesse caso é entendida como uma
diretriz que guia a empresa, e em Relagdes Publicas a mesma pode ser expressa a
partir dos valores da organizagao, e nesse caso seria o valor e atitude de colocar o
cliente no centro das decisbes tomadas por todas as areas que compbe a
organizagao.

Além de ser uma filosofia que deve estar intrinseca em todas as areas de
uma organizagédo, Customer Success é também uma area que objetiva apoiar os
clientes a extrairem o maximo de valor dos servigos oferecidos por uma empresa, de
modo a ajuda-los a alcangarem os objetivos almejados ao contratar o servico que
uma empresa oferece.

O sucesso do cliente tem estreita ligagdo com lealdade e segundo Murphy
(2018) pode-se considerar dois tipos de lealdades que perpassam a relagdo do
cliente com fornecedores, sendo elas a lealdade comportamental, baseada na
necessidade dos clientes, considerada mais instrumental e pratica. Nessa tipologia
os clientes sao leais porque precisam do produto ou servigo fornecido pela empresa.
E a lealdade atitudinal, aquela baseada nas emocgdes que os clientes sentem pela
empresa. Nesse tipo os clientes sdo leais porque amam a marca, 0 servico e a
experiéncia proporcionada a cada interagao.

Customer Success tem como objetivo apoiar os clientes no processo até

alcangarem seus objetivos pretendidos ao contratar um servigo, mas também tem
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como esséncia cultivar relacionamentos e isso inclui cultivar a lealdade atitudinal,
que apesar de ser mais dispendiosa, cria lagos mais profundos. Para tal, a area
conta com os Gerentes de Customer Success, que sado o0s profissionais
responsaveis por apoiar os clientes a extrairem o maximo de valor dos produtos e
servigos oferecidos, além de oferecé-los a experiéncia apropriada.

Murphy (2018) cita que “Sucesso do cliente € quando seu cliente alcanca seu
resultado requerido por meio das interagdes com a sua empresa”'! (tradugéo nossa).
Sendo assim Customer Success é sobre apoiar clientes a alcancarem os resultados
que desejam fornecendo a eles a experiéncia apropriada, ou seja, o meio que
pretendem alcangar seus resultados e como interagdes com sua empresa devem ser

realizadas, visto que cada consumidor tera necessidades e desejos Unicos.

4.4 A importancia de Customer Success para o segmento SaaS

Segundo Talita Martins, gerente de Customer Success da Rock Content,
“Customer Success, ou Sucesso do Cliente, refere-se ao profissional responsavel
por garantir que as interagdes entre a sua empresa e 0 seu cliente gerem os
resultados desejados por ele.” A sua importancia para as organizagdes perpassa 0s
seguintes pontos:

- Retencgdo: Colocado por Martins como “o ganho mais valioso”, manter os
clientes dentro de sua base. Tal ponto implica na diminuicdo da taxa de
cancelamentos, fazendo com o que o negdcio se torne mais lucrativo a longo
prazo.

- Experiéncia do cliente: Os profissionais de Customer Success contribuem
para que os clientes tenham uma experiéncia mais satisfatoria, visto que a
area contempla uma relacdo mais proxima com os clientes, com um
acompanhamento também proximo dos resultados a serem alcangados.

- Cliente satisfeito € a melhor propaganda: Martins também pontua que um
atendimento acima da média realizado pela area de Customer Success, faz

com que os clientes se tornem fiéis a marca e voltem a comprar mais,

" Customer Success is when your customers achieve their Desired Outcome through their
interactions with your company


https://sixteenventures.com/customer-success-definition
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também fazem comentarios positivos que acabam por incentivar outras

pessoas a comprarem da mesma.

- ldentificar (e converter) oportunidades: Neste aspecto Martins afirma que a
area de Customer Success é também uma fonte de receita, ou seja, de gerar
lucro a companhia, visto que é um potencial identificador de novos servigos
ou produtos a partir do que € demandado dos clientes atuais.

Além dos pontos citados acima, por ser uma area que possui contato proximo
com os clientes, a area de Customer Success é uma fonte de feedback dos clientes,
sendo assim é uma das fontes de inspiracdo para novos produtos ou servigos
gerada do mercado, com as necessidades reais e atuais do que o mercado
demanda.

A fim de proporcionar uma maior aproximagao com o mercado, foi realizada
uma pergunta no formulario aplicado com profissionais da area de Customer
Success, a fim de identificar a partir das demandas do mercado qual a importancia
dessa filosofia e area para o segmento SaaS.

Dentre as resposta obtidas tém-se que a satisfacdo do cliente é colocada pela
maioria dos profissionais como a importancia de se estabelecer a area, ademais por

proporcionar um diferencial nos servigos prestados. Como € o caso das seguintes

respostas:

Suijeito 3:
Eu acredito que as empresas SaaS ficam muito presas no
suporte e isso acaba nao necessariamente oferecendo a
satisfagdo do cliente. Por exemplo, em contato com o cliente
vOCcé consegue prever possiveis erros, oferecer melhorias e
fazer um follow up da satisfagdo do uso da plataforma
(SUJEITO 3, 2019, WEB).

Suijeito 4:

Em empresas SaaS, a area de CS pode se tornar o diferencial
na prestacao do servigo, ja que o bom atendimento pode levar
o cliente a ter, inclusive, uma visédo diferente sobre o produto

(SUJEITO 4, 2019, WEB).

Conforme citado acima, de acordo com Talita Martins, gerente de Customer

Success da Rock Content, a importancia da area reside também no alcance dos
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resultados pelos clientes, gerado pela proximidade entre os gerentes da area e a
cartela de clientes, fazendo com que os mesmos estejam mais focados em
desempenhar seu papel na jornada de sucesso. Como afirma um dos profissionais

que responderam o formulario online:

Sujeito 5:

A area de Customer Success € importante para manter o
cliente engajado nos objetivos do planejamento, o que
invariavelmente pode trazer valor a empresa. Além disso, esta
sempre em contato direto com o cliente, trazendo insights para

a melhoria do negdcio (SUJEITO 5, 2019, WEB).

Outra questao pontuada como a importancia da area para o segmento SaaS é
a consequéncia da satisfagcao do cliente e de sua obtencao de resultados, sendo a
permanéncia do cliente com o mesmo fornecedor, fazendo com que o primeiro

renove o contrato e realize compras complementares ou de novos produtos/servigos

da empresa.
Sujeito 1:
O principal objetivo da area é encantar o cliente, assim
fazendo com o que o mesmo permaneca na ferramenta por
maior tempo gerando maior receita (SUJEITO 1, 2019, WEB).
Suijeito 2:

Conseguir reter clientes a longo prazo e encanta-los para que
eles se tornem parceiros e defensores da empresa (SUJEITO
2, 2019, WEB).

