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Introducao

Ola novo empreendedor, € um prazer ver que esta
interessado em potencializar seu relacionamento e
a experiéncia com seus clientes. Este eBook tem
como objetivo apresentar de maneira breve o
surgimento, o contexto e o que é Customer
Success, além de contribuir para que vocé
implemente a area em seu negocio e possa colher
otimos resultados através da criagcdo de lagos mais
fortes com seus clientes.

Desejo uma otima leitura. Aproveite!
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Capitulo 1

Customer Success:
O que voce precisa
saber

GO0




Como surgiu?

Customer Success surgiu em paralelo a era da computagao em nuvem, era que
transfere o poder de decisao dos empreendedores e vendedores para os clientes,
visto que esses passam a ter mais controle e conhecimento sobre variadas solugdes no
mercado, além do surgimento das receitas recorrentes, que sao modelos de negdcio
que consistem em pagamentos mensais para licenca de produtos ou servigos, nao
tendo mais grandes investimentos iniciais por parte dos clientes para a aquisicao de
licencas.

conclusao sobre a nova era das receitas recorrentes € que 0s

lientes podem optar ou nao por renovar contratos, visto que

nao possuem mais um grande investimento inicial e sim
pequenos investimentos mensais.
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Como surgiu?

O cliente esta no poder

Essa é a frase que define o momento
de mercado que vivemos agora.

O termo Customer Success e sua area
surgiram no ano de 2005 e foi utilizado
pela primeira vez pela empresa
SalesForce, empresa americana de
software on demand, mais conhecida
por ter produzido o CRM (Customer
Relationship Manager) chamado Sales
Cloud.

A empresa vinha passando por anos
fantasticos, com grandes vendas
realizadas num aumento de 88% em dois
anos, passando de 6.000 vendas para
20.000. Os numeros pareciam
estrondosos e olhando de maneira
superficial pareciam otimos. Vocé nao
acha?

Mas, ao analisar os dados os proprietarios
da empresa perceberam que ela
funcionava como uma balde furado.
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Como surgiu?

Havia uma grande quantidade de
clientes entrando, mas havia também
uma grande quantidade de clientes
saindo, cancelando suas assinaturas
com o software. Esse processo é
chamado de churn.
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Como surgiu?

?

Mas o que move uma empresa nao sao as vendas

E claro que as vendas tém um papel importante na sobrevivéncia de empresas
no mercado, mas dado o novo contexto em que o cliente é o centro das
decisdes e essas nao estao mais na mao dos empreendedores, apenas as
vendas nao bastam para fazer com que uma empresa se mantenha em um
mercado competitivo.

Sendo assim surge Customer Success.
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O que €?

Customer Success e uma filosofia que busca 0 sucesso do

cliente e para isso deve estar atrelada a todas as areas de
uma empresa. Essa filosofia se orienta para o cliente no
centro das decisoes da organizacao, sempre considerando
0s objetivos e motivagoes desse publico tao importante

Para a Sua empresa.

Além de ser uma filosofia a ser trabalhada “dos pés a cabe¢a” em uma
organizacao, Customer Success € também uma area que objetiva ajudar
seus clientes a ter sucesso, ou seja, a atingir os objetivos almejados ao
contratar o servi¢o que sua empresa oferece.
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O que €?

O sucesso do cliente tem grande ligagao com lealdade e podemos considerar aqui
dois tipos de lealdade que os movem, sendo elas:

Comportamental: = Baseada na Atitudinal: Baseada nas emocoes
necessidade de seus clientes, que os clientes sentem pela sua
considerada mais instrumental e empresa. Nesse tipo os clientes sao
pratica. Nesse tipo os clientes sao leais porque amam a sua marca, o
leais porque precisam do produto ou seu servico e a experiéncia
servigo que sua empresa oferece. proporcionada pela sua empresa em

cada interagao.
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O que &?

Customer Success tem como objetivo
ajudar seus clientes a alcancar os
resultados que pretendiam ao
contratar o seu servico, mas também é
sobre criar relacionamentos
duradouros e isso inclui cultivar a
lealdade atitudinal, que é mais
trabalhosa, mas cria lagos mais
profundos.

