O Guia do Predictable Revenue para

TRIPLICAR SUAS VENDAS

v
-
=,
o

Mais de US$1 Bilhdo em receita através de Praticas Simples e Comprovadas de Vendas
gue vao ajudar a Arrasar sua Metas de Vendas Ano apés Ano.

By Aaron Ross & Jason Lemkin ResultadosDig



Prefacio

As ideias do Aaron Ross e Jason Lemkin sobre se ter uma estrutura de vendas que permita a empresa resultados
previsiveis e escalaveis sempre foram um principio basico que buscamos seguir na Resultados Digitais e promover
para nossos leitores e clientes.

Desde a publicagéo do bestseller Predictable Revenue, novos modelos de aquisigéo de clientes cresceram e se
consolidaram, entre eles todo o processo de geracao e qualificagdo de Leads via Marketing Digital (Inbound Marketing)
gue sempre propagamos, mas também um movimento mais novo que se convencionou chamar de Customer Success.

Esse movimento vai muito além de so prestar um bom atendimento (que deveria ser obrigatorio, por sinal!). Ele implica
gue investir de forma proativa e inteligente em sucesso do cliente com seu produto ou servi¢o faz com que métricas
importantissimas como retencdo, aumento da receita da base e indicacéo de novos clientes - que agora podem ser
medidas de forma clara - também possam ser usadas como grandes alavancas para aumento de vendas e crescimento
da empresa.

Temos aqui na RD uma 6tima experiéncia com esse processo e inclusive adicionamos nosso proprio case com
Customer Success neste material. Aproveitem o contetudo!

Eric Santos (@ericnsantos)
CEO da Resultados Digitais



http://twitter.com/ericnsantos

Vocé pode Arrasar com suas

Metas de Crescimento

O mundo esta cheio de conselhos sobre
vendas. Alguns otimos, outros inofensivos,
a maioria ultrapassado ou apenas ‘legais’.

‘Legal” pode ajudar quando vocé quer um pequeno aumento de 30%. Mas e se
vocé quiser um aumento de 300%? Isso acontece com mais frequéncia e mais
sistematicamente do que vocé imagina...

Se vocé se preocupa com as vendas do seu time ou da sua empresa, aqui
vocé vera alguns resultados PRATICOS e REPETIVEIS que foram
comprovados e que fazem uma ENORME diferenga em vendas, como por
exemplo:

US$100 milhdes a mais de diferenca em faturamento;
Abertura de capital e a venda por mais de US$1 bilhé&o;

“Apenas” duplicar ou triplicar vendas.

No minimo, esse eBook pode |he ajudar a ter mais tranquilidade, previsibilidade
e clareza em como fazer o proximo ano, o melhor, desde ja.

Essas Ideias Ajudaram...

A Salesforce.com a quase dobrar a receita da
empresa e adicionar US$ 1 bilhdo a sua
receita bruta.

A EchoSign e a Adobe Document Services
crescerem de US$0 em receita em 2006 para
US$144 milhdes em Receita Recorrente Anual
em 2013.

A Responsys a passar por uma transformacéo
de um negdcio de US$ 20 milhdes e de
crescimento baixo para um nego6cio 10x maior,
de US$ 200 milhdes de faturamento em apenas
5 anos, e ser vendida por US$ 1,5 bilhdes para
a Oracle.

A Acquia (uma empresa de US$ 45 milhdes) a
adicionar um extra de US$12-$15 milhGes este
ano e a ter a certeza que é quando (e nao se)
vao atingir US$100 milhdes de faturamento.



5 Ideias que Direcionam a um
Grande Crescimento

Geracgdo de Leads 1: Seeds Geracédo de Leads 2: Nets Geracédo de Leads 3: Spears
Customer Success Inbound Marketing Prospeccao Outbound
Growth Hacking

Especialize seu Time de Vendas Diminua a Saida do seu Time de
Como fazer, grande ou pequeno Vendas para que seja <10%
Torne seu time de vendas
escalavel



Sobre os Autores

- Coss

Aaron Ross é autor do
bestseller: Predictable
Revenue: Torne o seu
negocio uma maquina de
vendas com as melhores
praticas de US$100 milhdes
da Salesforce.com

(chamado pela Inc.com como
“A Biblia de Vendas do Vale
do Silicio”).

Ele estruturou o time de vendas de prospecc¢ao na
Salesforce.com, o qual ajudou a adicionar um extra de
US$1 bilh&o.

Aaron é casado, tem cinco filhos (aumentando para oito
logo através de adoc¢éo), mora no lado oeste de Los
Angeles, ama motos, e mantém uma rotina de 25-35 horas
de trabalho por semana.
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Jason é Diretor Executivo da
Storm Ventures e escreve no
blog n° 1 sobre Saas:
www.Saastr.com.

Jason fundou e foi CEO da
EchoSign, o servico de
assinatura eletrbnica mais
popular da Internet.

Jason conduziu-a de US$0 a mais de US$100 milhdes em
receitas, e até uma aquisicdo bem sucedida pela Adobe,
onde ele assumiu como VP de Web Services.