Por ultimo temos uma resposta que partilha dos pontos citados acima dos
demais profissionais, sendo a mais completa ao tratar da importancia da area
residindo em trés grandes aspectos, sendo eles a retengdo dos clientes, a
maximizacdo do valor alcangado por eles com a ferramenta e novas compras do
fornecedor SaaS.

Suijeito 6:

Na minha visdo, uma area de Customer Success é essencial
para uma empresa SaaS. Como empresas desse tipo
trabalham com uma entrega de servigo através de um software
e, enquanto servico, o formato de aquisicdo de receita é
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recorrente (na maioria dos casos em formatos de assinatura), a
retencdo do cliente é essencial, pois o0 valor pago pelo cliente
esta diretamente ligado ao tempo de permanéncia dele com a
empresa, ou seja, quanto mais tempo ele ficar, é sinal de que
mais valor estd enxergando na solugdo SaaS e
consequentemente mais receita esse cliente vai destinar a
empresa. A missao, portanto, da area de CS é fazer com que o
cliente tenha uma maximizagédo do valor gerado pela solugéo
SaaS e em consequéncia disso, ele podera ficar mais tempo
com a empresa, realizar expansdes (contratando novos
servicos ou produtos) e até mesmo se tornar um advogado da
empresa, realizando indica¢des para novos clientes (SUJEITO

6, 2019, WEB).

Dessa forma, para os entrevistados a importancia da area Customer Success
em empresas SaaS, se encontra em aspectos necessarios para a vida financeira e
para o desenvolvimento do servigo oferecido pela empresa, quando se percebe que
a area sera a responsavel por apoiar os clientes no alcance de seus resultados,
fornecer-lnes a experiéncia adequada, fazendo com que 0os mesmos permanegam
junto ao fornecedor e renovem seu contrato, inclusive realizando novas compras.
Além disso a area é uma porta de entrada para o feedback dos clientes, que
mostram sua satisfacao e insatisfacdo com determinadas caracteristicas do produto,

contribuindo para que o mesmo esteja em um processo de constante evolugao.

4.5 As dez leis de Customer Success

Segundo Lincoln Murphy, Dan Steinman e Nick Mehta (2018) em sua obra
“Customer Success: Como empresa inovadores descobriram que a melhor forma de
aumentar a receita € garantir o sucesso dos clientes”, podemos enquadrar dez leis
que regem a area e a cultura de Customer Success dentro das organizagoes.

Esse capitulo se destina a apresentar um resumo das 10 leis de acordo com
os autores citados acima.

e 12]ei: Venda ao cliente certo

Segundo os autores, vender ao cliente certo significa vender para aquele que
possui o product market fit (PMF), definido como a combinagao do que sera vendido
e para quem, ou seja, é adequar um produto ao mercado de perfis de clientes ideais,
que variam de negocio para negocio. O cliente “errado” pode trazer impactos

negativos para uma empresa, visto que havera riscos de a solugédo vendida nao ser
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a adequada ao problema do cliente, fazendo com que o mesmo acabe por ndo se
identificar com o produto, tornando-se um detrator. Além desse ponto, um cliente
que néao possui o perfil ideal para a empresa acaba desviando-a dos esforgos que
impulsionam o seu crescimento, visto que esse cliente exigira mais esforgos da
equipe de suporte do software e também da equipe de sucesso do cliente, que sera
a responsavel por apoia-lo na extragao de valor da solucgao.

Nesse aspecto é importante definir o perfil de cliente certo para sua
organizagao, e uma das formas de verificar, pode ser a criagdo de um checklist de
caracteristicas essenciais que os clientes precisam obter para conseguir extrair valor
da solugao oferecida por um negaécio.

As vantagens de possuir um perfil de cliente ideal e voltar os esforgos da area
de marketing e vendas para obter tais clientes traz vantagens como a melhora do
produto e servigo, para a produgdo de conteudo do marketing da empresa, a
obtencao de feedbacks construtivos, visto que o perfil de cliente ideal ira contribuir
para obter mais clientes com tal perfil aumentando dessa forma o market share’
dentre o perfil de cliente certo.

e 27 |ei: A tendéncia natural dos clientes e fornecedores é se afastarem uns dos
outros

Segundo Murphy (2018), clientes e fornecedores sdo como dois barcos em
um lago, se os dois ndo estiverem ligados por algo que os mantenham juntos, a
tendéncia natural é que se afastem.

Com esse apontamento em vista, € necessario que a area de Customer
Success seja movida por agdes proativas que visam manter os clientes sempre
préximos, sendo esse o papel do gerente de sucesso do cliente, focado em apoiar
os clientes rumo aos seus objetivos.

O processo de afastamento pode ocasionar alguns fatores, que segundo
Steinman, Murphy e Mehta (2018), sao relacionados a saude do cliente. Alguns
exemplos sao o cliente ndo aderir ao produto, nao enxergar retorno ao investimento
que esta sendo realizado e novos lideres podem mudar o fornecedor. Sao fatores
que podem afetar a permanéncia do cliente com a solugdo se nao tiver um

especialista olhando diretamente para eles e propondo tratativas.

2 Do inglés de parcela de mercado
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e 32lei: Os clientes esperam que vocé os tornem extremamente bem-sucedidos

Toda compra efetuada em um negdcio € pensada sob a perspectiva dos

objetivos que se pretendem gerar com ela, segundo os autores, dificiimente uma
compra sera realizada sem pensar nos resultados que ela pode resultar.

Os clientes contam que a empresa ira apoia-los na jornada até o alcance dos
objetivos e resultados que almejam, sendo assim o cliente ndo ira se satisfazer
apenas com a qualidade do produto, sera necessario oferecer apoio e todas as
interagcbes que os clientes realizarem serdo levadas em consideragdo nesse
processo.

e 42 |ei: Monitore e gerencie implacavelmente a saude do cliente

A saude do cliente € o quao engajado e alcangando resultados o cliente esta
com um produto ou servico. Ela pode ser definida de variadas formas, sempre
dependendo de cada negdcio.

Em negécios SaaS alguns indicadores de saude que podem ser verificados
sdo por exemplo:

- A quantidade de logins realizados no software mensalmente

- Quantidade de interagdes realizadas com a equipe para relatar um problema
ou insatisfacao

- Quantidade de interacdes realizadas com a equipe para formularem uma
estratégia em conjunto

- Cancelamento de reunides frequente

- Engajamento com o marketing (e-mails, midias digitais e compartilhamentos)

- Autossuficiéncia

- Historico de pagamentos

- Crescimento do contrato

Esse € um indicador que impulsiona e oferece uma base aos gerentes de
Customer Success a tomar uma medida apropriada e propor uma tratativa,
funcionando como um previsor do comportamento futuro dos clientes. Quando os
indicadores acima néao estdo favoraveis, o cliente ndo tem uma boa saude e tende a
estar proximo de cancelar e pode ja estar considerando outras solugdes no mercado.
Quando os indicadores acima estdao favoraveis, ha maiores chances de o cliente

continuar com o fornecedor e realizar novas compras.
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52 lei: Nao € mais possivel construir a lealdade com relacionamentos pessoais

Em empresas com crescimento escalavel muitas vezes acaba ndo sendo

possivel com um grande numero de clientes, ter um relacionamento pessoal com

todos eles. Por isso € necessario utilizar a tecnologia para ter contato com esses

clientes.