Os profissionais que trabalham na area
sao chamados de Gerentes de Customer
Success e sao 0s responsaveis por fazer o
essa interacdo com o cliente acontecer.
Os profissionais ajudam os clientes a
extrairem o maximo de valor possivel dos
produtos e servicos oferecidos, alem de
fornecer a experiéncia apropriada para
eles.

Customer Success: A aliada a fidelizagdo de clientes em empresas SaaS 13

Jaqueline S. de Camargo



O que e?

Customer Success € quando o cliente atinge o resultado
desejado atraves de interagdes com sua empresa.
Lincoln Murphy, 2018
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O que &?

Customer Success é sobre apoiar seus clientes a alcangarem
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 para chegar a esse objetivo.
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Por qué e crucial para sua

empresa’

Tendo em vista o contexto
informacional que vivemos hoje, no
qual as pessoas possuem  maior
acesso a informacdes a qualquer
momento e de forma aqgil, a
competitividade entre as empresas
se torna mais acirrada, visto que o
cliente passa a conhecer variadas
solucbes para o seu problema,
considerando fornecedores distintos
para a sua compra.

v

Q,

Além disso, a era das receitas
recorrentes transfere o poder para o
cliente. Hoje no segmento SaaS o
cliente decide com mais facilidade se
renova um contrato ou nao, e sem
dores de cabeca, pois nao precisou
investir grande aporte financeiro
para o produto ou servico e nem se
preocupa com a existéncia de multas
altas para encerrar o contrato.
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Por qué é crucial para sua empresa?

Esses contextos trazem a tona a necessidade de manter boas
relagdes com seus clientes e apoia-los na extragdo maxima de
valor do servico oferecido pela sua empresa, caso contrario as
chances de ocorrer o churn serdao grandes e nao queremos que
sua empresa seja um balde furado, como acontecia com a
SalesForce em 2005, certo?

Além da sobrevivéncia do seu negocio e de nao
deixarmos os clientes escaparem, também temos
o fato de que os clientes bem-sucedidos em

negocios de receitas recorrentes e que criam bons
acos com a marca, fazem duas coisas muito

importantes: continuam clientes e compram mais!
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Por qué é crucial para sua empresa?

Customer Success € importante porque:

REDUZ/GERENCIA A EVASAO: Evita que os clientes
cancelem a assinatura e que vocé nao seja mais seu
fornecedor. Como vimos no exemplo da Salesforce, o churn
dos clientes em um negodcio de receita recorrente pode
“matar” um negocio. Ao cancelar o contrato com vocé, ha
grandes chances dos clientes comprarem de seu
concorrente e se o motivo do cancelamento for alguma
experiéncia negativa com a sua empresa, a propaganda
negativa de seus antigos clientes podera afetar a reputacao
do seu negdcio.
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Por qué é crucial para sua empresa?

Customer Success € importante porque:

PROMOVE O AUMENTO DO VALOR DOS CONTRATOS
COM OS ATUAIS CLIENTES: Quando os clientes estao
bem-sucedidos com seu negocio eles tendem a comprar
mais, aumentando assim o valor do contrato e a sua receita.
Nesse topico temos dois tipos de novas vendas, sendo elas o
upssell quando ha venda de versdes superiores do seu
software, por exemplo, e o cross-ssell quando ha venda de
produtos ou servicos complementares ao seu, como por
exemplo, uma consultoria.

Customer Success: A aliada a fidelizagdo de clientes em empresas SaaS

Jaqueline S. de Camargo

19



Por qué é crucial para sua empresa?

Customer Success € importante porque:

MELHORA A EXPERIENCIA DO CLIENTE E A
SATISFACAO: Ao focar seus esforcos em garantir que os
objetivos dos seus clientes sejam alcancados e que a
experiéncia do mesmo com a sua empresa seja sempre a
melhor, vocé com certeza tera clientes satisfeitos e
engajados, clientes como esses sao a melhor propaganda
que vocé poderia ter, eles irdao indicar o seu negdcio e
sempre optarao pela sua empresa e nao outros
fornecedores.
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A partir de agora, seque
as dez leis do Customer
Success para que voce
possa se familiarizar
mais com essa filosofia.