Jason é casado e tem duas crian¢as, mora em Palo Alto, e
ama correr todos os dias sem falta, além de amar tudo

relacionado ao Havai.


http://www.Saastr.com
http://www.amazon.com/Predictable-Revenue-Business-Practices-Salesforce-com/dp/0984380213
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Maior, Melhor

E S S e e B O O k traz d e Staq u e S Highlights Of The Coming Sequel to “Predictable Revenue”™

oderosos da sequéncia, prestes a The Predictable Revenue Guide To
: . P TRIPLING YOUR SALES

ser lancada, do bestseller
Predictable Revenue.

Esse eBook que vocé esta lendo contém destaques do livro completo que _
sera lancado em breve. “O Guia Predictable Revenue para Triplicar suas Je

Vendas”, uma sequéncia do Predictable Revenue. $1 Billion+ In Proven Simple Sales Truths That Will Help
You Crush Your Growth Goals Year After Year.

Esse livro € uma evolucédo do original com mais estudos de caso, mais
detalhes, mais aplicativos e mais ideias... como vocé podera ver por aqui. By Aaron Ross & Jason Lemkin




Ideias Selecionadas do

Predictable Revenue (1/3)

Geracao de Leads € o que leva a um crescimento rapido, nao o
tamanho do seu time de vendas.

PrepicTaBLE REVENUE

Turn Your Business Into & Sales Machine With
The $100 Million Best Practices Of Salesforce.cam

Se vocé néo leu o Predictable
Revenue ou se leu ja faz um tempo,
aqui esta um resumo com algumas
ideias chave selecionadas.

O que Gera Crescimento Rapido?

Achar que contratando mais pessoas
de vendas e fazendo-os trabalhar
mais é o0 que vai gerar um
crescimento em vendas € um erro
fatal comum entre executivos e
investidores.

Geracéao de Leads gera crescimento,
o time de vendas complementa.

Se vocé tem uma geracao de Leads
previsivel e escalavel, vocé pode criar
receita previsivel e escalavel.

A Salesforce.com adicionou um extra
de US$100 milhdes de receita em
seus primeiros anos (e agora mais US$1
bilh&o), quase dobrando o crescimento,
através da criacdo de um time dedicado
de prospeccédo seguindo um processo
de “Cold Calling 2.0".

Por que os Vendedores ndo Devem

Prospectar

1. Vendedores experientes odeiam
prospectar.

2. Vendedores experientes ndo sao
nada bons em prospeccéao.

3.  Mesmo que um raro vendedor
prospecte com sucesso, ele ficara
ocupado para fechar e vai parar de
prospectar consistentemente. N&ao
é sustentavel.



Ideias Selecionadas do

Predictable Revenue (2/3)

80% das vezes, uma geracao de Leads melhor e mais previsivel €
a chave para alavancar um crescimento mais rapido e previsivel.

Especializacédo é o seu
Multiplicador

Quem prospecta deve prospectar,
guem fecha negdcio deve fechar.

Especializar os papéis dos
vendedores € a coisa mais importante
gue vocé pode fazer para melhorar
tudo.

Os 4 papéis Principais de Vendas:

1. Qualificagcéo de Inbound Leads

2. Prospecc¢éao Outbound

3. Vendedores / Executivos de
Contas

4. Gerentes de Contas e Customer
Success Managers

Esse eBook trard mais detalhes sobre
especializacdo na secéo, “Seu
Multiplicador de Vendas Numero 1:
Especializacdo.”

Sobre Crescimento Escalavel

“Trabalhe mais” e “faca mais ligacdes”
nao escalam. Nao faca cegamente
mais do que ndo esta funcionando —
ajuste os sistemas primeiro, entao
cologue mais energia neles depois
gue estiverem funcionando
adequadamente.

Uma 6tima geracao de Leads resolve
muitos problemas de vendas.

Claro que vocé so quer contratar
grandes profissionais, mas quanto
melhor for sua geragéo de Leads,
menos dependente vocé fica dos seus
vendedores e do processo de vendas.

Vocé pode ter o processo de vendas
mais perfeito do mundo, porém se a
geracdo de Leads fica para tras, vocé
terd grandes dificuldades.

Do outro lado, vocé pode ter um
processo de vendas terrivel, mas
ainda se sair muito bem se tiver uma
Otima geracao de Leads.



Ideias Selecionadas do

Predictable Revenue (3/3)

Quer que seus vendedores se desenvolvam RAPIDO? Crie oportunidades para eles
buscarem. E promova vendedores internamente 0 maximo que conseguir.

Através da promocéao de vendedores
da propria empresa com um sistema
de preparacéo deles, vocé reduz o
seu “risco de contratacdo” das novas
pessoas porque os seus talentos ja
conhecem os seus produtos e
clientes, a sua cultura, os seus
sistemas e eles ja se provaram - ou
ao menos vocé ja conhece bem suas
forcas e fraquezas.

Sobre Prospeccao Outbound /
Cold Calling 2.0

O papel de prospeccdo normalmente
é tratado numa organizacéo
comercial como um trabalho de baixo
nivel, um trabalho barato. Se vocé
trata-lo dessa forma, vocé tera
resultados de baixo nivel e baratos.