Para isso estabelecer contatos que nao sejam pessoais, uma solugédo é a

criagao de categorias de relacionamento, que ajudarao a guiar quais serao as agoes

de uma empresa dependendo da categoria do cliente.

Steinman, Murphy e Mehta (2018) sugerem a criac&o de trés tipologias, sendo

elas high touch, low touch e tech touch, explanadas abaixo:

High touch: Destinada a clientes que terao contatos pessoais recorrentes,
como reunides semanais e revisdes trimestrais de sucesso e desenvolvimento
em conjunto de estratégias.

Os clientes sugeridos para participarem dessa segmentacao sao aqueles que
contribuem mais para a receita da empresa, que sdo mais exigentes e
aqueles clientes que no inicio precisam de maior apoio para conseguir
entregar e reconhecer valor na solugéo.

Low touch: Destinada a clientes que terdo contatos pessoais uma vez a cada
trimestre, para apenas mostrar resultados e estabelecer préximos passos.

Os clientes sugeridos para participarem dessa segmentagao sao os clientes
menos exigentes, que ja conseguem caminhar sozinhos com a ferramenta e
que ja possuem mais conhecimento sobre as estratégias a serem aplicadas.
Também séao clientes que nao contribuem de uma forma tao expressiva para
a receita como os segmentados pelo high touch.

Tech touch: Destinada a clientes que terdo poucos contatos pessoais e que
precisara investir em tecnologias que consigam aproxima-los sem precisar de
um contato pessoal expressivo. Como através de newsletter, webinarios, blog
e e-mails.

Os clientes sugeridos a participarem dessa segmentagcdo sao aqueles que
contribuem menos para a receita da organizagdo, que conseguem caminhar
sozinhos e ja possuem clareza sobre as estratégias que gostariam de aplicar.

62 lei: O produto é o seu unico diferencial escalavel
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O produto oferecido pela empresa precisa ser bem projetado e atender as
necessidades do mercado, o atendimento, apoio e relacionamento com os clientes
sao cruciais, mas apenas o relacionamento ndo sera o responsavel por manter os
clientes ativos e realizando novas compras se a empresa nao tiver um produto com
caracteristicas competitivas no mercado.

Segundo Murphy (2018), a retengdo do cliente sera a combinagao entre
produtos e solugbes bem concebidas e a experiéncia apropriada do cliente. Portanto,
o produto precisa atender as expectativas do mercado, contribuindo para a
resolucdo de um ou mais problemas que se propde a solucionar e também ser
intuitivo.

e 72 lei: Melhore obsessivamente o time-to-value
O time-to-value é definido como o tempo necessario até o primeiro valor ser

reconhecido pelo cliente. Caso esse tempo seja muito extenso e o cliente nao tiver
percebido o valor real até o momento de renovar a assinatura com a empresa
novamente, é pouco provavel que ele renove o contrato e permanega com a mesma
solugao por mais um periodo. Sendo assim a melhora do time-to-value é de grande
importancia para que os clientes renovem o primeiro contrato.

Uma agao que tende a ajudar a melhorar o time-to-value, segundo os autores,
€ a definicdo de um processo a partir do momento em que os clientes assinam
contrato com a empresa e iniciam a jornada com o servigo oferecido.

Um exemplo seria definir os passos que serao dados quando o cliente entrar
e passar a ser atendido pelo time de Customer Success, como:

- Reunido de apresentagao: Apresentacédo do gerente de Customer Success
que ficara responsavel pela conta, apresentacdo da politica e cultura da
empresa, assim como informagdes sobre horario de atendimento e canais.
Também €& um momento importante para conhecer o perfil do cliente e
também seus objetivos com a contratagao.

- Reuniao de treinamento: Sera uma reunido técnica, que tem como objetivo
apresentar o servico ao cliente, quais as caracteristicas e como utilizar cada
area do software.

- Reuniao estratégica: A partir do conhecimento dos objetivos do cliente e do

treinamento realizado com ele na ferramenta, é importante montar um plano



39

estratégico completo para o cliente e entdo apresenta-lo, para que assim ele

ja tenha os primeiros passos a seguir. Além disso a ideia é que apesar de

levar o plano pronto, seja algo que o cliente participe e construa em conjunto.
e 8?lei: Compreenda em profundidade as métricas do cliente.

E necessario compreender em profundidade os detalhes referentes a evasdo
e retencdo dos clientes. Sendo assim € necessario entender com que frequéncia os
clientes deixam a empresa e por que, e também por que e com que frequéncia os
clientes leais continuam com as solugdes.

Ao analisar esses pontos e encontrar a sua raiz, sera o momento de atuar de
modo proativo nesses casos e evitar que se tornem ciclicos.

e 9?lei: Impulsione o sucesso do cliente com métricas rigorosas

E necessario definir métricas de sucesso para cada cliente e trabalhar
rigorosamente nas mesmas para que possam alcancgar os objetivos.

Pensando em uma situacdo hipotética na qual uma empresa oferece um
software de inbound marketing e uma das formas de oferecer valor para os clientes
€ a geragdo de leads™ sera necessario estabelecer caracteristicas que megam esse
indicador, de modo a formular um plano de agdo em conjunto com o cliente,
deixando claro como a meta sera alcancada. Nesse caso essa sera a métrica com
esse cliente, sendo assim caso o0 mesmo esteja a dois meses com a sua solugao e
nao gerou nenhum /ead, isso sera enquadrado como um ponto de atengdo e uma
tratativa precisara ser tomada.

e 102 lei: E um compromisso de cima para baixo, de toda a empresa

Customer Success precisa ser enquadrado para além de apenas um
departamento dentro das organizagdes, € uma filosofia a ser trabalhada por toda a
companhia. Isso implica em mudar a orientagdo da empresa, voltando as estratégias
para o foco no cliente e em sua obtencido de resultados, por meio do apoio mutuo
entre as areas de marketing, financeiro, produto, vendas e Customer Success.

Alterar a cultura e a filosofia de uma empresa € um processo trabalhoso,
porém segundo Steinman, Murphy e Mehta (2018) ira garantir bons resultados para

a empresa e para os clientes, criando relacionamentos de longo prazo.

'3 Contatos que demonstraram algum interesse em algum produto ou servigo
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4.6 Os desafios da area

Esse topico foi formulado com a ideia de mostrar aos empreendedores de
empresas SaaS quais seriam os possiveis desafios encontrados por ele na
implementagcdo e na rotina da area. Para isso foram realizadas duas perguntas no
formulario online, sendo elas “Na sua visdo quais sao os maiores desafios para
implementar a area em uma empresa SaaS?” e “A partir da sua experiéncia, quais
os maiores desafios encontrados na area?”.