Customer Success: A aliada a fidelizagao de clientes em empresas SaaS

22

Jaqueline S. de Camargo



12 Venda ao cliente certo

O que adianta vender uma ferrari para quem nao sabe pilotar?

Essa € uma frase que define a primeira lei. Vender ao
cliente certo significa vender para aquele que possui o
product market fit (0 que e para quem o produto sera
vendido). O cliente “errado” pode trazer impactos
desastrosos para a sua empresa, podendo desvia-la dos
esforcos que impulsionam o sucesso.

Nesse aspecto € importante que vocé defina qual é o
cliente certo para sua organizagao. Vamos entao criar
uma situacao hipotética, na qual a sua empresa vende
uma ferramenta de inbound marketing, sendo assim para
usar a sua ferramenta seus clientes precisam ter ao menos
um site e conhecimento sobre inbound marketing.
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12 Venda ao cliente certo

Vamos elencar abaixo quais seriam os possiveis checks a serem realizados antes de
fazer uma venda:

2) O cliente possui um site?
2) O cliente possui conhecimento sobre inbound marketing?
2) O clienteira usar a ferramenta para seu proprio negocio ou para outros clientes?

?) Caso ele seja uma agéncia, ele ja possui clientes para usar a ferramenta?

Essas sdo so alguns exemplos de verificagdes que devem ser realizados.
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12 Venda ao cliente certo

O cliente certo contribui para a melhora do seu produto e
servico, para sua producao de conteudo, sempre trazendo
feedbacks construtivos para sua empresa, visto que ele é o
seu tipo de cliente ideal. Ao crescer com tais apontamentos
vocé tera cada vez mais chances de aumentar o seu market
share (parcela de mercado) dentre o seu perfil de cliente
certo.

Para encontrar o seu perfil de cliente vocé pode usar o mapa
da empatia. E s6 clicar AQUI para fazer o download e
encontrar o seu perfil de cliente ideal.
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23 A tendencia natural dos clientes e fornecedores

e se afastarem uns dos outros

Clientes e fornecedores sao como dois
barcos em um lago, se os dois nao
estiverem ligados por algo que os
mantenha juntos, a tendéncia natural &
que se afastem.

Tendo isso em vista, o que podemos
fazer para manter a sua empresa e o
seu cliente unidos? E necessario agir de
maneira pro-ativa, sendo esse o papel
do gerente de sucesso do cliente, tomar
as rédeas da situacao e entao focar em
apoiar os clientes rumo aos seus
objetivos.

Nesse processo de afastamento algumas
coisas que podem acontecer sao: O
cliente nao aderir ao produto, nao
enxergar retorno ao investimento que
estd sendo realizado, novos lideres
podem mudar o fornecedor... S3o varios
fatores que podem afetar a permanéncia
do cliente com a sua solugao se nao tiver
alguém olhando diretamente para ele.
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32 Os clientes esperam que voceé os torne
extremamente bem-sucedidos

Toda compra efetuada em um negdcio é pensada sob a
perspectiva dos objetivos que se pretendem gerar com
ela, nenhuma compra € realizada sem pensar nos
resultados que ela pode oferecer.

Os clientes contam com isso, contam que a sua empresa
os apoiem na jornada até o alcance dos objetivos e
resultados que almejam, sendo assim os clientes nao se
satisfazem apenas se o seu produto for bom, eles querem
0 apoio da sua empresa e todas as interacdes que realizam
sao levadas em consideragao nesse processo.
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4,2 Monitore e gerencie implacavelmente a

saude do cliente

A saude do cliente é o quao engajado e alcangcando resultados o cliente esta com o
seu servico. Ela pode ser definida de variadas formas e tudo depende de cada negdcio.

