Quais sao os passos para

construir uma estratégia de
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ustomer Success. = .

“Me marque nos seus Stories: @estevaostumpf
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Ola! Eu sou o Estevao Stumpf!
+14 anos desde a primeira linha de programacao (Pascal) @

[V/] Graduei em Sistemas de Informagéo

[\/] Desisti de um mestrado

[v/'] Quebrei uma empresa de porte médio
[Q/] Criei Startups {Plantoes Médicos e Flua]
[V/] Aprendi a fazer marketing
[v/] Aprendi a vender

[V] Aprendi a reter clientes

[V] Ensino pessoas a reterem clientes
Lincoln Murphy: O Papado CS 3
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Uma das 10 melhores agéncias digitais de

Inbound Marketing do Brasil
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e Escolha 1 atividade para comegar uma estratégia de CS,
st mas comecem ou deem o préximo passo l.

~ Cada empresa € unlca Faga as adaptacoes necessdrias para o

h yeu contexto j

e Ao decorrer da palestra, teremos pontos de contato/Interacdo :
com QR Code, interajam ao maximo nesses pontos para que S‘ s

sucesso seja atingido -> Liguem a internet dos seus celulares

y » | 2 |




farel uma pergunta e
vocés teréo que _
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Daniel € CEO de uma empresa de tecnologia
— 2 - |

S~ | Eu preciso de ajuda
Estevao!

A minha empresa
perdeu quase todos os
clientes conquistados
no ultimo ano!




organicadigital.com

“Daniel, vocé esta em
apuros mas
eu posso te ajudar!”



Resource Allocation < 2%

©

O atual cenario do Daniel:

cliente cancelando no

primeiro ano = Prejuizo!
Year 1 oar 4

> 08% @lincolnmurohv

Customer Lifetime Value >9%%

[

2. O desejo do Daniel (Com CS)

Maior retencao, o custo do

recurso é diluido em mais

tempo: Lucro!

Year 1 Year 3 |]3
< 2% @lincolnmurnohyv




Customer Success

“E o cliente atingir os
objetivos dele através do
nosso produto ou servico!”

Estevao Stumpf

organicadigital.com



O Problema da

e Ano de 2004
o Expansao: Bolsa de Valores e Europa;
o Faturamento 500 MI (+ 88% de pedidos)

e Ano de 2005
o Churn de 96% dos clientes

(Logo apds a contratacao do servico)

organicadigital.com
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A Solucao da gZIESEEE ©

1. Lealdade Emocional
o Ampla comunicacao sobre propdsito,
valores e transformacao

2. Treinamento
o Gerar maior valor do produto para o cliente

organicadigital.com 16



E qual foi a “"maca” do bolo da Salesforce? ©

y

salesforce

organicadigital.com 17



Solucao #1 Lealdade Emocional:
Teoria do Golden Circle do Simon Sinek

organicadigital.com

©

Propdsitos e valores conectam com
L ealdade Emocional

Qual é o método que é feito.

O que eu entrego e quais beneficios
geram.



Solucao #2: Treinamento ©

GE

salesforce

Genius Bar

O Genius Bar € uma estacao localizada no interior de cada Apple Store,
cujo objetivo consiste em oferecer ajuda e apoio aos produtos Apple.
Ron Johnson, o Vice-Presidente de Varejo, tem frequentemente referido
a Genius Bar como o "coracdo e a alma das nossas lojas”. Wikipédia

Fundagao: 19 de maio de 2001

Organizacao mae: Apple
Salesforce comecou a ensinar melhor os usuarios a manusearem o seu produto e

entenderem impacto da ferramenta em suas vidas
organicadigital.com
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..e assim nasceu o Customer Success...

y

salesforce

Inspirada na Apple, a Salesforce criou um
mecanismo de reter o cliente

organicadigital.com
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Salesforce #1 in CRM <

<

Worldwide CRM applications 2018H1 revenue market share by IDC

_.20.3%
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4.1% @8 Microsoft

‘—_‘d—-—ﬁ 3.6% I Adobe

2014 2015 2016 2017 2018H1

organicadigital.com



' Os passos para construw uma

“estrategiade ]
Customer Success






https://docs.google.com/file/d/1XV_s-JLJ3565qAkP5r0m0eEDdg6D5D6g/preview

que descreva essai
emocao no link ou:
QR Code |
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Como voceés estao
comunicando o seu “Por qué?”