Nota-se que as respostas tiveram mais variagcbes comparada as demais,
devido a sua relacdo com variaveis de cada localizagdo, tamanho da empresa que
influenciam diretamente na rotina e realidade de cada profissional.

Duas questdes que foram mais pontuadas nas respostas da primeira pergunta
sdo: provar a gestdo interna o valor da area e a implementagdo da filosofia de
Customer Success em todas as areas da empresa, tendo em vista que como
colocado anteriormente, Customer Success é uma questdo cultural dentro das
organizagdes, sendo necessario implementa-la em todas as areas, como vendas,
desenvolvimento de produto e financeiro. E uma questdo que insere o cliente em
primeiro lugar, tanto na hora de atendé-lo e proporciona-lo a experiéncia adequada,
como na hora de alterar o produto/servico oferecido. Como pode-se notar nas
seguintes respostas:

Suijeito 1:

Cultura empresarial, custo, encontrar profissionais capacitados
(SUJEITO 1, 2019, WEB).

Sujeito 4:
Na minha visdo, um dos maiores desafios € fazer a empresa
compreender que CS, apesar de concentrar suas agcbes em
um departamento/area, nao deve ser uma preocupacao
exclusiva de area, e sim um esforco de cooperacido da
empresa como um todo para que uma cultura de CS realmente
aconteca na empresa. Pensando no cenario de empresas de
Software, existem muitas barreiras entre departamentos, o que
pode contribuir para o sucesso (ou a falta dele) na
implementacdo de uma estratégia. Além disso, a propria viséo
de negdcio da empresa também pode contribuir positiva ou
negativamente (SUJEITO 4, 2019, WEB).

Sujeito 5:

Os maiores desafios residem em provar para a gestao interna
a importancia dessa equipe até que os resultados financeiros

aparegcam (SUJEITO 5, 2019, WEB).
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Suijeito 6:

Um grande desafio da implantagdo de uma area de CS é o
alinhamento cultural da empresa em torno do Sucesso do
Cliente. Ter uma cultura forte alinhada ao Sucesso do Cliente
nao é algo de responsabilidade somente da area de CS e sim
de toda empresa. Ndo adianta a area de CS realizar todos os
Seus processos a risca se o restante da empresa (area de
vendas, produto e desenvolvimento, financeiro, marketing, etc)
nao estdo alinhados ao Sucesso do Cliente. Esse ponto é
fundamental pois caso esse alinhamento n&o acontega, o
cliente tera uma experiéncia heterogénea com cada ponto de
contato, o que podera gerar uma visdo distorcida sobre a

propria empresa (SUJEITO 6, 2019, WEB).

Outras questdes pontuadas foram o comportamento dos clientes, que acabam
por nao entender o real intuito da area e passam a demandar solu¢gdes que nao
competem a area, que deveria ter um papel consultivo e estratégico, mas nao
operacional e também o fato de ndo se restringir ao suporte técnico. Como dito, a
area possui carater estratégico e o ideal € que nao seja atrelada ao suporte técnico,

que deve ter uma area voltada somente a essa funcgao.

Sujeito 2:
Os proéprios clientes que ainda nao estdo acostumados com
esse tipo de atendimento ou clientes que se aproveitam do CS
para solicitar agbes fora do padrao (SUJEITO 2, 2019, WEB).
Sujeito 3:

Fugir do suporte técnico, com certeza (SUJEITO 3, 2019,
WEB).

A segunda pergunta “A partir da sua experiéncia, quais os maiores desafios
encontrados na area?” contou também com variadas respostas, baseadas na
realidade enfrentada por cada profissional. Dentre as questdes mais citadas nota-se
a necessidade de satisfazer todos os clientes da cartela destinada ao profissional,
que por vezes acaba tendo uma grande quantidade de clientes, também atrelada a
baixa valorizagdo da area que por ser nova no Brasil acaba enfrentando certas
provacodes sobre sua efetividade, como diz um dos profissionais:

Sujeito 2:
Conseguir satisfazer todos os clientes, a area ainda nao é
valorizada no mercado e além disso, € necessario dentro da
empresa comercial-produto-Customer Success estarem
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alinhados para nao ter atritos internos (SUJEITO 2, 2019,
WEB).

Sujeito 4:
Desafios atuais em minha atuacdo: Fraquezas na propria
ferramenta tém sido um desafio para o atendimento, a grande
quantidade de clientes na carteira e a quantidade de canais
disponiveis para que te acionem. Desafios gerais da area:
Humanizar o atendimento com a quantidade cada vez maior de
clientes e interagdes necessarias (SUJEITO 4, 2019, WEB).

Outro ponto citado por profissionais entrevistados € afastar a area do suporte
técnico, que por vezes os clientes ndo entendem a real fungao da area e ao invés de
acionar seus gerentes de Customer Success para formulagdo de estratégias em
conjunto, acabam por acionar para duvidas técnicas da ferramenta, que poderiam
ser solucionadas por um chat ou por uma central de ajuda, como fica explicito pela
seguinte resposta:

Sujeito 3:

O maior desafio que passo é fazé-los entender que suporte
técnico nao é papel de Customer Success. No meu caso, vejo
que os programadores tém muito uma visdo que a tecnologia
resolve tudo e ai a comunicagado fica la embaixo. Além de
grande parte das empresas, assim como a minha, possuirem
uma equipe enxuta e todo mundo faz um pouco. Por exemplo,
eu fagco o marketing digital e sou a unica Customer Success
Manager de diversos grandes clientes, trabalho com cadastro
de conteudo na interface do usuario e inumeras fungoes

manuais de suporte técnico (SUJEITO 3, 2019, WEB).

De acordo com o(a) profissional 3, a comunicagdo acaba sendo deixada de
lado na empresa em que atua, tendo uma valorizagdo da tecnologia e
desvalorizagdao da comunicagdo. Tal ponto foi mapeado pelo mapa da empatia
aplicado para definir o publico do eBook, sendo profissionais que possuem
conhecimento em tecnologia, porém que possuem como déficit a comunicacao,
sendo esse um dos problemas que o eBook produzido visa sanar. Como Relagbes
Publicas que visa cuidar de maneira ampla dos relacionamentos organizacionais,
envolvendo comunidades do entorno, fornecedores, funcionarios e clientes, a

comunicagao segundo Kunsch (2006):

No ambito de uma sociedade cada vez mais complexa,
reserva-se a comunicagcao um papel de crescente importancia.
Ela ja atingiu um estagio avangado nas organizagdes de ponta,
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que procuram trilhar o caminho da modernidade. (KUNSCH,
2006, p. 1)

Por ultimo temos que outro desafio consiste na falta de estudos académicos
com conteudos que contribuam para a area de Customer Success, que por ser nova
nao ha desenvolvimento de pesquisas. Os materiais encontrados sdo em blogs,
webinarios e materiais onlines sem veracidade académica. Outro ponto citado foi o
recurso escasso em casos de Startups SaaS, que acabam por ter um orgamento
apertado para investir na implementacdo e manutencgao da rotina da area.