Um time dedicado de prospeccado com
um processo bem-sucedido (que ndo
e "fazer 100 ligacBes por dia") € uma
forma bem previsivel de gerar Leads.

E se vocé consegue criar Leads de
uma forma previsivel, vocé consegue
gerar receitas de forma previsivel.

As cold calls tradicionais ndo eram
efetivas na Salesforce, mas uma
abordagem baseada em e-mails
simples pedindo indica¢fes, gerou
uma taxa inicial de resposta de 7 a
10% e foi um sucesso incrivel.

Contrate pessoas avidas e treinaveis
(sem muita experiéncia de vendas),
treine-as sobre seus produtos e
clientes, e Ihes dé um processo
sistematizado que eles em geral
conseguirdo todos os agendamentos
gue VOcCé precisa.

Gestdo de Vendas

Um time de vendas so pode crescer
sem limites se chegar ao ponto em
gue os top lideres (CEO, VP de
Vendas) ndo sdo mais necessarios
para trazer ou fechar negocios.

Dé ao seu time de vendas a opc¢éao de
ajudar a criar suas proprias metas e
processo - inclusive ajudando a
desenhar o proprio plano de comissao
do time - e vocé pode conseguir
melhores resultados e mais adeséao.



Quais Ferramentas Importam?

O original Predictable Revenue gquase nao tocou no ponto de
sistemas (software e aplicativos) uteis de vendas e marketing.
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Desde que o livro foi langado, o nimero de
aplicativos geniais de vendas e marketing cresceu
em mais ou menos um ou dois zilhdes.

Isso pode ser chocante. H& centenas e milhares de
aplicativos Uteis e interessantes, e muitos
vendedores acham que alguns deles sao Uteis.

Mas quais deles podem fazer a diferenca em todo o
seu time de forma repetitiva e escalavel?

Bom, existem MUITOS aplicativos 6timos que
podem lhe servir dessa forma, mas seguem aqui
alguns para dar um pontapé inicial...




Quais Ferramentas Importam?

Algumas ferramentas mencionadas nos estudos de caso que citaremos:

Cirrus Insight: Se vocé usa tanto o Gmail quanto o
Salesforce.com, nem pense mais um minuto para buscar
esse aplicativo que permite vocé atualizar o Salesforce a
partir do Gmail.

Gainsight: Um aplicativo de gestdo de Customer
Success para ajudar times a acompanhar facilmente e
aumentar o faturamento através de maior retencéo e
upselling.

Hoopla: O aplicativo n® 1 de motivagdo para ajudar no
estimulo de times internos de vendas a conseguir suas
vitorias.

InsightSquared:Uma solugéo facil de usar para Andlise
de Vendas que oferece ideias préticas para suas
métricas de geracdo de Leads & Vendas para melhorar a
sua tomada de deciséo e triplicar suas vendas.

NewVoiceMedia: Solugdo de contatos na nuvem que a)
acelera o follow-up dos Leads para vendas, e b)
personaliza o suporte ao cliente e o Customer Success
no Salesforce.

LeadGenius: Um servigo inovador de terceirizacdo de
prospeccao que ajuda em um pequeno namero de coisas
bem focadas (ao invés de tentar fazer demais).

SalesLoft: Um aplicativo de crescimento rapido e
favorito de vendedores e de quem prospecta para
construir listas de alta qualidade e selecionadas (com e-
mail e n° de telefone) a partir do Linkedin.

Showpad: Um aplicativo para tablet / smartphone para
vendedores de campo usarem para visitar grandes
empresas, pequenos negoécios ou industrias. Tablets
ajudam muito quando se esta na rua!

Yesware: Uma ferramenta para acelerar vendas que
ajuda a entender quais atividades fecharam negdcios e
analisar contatos via email através do Gmail e
Salesforce.com.



Quais Aplicativos Importam?

Plataforma de automacao e gestao de marketing: RD Station

Ao permitir a integracao de diversas ferramentas de Marketing Digital, o0 RD Station facilita o dia a dia do gestor de
marketing e gera resultados efetivos na atracdo de trafego e na geracao de Leads e vendas.

- Atracdo de trafego qualificado: trabalhe com SEO - Automacéo de Marketing: deixe o RD trabalhar por
para que pessoas interessadas no seu negdécio vocé. Entenda e aja de forma personalizada e escalavel
encontrem seu site facilmente em ferramentas de busca com guem interage com a sua empresa

- Converséo de visitantes em Leads: crie facilmente - Inteligéncia para seu time de vendas: tenha acesso a
Landing Pages efetivas para coletar as informacgdes dos informacdes e ao historico de cada Lead na Base de
seus potenciais clientes Leads

- Relacionamento e geragdo de vendas: use as - Analise para otimizar o processo: acompanhe seu
ferramentas de email marketing e monitoramento de Funil de Vendas e relatérios completos de todos os
midias sociais para interagir com seu publico e aproxima- canais para medir resultados e motivar melhorias

lo do momento da compra

Conheca o RD Station


http://www.rdstation.com.br

Para Crescer Rapido, a

"Esperanca’ tem que Morrer

Quantos vendedores ou gerentes contam com “talvez” ou Por exemplo, o aplicativo InsightSquared ajuda times a
tiros no escuro para atingir suas metas em cada periodo? encontrarem “a verdade” mais facilmente e a vender de

Vocé sabe, aqueles negocios que sempre “poderiam” uma forma mais inteligente com graficos em tempo real.

fechar? A esperanca pode te deixar cego sobre o que Esse grafico de “Area de Strike de Vendas” torna facil para

esta e o que nao esta funcionando; vocé precisa de um um vendedor ou gerente a facilmente focar em apenas

"choque de realidade” para tomar boas decisdes. algumas de suas melhores oportunidades para otimizar
Seu precioso tempo quando 0 més ou o trimestre chegam
perto do fim.

