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Seu Cliente ja pode ter cancelado
(e voCé nao sabe)

Hiram Damin



Quem é Hiram Damin
Publicitario

Po6s Graduado em Estratégias da Propaganda

Pos Graduado em Marketing Digital

Professor de Pos Graduacao em MKT Digital

15 anos de mercado

5 anos focado em Customer Success

Mais de 250 empresas atendidas
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Na hora da venda gg\&EFL&réﬁrgé

O gque ele vai poder cobrar

O que esta no escopo de entrega

Quais servigos podem ser adicionados ao pacote, tem custo?
Qual vai ser a agenda de reunifes?

Tem um objetivo definido em ambas as partes?

Tem alguma coisa que vai depender do cliente? Ele vai ter que fornecer?



Eu preciso traduzir
ou desenhar parao
meu cliente?
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Fases de relacionamento
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Primeiro contato depois da compra

Houve guebra de expectativa?

Projeto esta alinhado? m
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Falta de assiduidade

Comprometimento baixo

N&o ativa o basico da ferramenta m

Insatisfacao com o produto sem ter usado
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Nao compra a idela das entregas

o-0-0
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Inadimpléncia
Baixo uso da ferramenta

Cliente falta as reunides

Terceiriza a reuniao

Uso de outra ferramenta
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Cliente nao viu o valor esperado
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Reta final do contrato

Alerta maximo nos sinais
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Foco no NPS
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“Em uma escala de 0 a 10, o
guanto voceé indicaria nossa

empresa para um amigo?”
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NPS

A férmula para obter a porcentagem do NPS é muito simples:

NPS = % de clientes promotores — % de clientes detratores

A nota que cada cliente atribui o classifica em 3 niveis diferentes:
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e Suas vidas pioraram depois da compra do produto ou servico
e Passaram por alguma frustracao grave
e Registraram criticas abertas a empresa

e Nao voltariam a fechar negécio novamente.

ReclameAQUI
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e Compram produtos e servicos estritamente necessarios

e N4&o demonstraram entusiasmo pela empresa

e Ficaram apenas no basico do basico.
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e Tiveram uma mudanca positiva e significativa apos a contratacao
e Sao engajados e defensores do seu produto

e Indicariam com seguranga sua empresa para amigos e conhecidos.
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Ainda ha tempo de recuperar
Foco na dor principal

Resolucéo do problema ‘ ‘ ‘

Vantagens de retomar o projeto
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Summary

Togs ! Cross soll X CEQstnenag X

Scorecarg

Sponsor Tracking 1
History Lifecycle Stage
Products & Services
Success Punsg 3- AdOptiOn
Cockpit

Cases

Surveys
NPS

¢l

-

./ Health Score

T

Open CTAs

Iﬂ-

Next Go Live Date

5/18/2017

Open Cases

9

Status
Active

Orlg. Contr. Date
2/202013

Next Renewad Date

5172018 (320 Day(s) to..

Litetime in Months

52

Owner
Sally McField

FY Revenge

$£542.000.00
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Upsell
-
& Scotecards * Segments o Reports Assots SuceossPlays v2 Campalgns
. e —
B Upseld
Create Upsell Opportunities
# of Open Upsell Oppontunities # of Open Upsell Opportunitios ($)
F Tooks ~ Target: > 6 Targot: > 250
Growth Rate Ronewal Opportunities Progross
D00

£ y o

Hoeolth of Accounts
\) ’

All Customers Using Over 3 Products
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Contrato
Renovado!
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Obrigado =)