Sujeito 6:

Como desafios, pode-se citar primeiramente a falta de
materiais e conteudo sobre o tema, como livros ou artigos. O
conteudo existente no mercado é muito recente e existem
poucos cursos a respeito do tema. Além disso, sdo poucos os
exemplos de empresas que aplicam 100% das metodologias
de CS e ja possuem resultados ou possam dizer que ja tem
uma maturidade nas estratégias de CS. Além disso, existe
também o desafio de implementar uma operacao de CS com
poucos recursos, ja que esse tipo de operagdo costuma ser
implementada em startups, que sdo empresas trabalhando em
um alto grau de incerteza e com poucos recursos para investir,
seja em produto, desenvolvimento do time, gestéo,

ferramentas, etc (SUJEITO 6, 2019, WEB).

A partir dos aspectos citados acima, nota-se que a area enfrenta variados
desafios, alguns relacionados a ser uma area nova que estda em busca de
estabelecer seu valor no mercado SaaS, além disso temos aspectos particulares a
realidade de cada profissional, como um grande numero de clientes em sua cartela,
baixo recurso destinado a area e a confusao entre Customer Success com o suporte

técnico do servico oferecido.

4.7 Como implementar Customer Success em empresas do segmento SaaS
Para construgdo dessa categoria neste trabalho, uma pergunta foi inserida no
formulario online aplicado, sendo ela “Independente de ter ou n&o implementado a
area de Customer Success, na sua Vvisdo quais sd0 0s principais passos para
implementa-la em uma empresa SaaS?”.
As respostas dos profissionais tangenciaram pontos como a definicdo de

processos claros, ter proximidade com os clientes no periodo de implementagéao do
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software e conhecer o produto ou servico com o qual se trabalha. Tais pontos

abordaram de maneira mais geral os primeiros passos para implementar a area,

como se confere nas respostas a seguir:

Suijeito 1:

Sujeito 2:

Sujeito 3:

Suijeito 4:

Ter todos os processos bem claros, um bom relacionamento
com a sua equipe e carisma para encantar os clientes. Ponto
importante que contribui nesse processo é um software para
gerenciar sua carteira de clientes (SUJEITO 1, 2019, WEB).

Ter um processo de implementagao bem préximo do cliente,
para que ele se sinta especial e consiga estabelecer desde o
inicio um bom contato com seu CS e a ferramenta. Apos esse
processo ter sido realizado, manter reunides trimestrais para
apresentar resultados, sugerir melhorias. Ter contatos pré
ativos, se tornar defensor do cliente dentro da empresa

(SUJEITO 2, 2019, WEB).

No meu caso eu fui a primeira pessoa contratada como
Customer Success, pois viram a necessidade de uma pessoa
inteiramente dedicada ao atendimento. Mesmo sendo recente,
a implantagcao vem sendo feita por mim e o ponto principal que
sempre procuro colocar em pratica é a satisfacdo do cliente.
Numa empresa SaaS, os processos de ajustes sdo demorados
e esse contato proximo com os clientes geram confianga para
que eles entendam a complexidade da implantacdao (SUJEITO

3, 2019, WEB).

Creio que o primeiro passo seja entender muito bem sobre o
produto, pois, a partir disso, € possivel ter uma visao sobre
quais pontos podem contribuir para um melhor uso/aplicagao
no contexto do cliente. A partir disso, na minha visdo, o
préximo passo seria estruturar os processos de atendimento e
entdo capacitar os profissionais envolvidos (SUJEITO 4, 2019,
WEB).

As proximas duas respostas abordam passos mais definidos para a

implementagdo da area. O sujeito 5 traz passos como o estudo das melhores

praticas para engajar os clientes, formagao de uma equipe qualificada e a criagao

de playbooks' para determinadas situagdes, ja estabelecendo passo especificos

para se estabelecer a area. Ja o sujeito 6 apresenta uma visdo que se demonstra

alinhada com as 10 leis de Customer Success citadas no capitulo 3, visto que

4 Documento que visa padronizar processos de modo a preparar a equipe para determinadas

situagdes
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aborda sobre a filosofia de sucesso do cliente e o estabelecimento de métricas , que

sao pontos chaves tratados nas leis.

Suijeito 5:

Suijeito 6:

Os principais passos, na minha visdo, sao: reconhecimento da
importancia de se estabelecer um relacionamento de qualidade
como estratégia de negdcio, estudar as melhores praticas para
engajar os clientes do segmento, constituir uma equipe capaz
de solucionar problemas estratégicos e operacionais, ter
processos de coleta de feedback continuo, criar playbooks
para organizagao de situagdes possiveis e previsiveis a fim de
alinhar toda a equipe (SUJEITO 5, 2019, WEB).

O primeiro passo é partir de um nivel estratégico da empresa.
A gestdo da empresa precisa estar muito bem alinhada e
precisa ser uma prioridade para ela a geragdao de valor, a
entrega e o atendimento ao cliente. Se isso nao for uma
prioridade para a gestdo da empresa, dificimente isso se
tornara prioridade para o restante da empresa. Na minha
visdo, a implantacdo de uma estrutura forte de CS tem que ser
top-down no inicio, para depois ser incorporada ao dia a dia da
empresa. Em segundo lugar, existe um desafio de estruturar o
time de CS, seus principais processos, métricas, indicadores e
os profissionais responsaveis pela gestdo dos clientes.
Processos de onboarding e ongoing, implantacao de métricas
como Churn (taxa de cancelamento), LTV (Lifetime Value -
valor total do cliente durante seu ciclo de vida com a empresa)
e tempo médio de permanéncia do cliente com a empresa sao
algumas meétricas basicas e iniciais para a estruturagdo da
area. Além disso, a empresa deve se preocupar em contratar
os profissionais corretos para a estruturacdo de uma area de
CS. Neste contexto, & importante que o profissional em
questdo tenha habilidades técnicas para se especializar no
mercado de atuagdo da empresa SaaS e ao mesmo tempo
tenha habilidades interpessoais como empatia, paciéncia,
resiliéncia, escuta ativa para conseguir priorizar as demandas
do cliente, sendo seu porta-voz dentro da empresa (SUJEITO
6, 2019, WEB).

A partir das respostas obtidas, nota-se que ter um relacionamento proximo ao

cliente, e preocupado em oferecer o atendimento adequado em conjunto com o

acompanhamento dos resultados s&o questdes pontuadas na maioria das respostas.