Which opportunities am | most likely to win?

20 opportunities above average win rate of 20% in the next 90 days
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Introducao:
Geracao de Leads é o seu Combustivel
para Crescer: “Seeds, Nets & Spears”




Geracéo de Leads perdoa

Muitos Pecados

Vocé tem algum desses

problemas?

. Mais de 20% dos seus
vendedores ndo atingem a meta

. O turnover de vendas é > 10%

. Baixas taxas de conversao

. Ciclos de venda lentos

. Vendedores desmotivados

. N&o atingimento de metas 2x
seguidas

. Mal halito (s6 para checar se
vocé continua lendo...)

Ao invés de perseguir pequenas
solugdes como por exemplo melhorar
seu processo de demonstracao,
abordagem de contratacao e setup do
Salesforce.com (embora todos sejam
importantes), com bastante
frequencia, tem uma coisa que
domina todas as outras —uma
geracdo de Leads melhor pode
solucionar muitos - ou a maioria -
dos seus problemas de vendas.

Quando vocé tem dificuldade para

gerar uma quantidade suficiente de
bons Leads para seus vendedores,
todo o resto precisa ser perfeito.

Vocé precisa de vendedores perfeitos.
Vocé precisa de um processo de
vendas perfeito.

Vocé precisa de um produto perfeito.

Porque vocé nao tem espaco para
gue algo saia errado.

Uma maquina de geracéo de Leads
maior e melhor (seja de inbound,
outbound, ou qualquer coisa) te da
uma folga para que varias coisas
saiam errado - e ainda assim vocé
bata as metas.

Vocé pode ter um processo de vendas
perfeito, mas sem um sistema de
geracao de Leads escalavel, vocé
tera que ralar muito.

(N&o é so a quantidade de Leads -
vocé precisa de Leads qualificados.)

Com uma étima geracéo de Leads,
vocé pode deixar que quase todo o
resto saia errado, e ainda assim ter
um resultado muito bom.

Existem trés tipos basicos de Leads
gue vocé precisa entender.



Seu Combustivel para Crescer:

“Seeds, Nets & Spears”

A melhor forma para triplicar
novas vendas nao é triplicando
seus vendedores (0 método
tradicional) — mas sim triplicando
seus Leads qualificados.

Vocé pode ter uma Ferrari, mas ela
nao vai se mover um centimetro sem
combustivel.

GERACAO DE LEADS E O SEU
COMBUSTIVEL PARA CRESCER.

Sim - vocé precisa de um 6timo
produto ou servico e alguns clientes
felizes, mas isso ndo é o suficiente, e
nada disso importa se vocé nao
consegue gerar proativamente
Leads tanto de novas prospeccoes
guanto dos clientes atuais.

Vocé pode ter o melhor processo de
vendas do mundo, mas se vocé néo
esta conseguindo Leads suficientes,
vocé tera problemas. .

Novamente, se VOCE tem um processo
de vendas apenas razoavel mas uma
geracao de Leads excelente, vocé se
saira bem.

3 Tipos de Geracéao de Leads:
Seeds, Nets & Spears

1) “Seeds” (sementes) sdo de um
modelo muitos-para-muitos; sao
baseadas em boca a bocae
relacionamentos. Para a maioria das
empresas, isso vem principalmente de
indicacdes que os clientes felizes
geram, altas taxas de renovacao, e
altas taxas de upsell/cross-sell.

A Salesforce.com foi pioneira em
servigos de “Gestao de Customer
Success” para sistematiza-los.
Clientes felizes geram mais clientes
felizes e sdo sua melhor fonte para
crescer suas receitas de longa
duracéo e alta rentabilidade.




Seu Combustivel para Crescer:

“Seeds, Nets & Spears”

2) “Nets” (redes) € um modelo de
campanhas de marketing um-para-
muitos, como abordagens de
‘inbound marketing’ e ‘growth
hacking.” Hubspot e Marketo sé&o
duas empresas que foram pioneiras
nessa industria de inbound marketing
nos EUA, assim como a Resultados
Digitais no Brasil.

3) “Spears” (langas) sdo a
prospecdo segmentada ou o
desenvolvimento de negocios
(BizDev), idealmente feitas por
alguém dedicado a essa atividade. O
time e o processo de “Cold Calling
2.0” da Salesforce.com adicionou
mais de US$1 bilhdo de receita
recorrente para essa empresa.

Um néo é Melhor que o Outro

Muitas empresas ficam obcecadas
com uma Unica forma de geracao de
Leads e ignoram as demais.