Em negocios Saa$ alguns indicadores de saude que podemos
verificar sao:

* Quantidade de logins realizados no software
mensalmente

* Quantidade de interacdes realizadas com a sua equipe
para relatar um problema ou insatisfagao

* Quantidade de interacdes realizadas com a sua equipe
para formularem uma estratégia em conjunto
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4,2 Monitore e gerencie implacavelmente a
saude do cliente

Esse € um indicador que impulsiona o seu gerente de
Customer Success a tomar uma medida apropriada, funciona
como um previsor do comportamento futuro dos seus
clientes. Quando os indicadores acima nao estao favoraveis,
» o cliente ndao tem uma boa saude, tende a estar proximo de
cancelar e pode ja estar considerando outras solu¢des no
mercado. Quando os indicadores acima estao favoraveis,
DOICA maiores as chances do cliente continuar com a sua solugao e
realizar novas compras.
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52 Nao e mais possivel construir a lealdade
com relacionamentos pessoais

Em empresas com crescimento escalavel muitas vezes com
um grande numero de clientes acaba nao sendo possivel ter
um relacionamento pessoal com todos eles. Por isso é
necessario utilizar a tecnologia a seu favor.

O contato com seus clientes precisa ser estabelecido, mas
isso nao significa que precisara ser sempre pessoal. Por isso é
necessario que vocé crie categorias de relacionamento com
seus clientes para guiar quais serao as ac¢des da sua
empresa.
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53 Nao e mais possivel construir a lealdade com
relacionamentos pessoais

Segue abaixo algumas ideias de categorias para vocé utilizar:

HIGH TOUCH: Clientes que tém contatos pessoais
recorrentes, como reunidoes semanais e revisoes trimestrais
de sucesso, desenvolvimento em conjunto de estratégias...
Quais os clientes que devem participar dessa categoria?
Clientes que contribuem mais para sua receita, clientes que
sa0 mais exigentes e aqueles clientes que no inicio precisam
mais do seu apoio para conseguir entregar e reconhecer
valor no seu negdcio.
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53 Nao e mais possivel construir a lealdade com
relacionamentos pessoais

Segue abaixo algumas ideias de categorias para vocé utilizar:

LOW TOUCH: Clientes que vocé tém contatos pessoais uma
vez a cada trimestre, para mostrar resultados e estabelecer
proximos passos.

Quais clientes deverao participar dessa categoria? Clientes
que sao menos exigentes, que ja conseguem caminhar
sozinhos com sua ferramenta e também possuem mais
conhecimento sobre as estratégias a serem aplicadas. Esses
sao clientes que nao contribuem de uma forma tao
expressiva para sua receita como o high touch.
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53 Nao e mais possivel construir a lealdade com
relacionamentos pessoais

Segue abaixo algumas ideias de categorias para vocé utilizar:

TECH TOUCH: Clientes que vocé tém poucos contatos
pessoais e que vocé precisa investir mais em tecnologias
que consigam aproxima-los sem precisar de um contato
pessoal expressivo. Como através de newsletter, webinarios,
blog... Quais clientes deverdao participar dessa categoria?
Clientes que contribuem menos para sua receita, que
conseguem caminhar sozinhos e ja possuem clareza sobre
as estratégias que gostariam de aplicar.
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52 Nao e mais possivel construir a lealdade
com relacionamentos pessoais

; E importante ressaltar que essa divisdo de contatos pode nao
funcionar tao perfeitamente na pratica, porisso é importante

v ] adequa-las ao seu contexto e saber identificar as excegoes
dentro da sua base de clientes.

oA
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62 O produto é o seu Unico diferencial escalavel

O produto oferecido pela sua empresa precisa ser bem
projetado e atender as necessidades de seus clientes, o
atendimento, apoio e relacionamento com os clientes sao
cruciais, mas de nada adiantara se sua empresa nao tive

um produto bom que tenha caracteristicas competitivas

no mercado.

A retencao do cliente sera a combinacao entre produtos e solu¢des bem
concebidos e a experiéncia apropriada do cliente.

Portanto, o seu produto precisa atender as expectativas do mercado,
contribuindo para a resolu¢ao do problema que se propoe a solucionar e
também ser intuitivo.
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738 Melhore obsessivamente o

time-to-value

O time-to-value é o tempo necessario
até o primeiro valor ser alcancado pelo
cliente. Caso esse tempo seja muito
extenso e o cliente nao tiver percebido
o valor real até o momento de renovar
sua assinatura novamente,

é pouco provavel que ele renove o
contrato e permaneca com a sua solucao
por mais um periodo. Sendo assim a
melhora do time-to-value é de grande
importancia para que seus clientes
renovem com O Seu Servico.
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738 Melhore obsessivamente o time-to-value

Para conseguir sempre melhorar seu time-to-value, é importante
definir um processo para quando seus clientes compram a solugao
e iniciam a jornada com o servi¢o que vocé oferece. Um exemplo
- seria definir os passos que serdao dados quando o cliente entrar e
p passar a ser atendido pelo time de Customer Success.