Por meio das respostas coletadas com profissionais da area, dos estudos

bibliograficos realizados e da experiéncia de 1 ano e 3 meses da autora do referido
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trabalho atuando na area em uma empresa SaaS, foram elencados os principais
passos abaixo para implementar a area em uma empresa do segmento.
e Passo 1: Conhecga o produto ou servigo oferecido pela empresa

O objetivo principal de Customer Success € apoiar os clientes a extrair o
maximo de valor do servico ou produto oferecido, para isso é necessario que se
conheca o0 que a empresa fornece, tanto seus pontos fortes, como pontos fracos,
para que assim o profissional esteja preparado para guiar os clientes no processo de
extracio de valor e alcance de resultados.

Os profissionais de Customer Success precisam ser especialistas na area em
que atuam, ao conhecer o que a empresa oferece, precisa também conhecer o
segmento em que atua, estando apto a oferecer estratégias aos clientes que de fato
agreguem valor ao que se oferece.

Nesse aspecto, treinamentos, trocas de experiéncia com outras areas como
inside sales e produto, e pesquisas sobre a area de atuagcdo da empresa tornam-se
primordiais para estabelecer a area.

e Passo 2: Definicdo de sucesso para os clientes da empresa

A partir do conhecimento do produto ou servigco fornecido e da area de
atuacido da empresa no mercado, para implementar Customer Success € necessario
identificar o que é considerado sucesso aos clientes que a empresa ja possui e quais
as formas o servigo ou produto fornecido pela empresa pode entregar sucesso aos
consumidores.

Uma forma de se alcancar tais respostas seria a aplicacdo de uma pesquisa
com os clientes ja existentes ou entdao conversas informais durante reunides que
pudessem captar o sentido de sucesso para os mesmos. Além da identificacdo de
sucesso aos clientes, para identificar as formas de oferecer valor ao mercado, a
troca de experiéncia com outras areas como desenvolvimento de produto e vendas,
ira ajudar a identificar as possiveis entregas de valor do que é fornecido.

e Passo 3: Defina o cliente certo para sua empresa

Como relatado no capitulo acima sobre as dez leis de Customer Success, €

necessario identificar o perfil de cliente certo para a empresa, baseado nas entregas

de valor fornecidos pelo produto ou servigo.
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Para tal ponto, pode-se criar um mapa da empatia com os clientes que ja
possui € que estdo alcangando resultados para identificar no mercado demais

clientes com o mesmo perfil.

Imagem 1: Mapa da empatia

Nome: Idade:
0 que
PENSA E SENTE?
oque ' oque
OUVE? VE?
o gue
FALA E FAZ?
quais sdo as DORES? quais sdo as NECESSIDADES?

Fonte: Resultados digitais, 2019

O mapa apresenta seis tépicos que ajudam no processo de identificacdo do
perfil ideal, sendo eles:

- O que pensa e sente?

Esse topico se destina a identificar a forma de pensamento e de sentir dos
seus clientes, como por exemplo, raciocinio l6gico ou emocional.

- O que ouve?

Nesse topico sera pensado sobre quais meios o cliente se informa, como
meios digitais, sites e blogs, ou meios tradicionais, como radios, jornais, televisao e
até mesmo a indicacdo de uma pessoa préoxima. Sendo esse ultimo um dos meios
em que a maioria dos consumidores se espelha, tendo em vista e experiéncia
vivenciada por outro consumidor.

- O quevé?
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Destinado aos estimulos visuais que mais chamam a atencao do cliente, o
que faz com que o0 mesmo pare de, por exemplo, havegar em um site para verificar a
informagao que o anuncio de uma empresa divulga. Nesse aspecto pode-se pensar
também, na visdo de mundo e do cotidiano dos clientes, como forma de identifica-lo
a empresa.

- O que fala e faz?

Aqui seriam os habitos de comportamento e de compra dos clientes, como
por quais processos o mesmo passa até chegar a decisdo de compra e de fato
efetiva-la.

- Quais sao as dores?

Nesse ponto a visdo se volta aos problemas enfrentados no cotidiano dos
clientes, podendo identificar quais pontos comuns se enquadram e quais dores o
produto ou servico fornecido podera solucionar, ou contribuir para a solugao.

Outro aspecto encontrado nesse ponto seriam os obstaculos enfrentados
pelos clientes para consumir o que é fornecido, como necessidade de conhecimento
sobre uma tematica especifica, sobre estratégias para melhor usufruir a ferramenta.

- Quais sao as necessidades?

As necessidades sdo referentes ao que os clientes precisam em sua rotina e
como a ferramenta fornecida podera ajuda-los nesse sentido.

e Passo 4: Contrate profissionais qualificados para a area de Customer

Success

Para que a area de Customer Success consiga atender as expectativas dos
clientes, € necessario que a contratacédo de profissionais para atuarem na area
também seja realizada com cuidado.

Algumas caracteristicas essenciais para profissionais da area séo:

- Proatividade

- Empatia

- Perfil de solucionador

- Perfil analitico

Visto que a area exige a solucado constante de desafios dos clientes e se
colocar no lugar do mesmo para que os resultados deles sejam também os da

empresa. Além disso, a apresentacdo de resultados de forma clara e objetiva é
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essencial para que os clientes consigam enxergar valor no produto ou servigo

oferecido.

e Passo 5: Definicao de processos

A area de Customer Success exige organizagdo e acompanhamento das

métricas dos clientes, por conta disso € importante estabelecer alguns processos

que definam quais sdo os primeiros passos do cliente a partir da contratagdo do

produto ou servigo.

Onboarding: Na primeira semana que o cliente contrata o servigo € importante
realizar reunides para ter uma percepgao de quais sdo os objetivos do cliente,
passar informagdes sobre os horarios e canais de atendimento, apresentar a
equipe de sucesso do cliente. Isso ira gerar uma aproximagao com cliente.
Além disso, durante a primeira semana € importante que haja treinamentos no
software oferecido pela empresa, para que assim o cliente ja tenha a
capacidade de comecar a utiliza-la. Isso pode ser feito por reuniées ou entao
por videos explicativos.

Ongoing: A partir da primeira semana com a solug&o, o cliente precisa seguir
a sua jornada de sucesso, entrando para o ongoing, que definira as proximas
acdes e passos para o alcance de seus objetivos. O time-to-value, ou o tempo
para o alcance do primeiro valor para o cliente, precisa ser definido e
trabalhado nesse item, para que assim o cliente possa reconhecer o valor da
ferramenta e continue renovando contratos.

Revisdo trimestral de sucesso: A partir de trés meses que os clientes estao
com a solugdo é importante realizar as revisdes trimestrais de sucesso. Essas
reunides contribuem para que o cliente tenha percep¢ao dos resultados
obtidos nesse periodo e também contribui para a empresa possa apresentar
proximos passos e construa uma nova estratégia com o cliente. Essas
reunides sao importantes por também ser um tempo em que o cliente ira
mostrar as percepcgdes dele sobre o produto ou servigco e a experiéncia que
esta obtendo.