Para construir uma casa vocé precisa
de diversas ferramentas: um martelo,
uma serra e uma chave de fenda;
precisa saber por que, como e quando
usar cada uma delas.

Cada tipo de Lead pode ter diferentes
funis de marketing, taxas de
conversao, ciclos de vendas, tamanho
de negocio médio, publico alvo ideal e
meétodos para fazé-los crescer.

O importante é saber quais tipos e
gual o mix/equilibrio que funciona
melhor para o seu negocio.



Geracao de Leads Tipo n° 1: Seeds




O Que Vocé Vai Aprender

Nessa Sessao

Customer Success NAO é ajuda gratis, suporte bacana
ou "algo a ser pensado mais a frente"

*  Os prés e contras dos Leads “Seeds” (boca a boca), e a melhor forma
de sistematizar seu crescimento.

O que é preciso para tornar o Customer Success uma fungéo C-Level
(ao lado de vendas e marketing)

* 6 segredos para direcionar crescimento com Customer Success

*  Por que vocé esta subestimando o valor dos seus clientes (Lifetime
Value) em 50%

»  Como a Gild derrubou o churn de clientes de 3-4% para <1% por més

* 5 maneiras como a Topcon oferece um excelente servigo ao cliente
de forma previsivel



Gerac3o de Leads Tipo n° 1:

“Seeds” = Customer Success

Customer Success néo serve apenas para aumentar a satisfacao
do cliente, mas sim para criar crescimento de receita.

Todo o bom trabalho que vocé faz
para ajudar os outros a terem
sucesso e para construir
relacionamentos é uma acéao de

“plantar sementes” - independente se

sao colaboradores, parceiros,
investidores ou clientes.

E conseguir 0 que Vocé quer ao
ajuda-los a conseguir o que querem,
entao vocé pode ter sucesso e se
sentir bem ao mesmo tempo.

“Seeds” € a geracao de Leads pelo
boca a boca. Isso ndo é escalavel
ou repetivel, exceto quando vocé
tem uma forma metodica para fazer
seus clientes terem sucesso e
documenta essa forma (“Customer
Success”).

Prés e Contras dos “Seeds”

Pros:Altamente lucrativos, os Leads
boca a boca s&o os que fecham mais
rapido e tém as maiores taxas de
conversdo. Nao ha nada melhor!

Contras: E praticamente impossivel
fazé-los crescer organicamente.

Como Aumentar os Seeds -
Previsivelmente

O melhor método para aumentar seus
Seeds é com dedicacdo ao Customer
Success, o qual reduz o cancelamento
de clientes (churn), aumenta o upsell,
aumenta as indicacdes e por fim
melhora o material de marketing.

O que “Customer Success” Ndo E

Customer Success ndo é ajuda de
graca. Nao € um suporte bacaninha. E
como vendas, deveria ser um driver de
receita, ndo um centro de custo.

Customer Success comega como uma
visdo no nivel do CEO, mirando e
criando produtos e servigos para 0s
tipos de clientes que tém essa
necessidade.

O padréo de times executivos no futuro
irA contar com um Diretor de Customer
Success que estard no mesmo nivel
dos diretores de vendas, marketing e
geracdo de demanda.



Geracao de Leads Tipo n° 1:

“Seeds” = Customer Success

Transforme seu funil em uma ampulheta
- como Customer Success gera receita?

Executivos precisam entender que Customer
Success nédo é s6 para aumentar a satisfacao do
cliente, mas sim para gerar um crescimento na
receita.

Com um executivo focado em Customer Success,
VOCeé vera:

Reducdo do Churn: A receita mais facil vem de
manter os clientes que voceé ja tem.

Mais Receita (Novos Negocios e Upsell): Mais
indicagOes de novos clientes, mais disposi¢céo para
experimentar ou comprar suas outras ofertas = $$3$.
Melhor Marketing: Vocé pode melhorar muito a
geracédo de Leads e vendas com estudos de caso
detalhados e depoimentos.



Quando 95% = Fracasso?

Sua Meta: “Churn Negativo de Receita”

Vocé retém 95% dos seus clientes més a més? "Receita de Bolo" em Saas:

Isso seria algo para se orgulhar, até vocé fazer a conta. “Churn de Clientes” de 15% ou menos

por ano (um pouco mais de 1% por més.)

Isso é 5% de churn por més, ou 60% por ano. Em outras palavras,vocé tem . . .
Isso é baseado no numero de clientes que

gue repor 60% da sua receita todos os anos so para ficar no zero a zero.

saem.
E se vocé tivesse uma retencdo mensal de 98% (2% de churn)? Isso ainda é
25% ao ano, ou um quarto da sua receita. “Churn de Receita” de 0% ou menos
por ano. Os clientes que ficam fazem
As melhores empresas chegam a um churn de -2% por més (com base na novas compras de pacotes ou produtos

receita). Sim, € 2% NEGATIVO o que significa que eles fazem mais dinheiro

suficientes para cobrir a perda de receita
todos os meses com a mesma base, sem contar novas vendas.

dos clientes que sairam.
COMO?