80% dos
consumidores
comegam O processo
de compras na
internet

Esses consumidores estao se
conectando emocionalmente com
a sua empresa?



Porque quem voceé e
e 0 que voce tem a dizer,
naturalmente desperta a lealdade emocional

Topo > Por qué?

Fundo > O qué?




Passo #2
Defina o ICP: Perfil Ideal do Cliente

e Analise a sua base de clientes e filtre:

o Quais tiveram o menor CAC e ciclo de venda
Quais Tiveram o maior LTV
Quais estao mais satisfeitos?
Quais compraram mais?
Quais tiveram os melhores resultados?
Quais sao bons pagadores?

O O O O O

organicadigital.com



BAD FIT E COISA DE CS QUE NAO Comercial
TEM META PRA BATER. |

X
Final no més eu to aceitando todo tipo
de lead, ja que o marketing ndo manda
nada que presta vou sair ligando pra

iIdosos aposentados e vendedores de 3

alimentos duvidosos.

Customer Success

Aceito cartao, boleto, tele sena e bitcoin.

30/0/7/2018 15:30





https://docs.google.com/file/d/1KcjuMMHSEGlwPNqL6iQczceCS2PPjnTD/preview

que descreva essai
emocao no link ou:
QR Code |
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udanca cultural
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»
"«5::*1. Entenda o nivel de conheamento e maturidade da empresa
SOt quanto ao CS e

A\ \.

Q

Crie um guardlao de CS por setor, responsavel por alinha
indicadores de CS e difundir a cultura para o seu respectivo time
Construa o manifesto juntamente com os guardioes e apresente
para toda empresa
Divulgue para o mundo o seu manlfesto



o O O O

Passo #5

Defina o tipo de atendimento

O O O O O

Experiéncia padronizada
Contato menos frequente

Personalizacdo e experiéncia unica
Contato mais pessoal e frequente
Valor do produto ou servico maiores
Menor numero de clientes

Maior lucratividade

o Experiéncia padronizada e automatizada
o Contatos frequentes e automatizados

Valor do produto ou servico nao étdaoalto o  Valor do produto ou servico tende a ser

Maior numero de clientes

baixo
o  Grande numero de clientes
o Maior lucratividade



Passo #6 ©
Defina o que é Sucesso para o seu cliente

Alinhamento:

O que é sucesso para o seu cliente?  x Objetivos x Escopo do trabalho x Indicadores e
metas

1 - Pergunte ao seu cliente

2 - Data mining . o ~
3 - Percepcoes do CS % Vender mais x Site + _|[N° conversdes: 30
PS Natural Marketing | ~ |+ Design bonito

organicadigital.com 34
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€ SUCEeSSOo para voces no con
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Passo #7
Mapeie a Jornada do Crescimento

______________________________________

», Marketing

. Customer
- Success Retencdo
' Expansao

organicadigital.com



Estratégia
de
Customer
Success

organicadigital.com

Jornada de Retencao

Retencao

Expansao

Indicacao

oOX»™ O Zm-m3>=A™
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Adocao: O Vale da Morte

e O cancelamento dos clientes acontece
principalmente nesta etapa




Adocao: O Vale da Morte

e O cancelamento dos clientes acontece
principalmente nesta etapa

e A empresa nao “pagou” o custo de aquisicao do
cliente (CAC), Churn = Prejuizo




Adocao: O Vale da Morte

e O cancelamento dos clientes acontece
principalmente nesta etapa

e A empresa nao “pagou” o custo de aquisicao do
cliente (CAC), Churn = Prejuizo

e 73% deixam o produto nos 5 primeiros minutos



Adocao: O Vale da Morte

e O cancelamento dos clientes acontece
principalmente nesta etapa

e A empresa nao “pagou” o custo de aquisicao do
cliente (CAC), Churn = Prejuizo

e 73% deixam o produto nos 5 primeiros minutos

e Adocao perfeita = Lucro =
+ Retencao
+ Expansao
- Churn




Adocao: Treinamento e 1° Valor

Cliente ainda nao possui a certeza se o produto ou servico Cliente
pode ajudar ele! +