Na proxima pagina vocé encontrara dois processos que podem ser
implementados na sua empresa.

oA
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72 lei: Melhore obsessivamente o

time-to-value

Reuniao de apresentacao e treinamento:
Apresentacdao do gerente de Customer
Success que ficara responsavel pela conta,
apresentacao da politica e cultura da
empresa, assim como informacdes sobre
horario de atendimento, canais... Também é
um momento importante para conhecer o
perfil do cliente, seus objetivos com a
contratacao e realizar o treinamento na
ferramenta.

Reunidao estratégica: A partir do
conhecimento dos objetivos do cliente e do
treinamento  realizado com ele na
ferramenta, é importante montar um plano
estratégico completo para o cliente e entao
apresenta-lo, para que assim ele ja tenha os
primeiros passos a seguir. Alem disso a ideia
é que apesar de levar o plano pronto, seja
algo que o cliente participe e construa em
conjunto.
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82 Compreenda em profundidade
as metricas do cliente

E necessario compreender em profundidade os detalhes
referentes a evasao e retencao dos clientes. Sendo assim é
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 solu¢des da sua empresa.

Ao analisar esses pontos e encontrar a sua raiz, vocé podera
atuar de modo pro-ativo nesses casos e evitar que os
problemas se tornem ciclicos.
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92 Impulsione o sucesso do cliente com
meétricas rigorosas

; Repetibilidade, definicdo do processo, medicdao e otimizacao é o
| que contribui para a maturagdo. E necessario escolher métricas
v que orientem os resultados, nao é possivel melhorar o que nao se
mede.
oA
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92 Impulsione o sucesso do cliente com

meétricas rigorosas

E necessario definir métricas de sucesso para o seu cliente
e trabalhar rigorosamente nas mesmas para que possam
alcancar os objetivos de seu cliente.

Pensando em uma situagao hipotética na qual a sua empresa
oferece uma solugdao para inbound marketing, uma das
formas de vocé oferecer valor para o seu cliente é a geragao
de leads. Nesse aspecto vocé necessita estabelecer métricas
de geragao de leads com o seu cliente e um plano de agao
com ele de como alcancar essa meta. Essa é a sua métrica
com esse cliente.
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102 E um compromisso de cima para baixo,
de toda a empresa

Customer Success nao é apenas um departamento dentro de uma empresa, ele é uma
filosofia que deve ser instaurada por toda a companhia. Isso implica em mudar a
orientagdo da sua empresa, voltado ao Customer Success, através do apoio mutuo
entre as areas de marketing, financeiro, produto e vendas.

Alterar a cultura e a filosofia de uma empresa nao €
simples, porém ira garantir resultados positivos

futuros para sua empresa e seus clientes, criando
relacionamentos de longo prazo.

Customer Success: A aliada a fidelizagdo de clientes em empresas SaaS 42

Jaqueline S. de Camargo






Os desafios da area

Para aproximar a sua experiéncia de leitura
desse eBook com o mercado atual de
Customer Success, apresento um ping pong
do que pensam 6 profissionais da area, no
qual eles puderam responder sobre os
principais desafios enfrentados por eles em
sua rotina.
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SEPARAR A AREA DO SUPORTE TECNICO PROVAR VALOR AOS
DIRETORES

MAIORES DESAFIOS PARA IMPLEMENTAR A AREA EM EMPRESAS SAAS

ENTENDIMENTO DOS CLIENTES
DO REAL INTUITO DA AREA:
APOIO NA EXTRACAO DE VALOR
DA FERRAMENTA POR MEIO DE
ESTRATEGIAS

ENTENDER CUSTOMER SUCCESS
COMO UMA CULTURA DE TODA A
EMPRESA, “DOS PES A CABECA”
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GRANDE CARTELA DE CLIENTES
PARA UM GERENTE ATENDER