Porque os clientes que permanecem com eles compram e gastam mais do
gue as perdas da empresa com a saida de clientes.



6 Dicas para Crescer

com Customer Success (1/3)

Se vocé é um CEO, vocé deve levar
“Customer Success” tao a sério
guanto marketing, vendas ou
desenvolvimento de produto.

1. Customer Success € o0 seu
Principal Driver de Crescimento

Todos os clientes das melhores
empresas vém de uma fonte principal
- Boca-a-boca...Isso independente se
o Lead vem através de referéncia
direta, ou se o Lead fecha sob
influéncia de um estudo de caso,
recomendacao ou depoimento.

Isso é muito mais mensuravel em
modelos de receita recorrente, onde
podemos acompanhar taxas de
renovacao e quantidade de upsell e
indicacdes.

2. Customer Success é 5x Mais
Importante que Vendas

Sim — vendas é decisivo. Mas vendas
S0 esta la bem no inicio do
relacionamento. E para fechar novos
clientes repetidamente, vendas
precisa dos recursos de Customer
Success - como indicacoes.

Geralmente, as pessoas-chave da
empresa fazem um bom trabalho com
0 que for preciso para fechar um
grande negocio - mas frequentemente
fazem um trabalho fraco apos isso
porque eles estao fora para lidar com

0 proximo incéndio ou grande negaocio.

CEOs e fundadores — nao foquem
demais em conseguir mais clientes a
ponto de ignorar seus clientes atuais.
Peguem avides para visitar tantos
clientes quanto prospects.

3. Comece Cedo, Contrate Cedo

Em empresas Saas, uma regra de
ouro é ter um Customer Success
Manager a cada $ 2 milhdes de
receita - contratados de forma
antecipada antes de chegar nesse
faturamento, ndo depois que ja o tiver.

Empresas do Vale do Silicio com
investimento suficiente normalmente
investem muito no inicio, com 2 a 4
pessoas no time de imediato.

Lembre-se, uma pessoa de Customer
Success, como um vendedor ou um
budget de marketing, € um
investimento que deveria Ihe trazer
(muito) dinheiro, ndo apenas um custo
gue pode ser adiado o tempo que for
possivel.



6 Dicas para Crescer

com Customer Success (2/3)

Jason
Lemkin

4. Visite os Clientes Pessoalmente

Clientes infelizes dificilmente
reclamam antes de sairem. Visitas
presenciais podem fazer toda a
diferenca para trazer a tona
problemas e para mudar suas
atitudes.

Regra do 5+2 do Jason:

Todos co-fundadores, CEO, mais o0
Gerente de Customer Success:

* Devem visitar 5 clientes por més
(isso é 60 por ano), e

* Conseguir o cracha de 2 clientes
todos os anos como um boénus (ou
seja — vocé visita com tanta
frequéncia que justifica ter um
cracha.)

Uma ligacdo ndo é uma reunido.
Visitando pessoalmente e
regularmente, sua empresa vai
aprender mais sobre o que realmente
esta funcionando ou ndo, ganhar mais
confianga, e aqueles clientes
dificilmente v&o deixa-lo. E muito mais
dificil dizer para um amigo que vocé
esta o deixando do que a uma
empresa sem rosto.

E se eu néo tiver nada para dizer?
Apenas va apresentar seu roadmap e
peca feedback sobre ele e sobre
problemas que eles estéo tendo hoje.
S0 isso ja deve encher a reuniéo.

5. Customer Success precisa de
Responsabilidade Financeira e
Métricas

Quando a funcéo de Customer
Success ndo tem metas financeiras, 0
seu valor pode ser muito questionavel.

Uma premissa ruim é que “um bom
produto cria automaticamente clientes
felizes”, e que vocé néo precisara
contratar pessoas para trabalharem
ativamente com seus clientes.

Por mais facil ou incrivel que seja seu
produto, vocé precisa de humanos
conversando com alguns grupos
(categorias) de seus clientes.

(Continua na proxima péagina...)



6 Dicas para Crescer

com Customer Success (3/3)

5. Customer Success Precisa de
Responsabilidade Financeira e
Métricas (...continuacdo da pagina
anterior)

... O grande ponto de Customer
Success € aumentar o “Churn
Negativo”, entdo vocé precisa de
ferramentas e processos para medir e
melhorar essa fungéo, inclusive a
performance das pessoas do seu
time.

Um lider ou time de Customer
Success precisa entregar resultados
mensuraveis para justificar o
investimento (tanto em pessoas
guanto em ferramentas). Para isso, a
area precisa assumir
responsabilidade por alguns
resultados financeiros: normalmente,
pelo menos, a) taxas de retencéo, e
talvez, até b) receita de upsell.

gild

Por exemplo, na Gild (estudo de caso
gue veremos na pg. 27), Customer
Success assume:

1. “90 dias para Adocao”
2. Alimentar os dados de uso e de
feedback de clientes no roadmap

de produto
3. Renovacgdes
4. Upsell

E isso torna facil para a diretoriae o
conselho verem exatamente como a
funcdo de Customer Success contribui
para a Gild.