Gerar autoridade Adocio

Aumento de contato
etencao

Definicao de Sucesso
Alinhamento de expectativas

Treinamento e Acordos

Definicao e entrega do primeiro valor

. 42
organicadigital.com



Retencao: .
Resultado + Relacionamento + Satisfagéo

E um cliente ativo, utiliza a solucdo e tem bons resultados +
1. Resultados Positivos
o Engajamento
o Gerar valor / resultado _
o Mostrar valor / resultado Retencao
2. Relacionamento Aquecido
o Conexao com empatia e rapport
o Engaje: Webinarios, eventos, depoimentos, redes sociais

3. Satisfacao Percebida
o Feedback
o Alinhamento de expectativas

. 43
organicadigital.com



Cliente insatisfeito,
o que vocé faz com a opiniao dele?

Divulgue para o mundo que voceé se
organicadigital.com preocupa com o feedback do cliente


https://docs.google.com/file/d/1OblCdrfya_jQe2_woAwVKARRJF1K_yDz/preview

que descreva essai
emocao no link ou:
QR Code |
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Expansao: Vender para a base de clientes

Cross-sell, Up-sell I

e Mapeie novas oportunidades e as dores do .
cinte
e Mostre quanto o cliente esta perdendo de
~ : ~ Retencao
RS por ndo atualizar a solucdo (Cases de

clientes bem sucedidos)

e Exemplos de concorrentes que ja atualizaram
a solucao

e Promocoes e demos exclusivas para o cliente

Expansao
Indicacao

46
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Indicacao: O seu revendedor é o cliente :
Cliente fa, gosta de comprar, tem orgulho, indica e vende por vocé - >

Lealdade emocional +

e Cliente quer "vender” para vocé
e Estimule a indicagao: Programas

de indicacao
Xpansao

e Mostre para todo mundo como ele
i
esta feliz

. 47
organicadigital.com



Indicacao: O seu revendedor é o cliente :
Cliente fa, gosta de comprar, tem orgulho, indica e vende por vocé - >

Lealdade emocional +
e 92% dos consumidores confiam totalmente em

uma indicacao de amigo.

e 37/% dos clientes indicados tem maior possibilidade
de retencao

e CAC baixo;

Ciclo de vendas menor.
e Para Salesforce, Dropbox, Uber, AirBnb, PayPal,

Netflix, Amazon e Evernote a indicacao é o
principal canal de vendas .

. 48
organicadigital.com



Indicacao: O seu revendedor é o cliente

Beneficios, presentes personalizados e divulgacao do cliente

Programa de Indicacgoes do G Suite

Seus indicados confiam em vocé quando escolhem o G Suite, por isso garantimos o
2 X ~

melhor servico, com nosso suporte 24 horas. Vocé pode ter certeza de que vamos

stender s nacessidades dos seus clentes, nas lnguas & no fuso hordio deles Xp ansao

Vocé pode escrever ou figar para 3 nossa equipe, que tem 3s respostas e solugdes

para todas 35 suas dividas.
= ~
Entre em contato com o suporte Indlcagao

"Ligamos para o suporte e &€ muito bom o atendimento.
Parece que estamos conversando com alguém que ja
conhecemos ha anos, e eles fazem tudo parecer facil
de resolver, mesmo quando o problema é grave."