Passo 6: Suporte técnico

O suporte técnico é parte essencial para que os clientes consigam utilizar o

produto ou servico contratado, portanto ter especialistas focados em realizar o
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suporte € uma forma de oferecer uma experiéncia adequada aos clientes, afastando
o suporte do time de Customer Success, que deve ter sua funcdo desvencilhada da
parte técnica e focada na parte estratégica.

e Passo 7: Reunides internas
As reunides internas entre a equipe de Customer Success e o diretor da

empresa irao contribuir para o que o time esteja ciente dos clientes atendidos por
todos, com isso todos estarao aptos para atender na auséncia de algum colaborador
do time e também contribui para a inovagao na equipe, visto que todos terdo a
chance de contribuir com estratégias para os clientes, sendo um momento de troca
de experiéncias entre a equipe.

Além de contribuir para a inovagdo com os clientes, reunides como essa
contribuem para apresentar os resultados com o diretor da empresa, que podera ver
como esta o funcionamento da area e o acompanhamento de clientes.

Tendo em vista que com o crescimento da empresa os clientes se tornarao
em um numero cada vez maior, um ponto a contribuir para nao ter reunides de horas
sobres os clientes, seria separa-los em categorias que demonstrem sua satisfacéo,
como por exemplo:

- Pontos de atencdo: Clientes que tiveram algum problema ou reclamaram
recentemente sobre o produto/servigo ou atendimento, clientes que nio estao
entrando em contato, clientes que n&do estdo logando e aplicando as
estratégias propostas.

- Neutros: Clientes que estdo comecgando a executar as estratégias ou estédo
nos trés primeiros meses com a empresa, nao sendo possivel identificar sua
satisfagcao com a ferramenta.

- Satisfeitos: Clientes que executam as estratégias e ja estdo alcangando bons
resultados, inclusive aqueles que haviam definido na primeira reunido de
Onboarding. Ja deram feedbacks positivos sobre o produto ou servico e
também sobre o atendimento realizado.

e Passo 8: Ferramentas de organizagao e documentagao
Os contatos com os clientes sdo dindmicos e recorrentes, em uma realidade

onde gerentes de sucesso do cliente podem cuidar de 20 a 60 clientes dependendo

do nivel de interacdo que possui e do tamanho da empresa, € necessario
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documentar todos os contatos em uma ferramenta que contribua para que essas
informagdes figuem salvas e também sejam compartilhadas com o restante do time
de Customer Success.

Uma ferramenta que agrega nesse ponto é o Trello. E uma ferramenta
gratuita que permite a formagéo de times e a criagdo de cards ou cartbes, nos quais
podem ser feitos comentarios, membros sejam marcados com determinadas

etiquetas e dessa forma ajuda na organizagao e documentagao.

Imagem 2: Plataforma Trello

Taco's Tacos « & Taco & Co. (Free & Team Visible + Show Menu

To Do Doing Done

- The Taco Truck World Tour Focus Group: Corn vs. Flour Tortillas
Build A Better Burrito: 7 Layers To

@D octs = = 0
Success

& o7
i New Swag: Socks, Scarves & Salsa

=] 5 °
Nacho Ordinary Birthday - Event
Space Rentals —

Eco Friendly Utensils & Napkins

& 3m .

?2 Update Yelp Listing

@®oct18 = @3 Ho2s o = 21 &
Brand Guide

@1 — =)
#NoFiller Instagram Campaign ﬁ
Employee Manual Taco Drone Delivery Service 23 ‘ =

= 21 @ Novio @3 ° Grand Opening Celebration
Global Franchise Opportunities @ Aug 11, 2016

Add a card...

Financials & Growth Data

= @5

2017 Goals And KPIs Operation "Awesome Sauce" - A
Recipe For Profit

Superbowl| Ad - "Super Salad Bowls" = Eae 6

@ Dect2 = &
Add a card...

Add a card...

Add a card...

Fonte: Site da plataforma Trello, 2019

Além dos pontos citados acima, como principais passos para implementar a
area em uma empresa SaaS, & necessario retomar que Customer Success, para
além de uma area, € uma filosofia, sendo necessario que seja implementada por
toda a empresa, como uma cultura de todas as area em colocar o cliente em
primeiro lugar.

Para sintetizar os passos acima, o quadro abaixo aborda o conceito de cada

um deles:
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Quadro 4: Sintese dos passos para implementar Customer Success

PASSO

DESCRIGAO

1° Conheca o produto ou servigo
oferecido pela empresa

Os profissionais de Customer Success
sdo vistos como especialistas na area
em que atuam, sendo assim precisam
conhecer o servico e produto com o
qual atuam.

2° Defina o que é sucesso para 0s seus
clientes

E necessario entender o que é sucesso
para os clientes e quais as entregas de
resultado o produto ou servigo
oferecem, como forma de guiar a
formulagao de estratégias.

3° Defina o cliente certo para sua
empresa

O cliente certo é aquele que guia a
empresa ao alcance de resultados visto
que ao ser o perfil de cliente ideal,
oferece criticas e duvidas que
potencializam a evolugdo de uma
empresa.

4° Contrate profissionais qualificados
para a area de Customer Success

Visto que a area exige a solugao
constante de desafios do cliente e a
apresentagcao de resultados de forma
clara e objetiva, recrutar profissionais
cujas caracteristicas se alinhem com
esses objetivos contribui para
proporcionar uma experiéncia adequada
aos clientes.

5° Defina processos

A area de Customer Success exige
organizacdo e acompanhamento das
meétricas dos clientes, por conta disso &
importante estabelecer alguns
processos que definam como serao os
primeiros passos do cliente quando
contratar o servigo.

6° Suporte técnico

O suporte técnico é parte essencial para
que os clientes consigam utilizar a
ferramenta, portanto ter especialistas
focados em realizar o suporte € uma
forma de oferecer uma experiéncia
adequada, separando-o da parte
estratégica de Customer Success.

7° Reunides internas de
acompanhamento

As reunides internas entre a equipe de
Customer Success irdo contribuir para
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que o time esteja ciente dos clientes
atendidos por todos, com isso todos
estardo aptos para atender na auséncia
de algum colaborador e também
contribui para a inovagao na equipe,
visto que sera um momento de troca de
experiéncias.

8° Ferramentas de organizagao

Os contatos com os clientes séao
dindmicos e recorrentes, em uma
realidade onde gerentes de sucesso do
cliente podem cuidar de 20 a 60 clientes
dependendo do nivel de interacdo que
possui, € necessario documentar todos
os contatos em uma ferramenta que
ajude a guardar essas informagbes e
também compartilhar com o time

Fonte: Pesquisa direta, 2019
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5 Consideragoes Finais

A area de Customer Success surge em 2005 a partir de uma crise enfrentada
por uma empresa estrangeira da area de gestao da informacgao e tecnologia com sua
cartela de clientes. Apds ter enfrentado tal obstaculo a empresa compartilhou sua
experiéncia com demais empresas SaaS e entdo a area e filosofia se espalharam
por variados paises.