6. Evolua as Metas e Métricas de
Customer Success conforme vocé
Cresce (Fonte: Gainsight)

i. Tragdo ($0-$1m) — O que os
clientes querem, e o que eles fazem
com 0 nosso produto?

ii. Adogéo ($1m-$5m) — Por que e
como os clientes deveriam incluir
nosso produto na rotina do seu
negocio?

iii. Retencéao ($5-$20m) — Por que
nossos clientes precisam continuar
usando nosso produto depois da "lua
de mel"?

iv. Expanséo ($20m-$100m) — Por
gue os clientes deveriam expandir
para mais usuarios e mais
funcionalidades?

v. Otimizacao ($100m+) —
Automacéo e melhorias guiadas por
dados.



Por gue vocé esta sub-investindo

(A Méagica da Receita de Customer Success)

Todo mundo em SaasS fala sobre
valor do cliente (Lifetime Value),
também conhecido como LTV. (Eu
tento evitar acrénimos, mas as vezes
simplesmente € necessario usa-los).

Vocé pode ver uma analise detalhada
de como calcular o LTV por David
Skok em Saas Metrics 2.0.

Depois todos tentam chegar em
alguma métrica magica dizendo
guanto se deve gastar em Vendas e
Marketing, normalmente uma fracéo
(2 ou algo assim) do seu LTV, ou
sobre o valor de rendimento do
primeiro ano de um cliente. Parece
bom, enquanto vocé tiver o dinheiro
para bancar isso.

O problema é que isso ndo vai muito
longe. O calculo padréo de LTV néo
conta com viralidade e "clientes de
segunda ordem" - aqueles que vém
depois do primeiro cliente indicados
por eles.

Em outras palavras, o seu LTV médio
deveria ser maior porque o primeiro
cliente deveria ganhar crédito extra
por ajudar a trazer outros para sua
empresa.

Subestimando o valor de um cliente,
vocé ira investir menos em meédia para
conquista-los. Ou - mais comum -
vocé investe demais em Vendas e
Marketing e ndo o suficiente em
Customer Success.

Total de Receita do Lifetime de um
Unico Cliente Médio de SaaS:

Ok, Vendas fechou com um Cliente
Enterprise médio A por $10.000 por
ano. Legal.

Entdo, no Ano 2, o Cliente Enterprise
médio A adiciona $2.500 em licencas
adicionais, por $12.500 total no Ano 2.

Entdo no Ano 3, eles adicionam mais
25%, ou seja, $15.625 total.

Logo: receita direta sobre os trés
primeiros anos = $38.125 daquela
Primeira Venda.

A maioria dos clientes felizes duram
mais de 3 anos, mas vamaos parar por
aqui por enquanto...


http://www.forentrepreneurs.com/saas-metrics-2/

Por gue voceé esta sub-investindo

(A Magica da Receita de Customer Success)

Agora: Efeitos de Segunda Ordem

* No final do Ano 1, seu "ativista"( o
seu ponto de contato na empresa)
abandona o Cliente Enterprise A, mas
vai para o Cliente Enterprise B para
fazer exatamente o mesmo trabalho,
e ele compra seu produto
novamente. (Isso acontece em média
10% da vezes.)

* Entdo aquela primeira venda na
verdade vale $42.000 (aqueles
primeiros $38k x 110%). E entéo isso
acontece novamente no Ano 2.
Entdo na realidade sédo $46.000.

* E no final do Ano 1, seu "ativista"
fala sobre sua empresa para trés de
seus amigos. E um deles compra.
(Em média 30% das vezes.)

Entéo a primeira venda na realidade
vale $60.000 com as receitas de
segunda ordem - se vocé estiver
fazendo seus clientes extremamente

felizes.

Entdo seu LTV geral, incluindo
receitas de segunda ordem, poderia
ser 2x a sua estimativa atual.

Imagine entéo a proporcéao correta de
custos de Vendas e Marketing para o
LTV para compartilhar com sua
diretoria ou conselho.

Isso é possivel porque os efeitos de
segunda ordem s&o cumulativos. E
justamente ai que os “Seeds” se
tornam um driver de crescimento. Eles
S&80 essenciais para um crescimento
rapido e rentavel.

Revenue From Initial Sale + Upgrades + Customer Success Revenue

5716000

SB000

Upgrades)

W Year 1
W “ear 2
Year 3
B Champion Changa
B Word-of-Mouth

Customer Success
Revenue



7 Gatilhos Comuns de Customer

Success para Ficar de Olho

Exemplos de gatilhos e alertas de Customer Success...

Use Dados para Saber Quem
Contatar, Quando e Por Que

A maioria dos esforgos de Customer
Success ainda usam muitos
achismos e relatérios manuais.
Coloque seus dados para serem
trabalhados, talvez manualmente
primeiro e depois com um produto
como o Gainsight, para conseguir ter
uma visao mais completa de cada
cliente:

- Dados do contrato: ex. clientes que
nao estao expandindo, estagnados,
renovagdes ou datas-chave se
aproximando

- Interagcbes com o suporte: ex.
muitos chamados de baixa prioridade
ou clientes que pararam de ligar

- Histérico de pagamento /
faturamento: ex. notas atrasadas
devido a insatisfacGes

- Uso do produto e de funcionalidades:

eX. quais funcionalidades séo de uso
intenso e quem as esta usando

- Engajamento de Marketing:
descadastros de newsletters

- Respostas a pesquisas: ex. algum
dado ou nota negativa dada por uma
pessoa-chave no cliente.