BAIXA VALORIZACAO DA
—>  AREA POR SER NOVA NO
BRASIL

MAIORES DESAFIOS ENCONTRADOS NA AREA

POUCOS ESTUDOS ACADEMICOS
SOBRE A AREA, DIFICULTANDO
EM ENCONTRAR MATERIAIS PARA
EMBASAR O DESENVOLVIMENTO
E ESTUDOS SOBRE A AREA

Customer Success: A aliada a fidelizagdo de clientes em empresas SaaS

SEPARACAO DO  SUPORTE
TECNICO: ENTENDIMENTO DOS
CLIENTES DO REAL INTUITO DA
AREA: APOIO NA EXTRACAO DE
VALOR DA FERRAMENTA POR
MEIO DE ESTRATEGIAS
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Capitulo 4

Vamos aplicar?
Os primeiros passos

para implementar a
area

7P



Os primeiros passos para implementar na sua
empresa

A partir de uma pesquisa realizada com profissionais da area de
Customer Success em empresas SaaS, reunimos abaixo 0s
principais passos para vocé dar inicio a area na sua empresa.

\ : Confira nas proximas paginas quais sao eles.
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1. Conheca o produto ou servigo oferecido
pela empresa

O objetivo principal de Customer Success é apoiar os clientes a extrair o maximo de
valor do servico ou produto oferecido, para isso é necessario que se conheca o 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 extracao de valor e
alcance de resultados.

orofissionais de Customer Success precisam ser
vistos como especialistas na area em que atuam,

ao conhecer o que a empresa oferece e tambem
importante conhecer o segmento em que atuam,

estando aptos a oferecer estrategias aos clientes.

Nesse aspecto, treinamentos, trocas de experiéncia com outras areas como vendas,
desenvolvimento de produto e pesquisas sobre a area de atuacao da empresa, tornam-
se primordiais para estabelecer a area.
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2. Defina o que € sucesso para os seus clientes

Para implementar Customer Success na sua empresa é necessario que vocé identifique
0 que seus clientes consideram como sucesso e quais as formas que o seu servico
entrega sucesso aos seus clientes.

Pensando na situacao hipotética de que a sua empresa oferece uma solucao de
inbound marketing, vamos elencar abaixo quatro formas que a sua solu¢ao poderia
gerar sucesso para os seus clientes:

Geracao de leads ¢ ( ¢
Relacionamento com os leads gerados

Geracao de oportunidades comerciais l
Vendas i

Sendo assim, a partir disso trabalhe com essas op¢oes para dar os primeiros passos na
area.
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3. Defina o cliente certo para sua empresa

Conforme as dez leis de Customer Success, € necessario que vocé tenha um perfil claro
do cliente certo para comprar da sua empresa. Baseado nas entregas de valor que vocé
oferece, vocé conseque perceber se esta vendendo ao cliente ideal.

Vocé podera fazer duas perguntas nesse processo:

A minha solucao resolve as dores/o problema desse potencial cliente?

Ele possui as caracteristicas necessarias para ter sucesso com o meu servigo?

Como indicamos acima, esse &€ o momento certo para aplicar o mapa da empatia! Aqui
vocé encontra um link que explica como montar o da sua empresa:

Mapa da empatia: O que é e 0s 6 passos para montar o seu
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https://resultadosdigitais.com.br/blog/mapa-da-empatia/

4. Contrate profissionais qualificados para a
area de Customer Success

Além dos passos acima, € necessario que vocé tenha profissionais qualificados na area
de Customer Success.

Algumas caracteristicas essenciais para profissionais da area sao:

Visto que a area exige a solucao constante de desafios do cliente e de se colocar no
lugar do mesmo para que os resultados deles sejam também os da sua equipe. Alem
disso, a apresentacao de resultados de forma clara e objetiva é essencial para que seus
clientes consigam enxergar valor na sua organizacao.
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5. Defina processos

A area de Customer Success exige organizacao
e acompanhamento das meétricas dos clientes,
por conta disso e importante estabelecer alguns

processos que definam como serao 0s primeiros
passos do cliente com a sua empresa.