Customer Success pode ser inserido dentro do Marketing de Relacionamento,
que se destina a estratégias voltadas aos clientes, o qual é considerado um brago
das Relagdes Publicas que se destina aos relacionamentos organizacionais de
forma macro, ao considerar o relacionamento com a comunidade, fornecedores,
funcionarios e demais publicos que envolvem o contexto organizacional.

No aspecto citado acima, o Sucesso do Cliente pode ser visto como uma area
dentro das Relagbdes Publicas em empresas SaaS que se destina a apoiar os
clientes na extragdo maxima de valor do servigo oferecido, objetivando a
continuidade do cliente com o fornecedor, novas compras realizadas por ele e a
retencao/satisfacéo do cliente com a empresa.

A partir dos estudos realizados, nota-se que Customer Success € uma area
nova no mercado brasileiro e que por conta disso apresenta alguns desafios em sua
implementacgado, assim como em sua rotina. Sendo eles o escopo da area que por
vezes nao é compreendido por clientes e diretores, a provagao para a alta geréncia
dos beneficios e necessidade da area e o orcamento disponibilizado para sua
implementacao ou aperfeigoamento.

Uma caracteristica dos profissionais para os quais o eBook foi produzido e
citado como uma realidade na experiéncia de um dos profissionais participantes do
formulario online, € que a geréncia da empresa SaaS acaba focando no ambito
tecnolégico e nao valorizando e estabelecendo um fluxo de comunicagao adequado
com os clientes. Como cita Murphy (2018), a satisfagdo do cliente sera cultivada a
partir do alcance dos resultados desejados por ele e da experiéncia adequada com a
empresa, a qual sera considerada em cada contato estabelecido. Por conta disso

voltar o olhar para o cliente e pensar em formas adequadas de estabelecer relacdes
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com esse publico, como por meio de Customer Success, ira acrescentar resultados
positivos para o negdécio além de acrescentar a ele uma vantagem competitiva.

Além dos desafios, pode-se conferir a importancia e os primeiros passos
enquadrados por seis profissionais na area para implementacdo da area em
empresas SaaS. Dentre a importancia, percebe-se a retencdo e satisfacdo dos
clientes, o aumento de receita pelas empresas visto que clientes satisfeitos voltam a
comprar do mesmo fornecedor, agrega um diferencial na prestagao de servicos e a
maximizacao do valor extraido do produto ou servico.

Ademais os passos essenciais para implementar a area em empresas do
segmento seriam alguns pontos identificados como essenciais, como a definicao de
sucesso para os clientes que estao obtendo resultados, definicdo do perfil de cliente
ideal e definicdo de processos bem definidos em conjunto com a documentacéo de
cada interacdo com os clientes.

Considera-se, segundo os entrevistados para esse trabalho, que a area é a
principal aliada a sobrevivéncia de empresas SaaS no mercado ao proporcionar a
interface fornecedor-cliente de maneira a aproxima-los, tendo em vista que a area e
a cultura de Customer Success buscam guiar os clientes no processo de alcance
dos resultados esperados, fornecendo-lhes as informagcdes necessarias e a
experiéncia adequada.

A formulacdo do eBook foi feita a partir de pesquisas bibliograficas e
formulario online com profissionais que ja atuaram e atuam na area. Além dessas
duas metodologias utilizadas, a motivagdo para que o referido produto fosse
elaborado foi a atuacdo de um ano e trés meses da autora na area e a percepgao da
importancia da mesma em empresas SaaS, assim como a percepgao de que essa
filosofia poderia acrescentar aos resultados monetarios assim como em retengéo
dos clientes a partir da satisfagdo dos mesmos.

A producgao do eBook acrescentou maiores conhecimentos académicos sobre
o tema de Customer Success e sua ligagdo com Relagdes Publicas, além de
contribuir para conhecimentos sobre diagramacéo de um eBook, como letras, cores

e disposi¢ao adequadas das mesmas em um produto como o formulado.
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Além dos conhecimentos académicos e profissionais acrescidos, a
formulacdo do presente trabalho contribuiu para a criagdo de uma lago ainda mais
forte entre a autora e a filosofia e area de Customer Success.

Espera-se, por fim, que esse material quando apresentado ao
empreendedores em empresas SaaS, possa despertar a importancia da area e o
desejo de implementa-la em sua esséncia, contribuindo para um relacionamento

cada vez mais forte e duradouro na relagdo empresa-fornecedor.
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APENDICE

APENDICE A - QUESTIONARIO ONLINE DIRECIONADO A PROFISSIONAIS DA
AREA

<  Customer Successaimplementacdo e desafios B ¥

PERGUNTAS resposTas [

Customer Success - Implementacao e
desafios T

olal

Essa pesquisa esta sendo realizada coma forma de contribuir para o meu trabalho de conclusio de curso que tem como [»]
abjetivo demonstrar a importancia da gestéo do relacionamento e Customer Success em empresas Saas (Software as a

Service) e 05 primeiros passos para implementar a drea em organizagies do segmento, =
0 objetivo da pesquisa & identificar quais os principais passos, recemendados por profissicnais da drea de Customer

‘Success, para implements-la em uma empresa SaaS e quais as principais dificuldades encontradas,

Muito obrigada pela contribuigao!

gess - Implementacgdo e desafios W 3% o] ENVIAR
PERGUNTAS ESPOSTAS n
Idade " o
20-25 a
25-30 Tr
30-35 !
[ »]
35-40
-
-
Mais de 40

Hé quanto tempo atua/atuou na area de Customer Success?

Menos de 1 ano
1anoaz2anos

2 anos a 2 anos e meio



Success - Implementacdo e desafios I vy @ o B ENVIAR
PERGUNTAS respostas [

Vocé ja implementou a drea de Customer Success em uma empresa SaaS? * 3

sim T

Nao !

[ ]

-

]

Na sua visdo, qual a importancia da drea de Customer Success em empresas ”
SaaS?

Independente de ter ou ndo implementado a area, na sua visdo quais sdo os ~
principais passos para implementa-la em uma empresa SaaS?

hr Buccess - Implementacdo e desafios B 3¢ o  :
PERGUNTAS RESPOSTAS n
Independente de ter ou ndo implementado a area, na sua visdo quais sdoos o
principais passos para implementa-la em uma empresa SaaS? =
- T
..}
o
Na sua visdo quais sdo os maiores desafios para implementar a drea em -
=

uma empresa SaaS?

A partir da sua experiéncia, quais os maiores desafios encontrados na drea? *

Fonte: https.//forms.gle/tapsuwbSzH5Keo TT6