I Estevido Stumpf I

alizada Dog Classico

%499@ P$39 90

. 49
organicadigital.com



Indicacao: O seu revendedor é o cliente

4

Parcerias entre clientes

Organica Digital ®@ esta com Felix Polo e outras 4 pessoas nes
26 de abril de 2017 -

Aproveitando a visita da M POLLO para apresentar as belezas da Serra
Gaucha, como os vinhedos da Casa Valduga %

A loja

Moda, espaco para degustagdo de vinhos e espumantes, happy hours com pocket shows

entre outras atracoes fazem parte da experiéncia de consumo que serd disponibilizada
ao homet| m Goidnia. A primeira loja conceito da etiqueta de moda masculina
do Grupo MPL inaugura em 10 de outubro com a proposta de reforcar o desejo pela
marca do Besouro, destinada co homem moderno e ousado gue transita por diferentes
ambientes sempre bem vestido. Mais gue um espaco de compras, o ambiente na
principal vitrine de Goids, o Flamboyant Shopping Center, tem como proposta
transforrpar-se no ponta de encontro do consumidor MPPOLLO. Para isso, terd como

3 Casa Valduga, Jenomada vinicola gatcha.

parceira

Indicacao

50



Passo #8
Defina os seus indicadores

Health Score

. Alertas de cancelamento

. Churn: taxa de cancelamento

NPS: de 0-10 o quanto vocé me indicaria?

. CEV: Customer Emotional Value

. CSAT: de 1-10 qual a sua satisfacao?

. CES: qual o esforco que vocé fez para realizar
tal acao? muito baixo, baixo

. LTV: total de receita durante um periodo Q




Customer Emotional Value

O que €?
Indicador que avalia as emocoes dos clientes.

De 0 a 100 o seu cliente esta:

Triste e/ou feliz?

Decepcionado e/ou encantado?
Inseguro e/ou seguro?
Desrespeitado e respeitado?
Distante e/ou préximo?

organicadigital.com




The value of
Emotional Connection

As customers' relationships with a brand
deepen, they move along the pathway toward
full emotional connection. Although they
become more valuable at each step, there’s

a dramatic increase at the final one: Across

Clientes com e ey

customers are 52% more valuable, on a
than those who are just highly satisfied.

lealdade emocional — -
(Medidos com CEV) sao o
52% mais valiosos do que

aqueles satisfeitos (Medidos
com NPS e CSAT)

Fonte: Harward Besiness Review

organicadigital.com


https://hbr.org/2015/11/the-new-science-of-customer-emotions

E como estdo as suas emocoes?

IiCus omer Emotional Valuei'

— ) I l



https://www.mentimeter.com/s/51b889d2755f1aaede849f199adfb0c5
https://www.mentimeter.com/s/51b889d2755f1aaede849f199adfb0c5
https://www.mentimeter.com/s/51b889d2755f1aaede849f199adfb0c5
https://www.mentimeter.com/s/51b889d2755f1aaede849f199adfb0c5

3 Danlel parece estar feliz com as mlnhas dlcas S
| | parece ter tido sucesso.. el |







Respondam se gostaram da palestra me
marcando no instagram @estevaostumpf




Checklist
[ ] Conteddo: comunique amplamente o seu “Por qué?” com _
[ ] Defina o ICP: Perfil Ideal do Cliente

[ ] Contrate o guardiao da sua fortuna

[ ] Manifesto: a pedra fundamental para a mudanca cultural
[ ] Defina o tipo de atendimento

[ ] Defina o que é sucesso para o seu cliente

[ ] Mapeie a Jornada do Crescimento

[ ] Defina os seus indicadores
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- % Estamos Contratando

- Marketing, Vendas, Tecnlogia
TETAY | S v W
https://bit.ly/37zs5WO
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Estevao Stumpf

LinkedIn: https://www.linkedin.com/in/estevao-stumpf/
Instagram: @estevaostumpf

Facebook: https://www.facebook.com/estevao.stumpf
e-mail: estevao@organicadigital.com

Link da apresentacao: https:/bit.ly/37tps9b



https://www.linkedin.com/in/estevao-stumpf/
https://www.facebook.com/estevao.stumpf
mailto:estevao@organicadigital.com