Customer Success: A aliada a fidelizagdo de clientes em empresas SaaS

Jaqueline S. de Camargo

53



5. Defina processos

ONBOARDING: Na primeira semana que o cliente contrata
o0 servico € importante realizar reunides para ter uma
percepcao de quais sao os objetivos do cliente, passar
informagoes sobre os horarios e canais de atendimento,
apresentar a equipe de sucesso do cliente... Isso ira gerar
uma aproximacao.

Além disso, durante a primeira semana é importante que
haja treinamentos no software que a sua empresa oferece,
para que assim o cliente ja tenha a capacidade de comecar a
utiliza-la. Isso pode ser feito por reunides ou entao por
videos explicativos sobre o seu produto.
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5. Defina processos

ONGOING: A partir da primeira semana com a sua solugao,
o cliente precisa sequir a sua jornada de sucesso, entrando
para o ongoing, que definird 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.
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5. Defina processos

REVISAO TRIMESTRAL DE SUCESSO: A partir de trés
meses que os clientes estao com a sua solucao é importante
realizar as revisoes trimestrais de sucesso. Essas reunioes
contribuem para que o cliente tenha percepcao dos
resultados obtidos nesse periodo e também contribui para
que vocé 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 percepcdes dele sobre o seu produto e a
experiéncia que esta obtendo com o seu negdcio.
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6. Suporte tecnico

O suporte téecnico & parte essencial para que
seus clientes consigam utilizar a su

ferramenta, portanto ter especialistas focados
em realizar o suporte € uma forma de oferecer
uma experiéncia adequada aos seus clientes. E

importante separar Customer Success do
suporte tecnico, visto que a area possui um
carater estrategico.

Customer Success: A aliada a fidelizagao de clientes em empresas SaaS

Jaqueline S. de Camargo

57



7. Reunioes internas de acompanhamento

As reunioes internas entre a equipe de
Customer Success contribuem para o que o time

experiéncias.
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8. Ferramentas de organizacao

Os contatos com os clientes sao dinamicos e recorrentes,
em uma realidade na qual os gerentes de sucesso do cliente
podem cuidar de 20 a 60 clientes dependendo do nivel de
interacao que possuem, € necessario documentar todos os
contatos em uma ferramenta que ajude a guardar essas
informagoes e também compartilhar com o time, de forma
que todos possam interagir, como as areas de marketing,
financeiro...

Imaginando um contato no qual o cliente fale sobre uma
insatisfacdo financeira com a empresa, imagina que agil
poder marcar e sinalizar algum colaborador do time do
financeiro?
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8. Ferramentas de organizacao

TRELLO - E uma ferramenta gratuita que permite a formacao de
times e a criagdo de cartoes, nos quais podem ser feitos
comentarios, podem ser marcados com determinadas etiquetas e
dessa forma contribui para a organizagdo e documentagdo. Além
- de fornecer essas caracteristicas na rotina da area de Customer
L 4 Success, eles enviam e-mails super Uteis com otimas dicas de
organizacao.

oA

Para acessar o site, & so clicar AQUI e fazer a sua conta!
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https://trello.com/

Dicas finais

Customer Success € uma filosofia que
surge com a nova onda de receitas
recorrentes e com o mundo globalizado
e informacional, que transferem o
poder ao cliente. Sendo assim é uma
cultura e area fundamental para a
sobrevivéncia de empresas SaaS.

E ai gostou dessa leitura?

Espero que conhecer Customer Success
e 0s passos para implantagao te ajude a
aplicar na sua empresa.

Te desejo muito sucesso!
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Jaqueline Souza de Camargo

Atuei como Customer Success Manager por 1 ano e 3
meses e me apaixonei pela area e seu proposito!

Na minha rotina como profisisonal do setor percebi
como somos capazes de mudar a realidade de nossos
clientes e impactar de forma positiva seus resultados.

Pensei nesse eBook como uma forma de ajudar
empreendedores a também se relacionarem de forma
positiva com seus clientes, criando lagos duradouros e
construindo bons resultados juntos!

Quer entrar em contato comigo?
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