- Mudanca no time do cliente: ex. a
saida do contato executivo, novo
CMO

No entanto, os dados ndo podem te
avisar de todos os problemas. Vocé
sempre precisara ter pessoas falando
com pessoas para descobrir e

vl rar mralkhlARnA A~

Mas esses dados vao te ajudar a:

1. Definir alertas para quando
intervir proativamente antes que
coisas ruins acontecam. E 6bvio que é
mais facil salvar um cliente antes que
eles enviem um pedido de
cancelamento! Primeiro a equipe faz
isso baseado em intuicdo, e ao longo
do tempo isso pode ser baseado cada
vez mais em dados historicos e
alertas/gatilhos automaticos.

2. Padronize intervencdes para que
cada Gerente de Customer Success
esteja utilizando o mesmo conjunto de
melhores praticas de procedimentos.
Com essa consisténcia vocé
consegue medir melhor a efetividade
de cada intervencao ou tipo de
problema/solucéo.



Como a Gild Reduziu seu Churn

Mensal de 4% para <1% (1/3)

A Gild ajuda empresas a contratarem
melhor engenheiros, usando dados
disponiveis na web (inclusive o
codigo do desenvolvedor) para ajudar
a medir suas habilidades.

Brad Warga é o VP Sénior de
Customer Success la. Ele iniciou na
empresa quando eram apenas 5
pessoas: CEO, CTO, CSO, diretor de
vendas e diretor de marketing (agora
sao mais de 50).

Brad trabalhou em RH/recrutamento
por 20 anos, inclusive recentemente
sendo o VP de Recrutamento
Corporativo na Salesforce, ajudando
a organizar e executar centenas de
contratacoes.

A equipe néo tinha tanta certeza do
gue Brad poderia fazer inicialmente,
mas eles acharam que ele poderia
trazer muita credibilidade, e ele
trouxe. Primeiro, ele ajudou a trazer
novos clientes.

Depois do Primeiro Ano de Vendas

Durante a maior parte do primeiro ano
de vendas, Brad ajudou trazendo
novos clientes, até que fossem mais
ou menos 50. O cancelamento (churn)
era artificialmente baixo - como
normalmente & em contratos anuais!

Quando os contratos comegaram a
chegar no periodo de renovacao, o
churn deu um salto para 3-4% por
més, ou 30% a mais por ano, 2 a 3x
da meta deles.

Metas de Churn: “15% & 0%”

Empresas Saas querem:

1) 15% ou menos churn por ano no
namero total de clientes, e

2) 0% ou um percentual negativo de
churn de receita (a receita de upsell
em clientes ativos deve superar a
perda de receita dos clientes que
saem).

A Gild comecou medindo e analisando
churn e perceberam que muitas de
suas hipoteses estavam erradas.

Por exemplo, eles notaram que
apenas medir quem se logava nao era
uma boa maneira de dizer quem iria
ficar ou ndo. A Gild precisava ver
guais partes do produto estavam
sendo usadas e como. Quao espertos
eram 0s usuarios? Quais eram suas
necessidades e métodos de
recrutamento?



Como a Gild Reduziu seu Churn

Mensal de 4% para <1% (2/3)

O que a Gild sup6s que poderia ajudar a identificar o churn - como
guantas vezes o usuario loga ou nao - estava errado.

Escavando as causas raiz do churn,
Brad e a Gild estavam aptos a
sistematizar o Customer Success e
reduzir o churn para menos de 1% ao
més.

(Isto fez a Gild segmentar de forma
muito mais sabia os tipos certos de
clientes desde o inicio com a geracao
de Leads.)

Os Trés Métodos que Reduziram o
Churn:

1.“90 Dias para Adocao”

O relacionamento da equipe de
Customer Success com um cliente
inicia quando o cliente compra o
produto e comeca a usa-lo.

A equipe treina 0S NOVOS USUArios em
como usar o produto e quais séo as
melhores praticas de recrutamento,
além evangelizar ou "vender
novamente a Gild" para manté-los
empolgados.

A Gild descobriu que se o produto é
utilizado com sucesso nos primeiros
90 dias, seu 0 uso sera 3x maior no
resto do ano se comparado com um
cliente que n&do adotou rapidamente.

2. Revisbes de Negécio Trimestrais
Essas “revisdes” sao formais e
ajudam a manter o cliente ciente do
que ele contratou. Idealmente, eles
fazem essa reunido presencialmente.

3. Usando Ferramentas de Previsao
As principais ferramentas de
Customer Success da Gild sao a
Gainsight, junto com o Zendesk
(captura chamados com problemas e
solicitagdes de funcionalidades),
Salesforce.com, e Olark (chat).

Brad: N&o ignore seus usuarios
Agora, mais do que nunca, Sao 0s
usuarios que decidem se irdo
renovar um produto ou ndo. Quando
a renovacao se aproxima, 0s
decisores vao perguntar ao time:
“Vocé usa esse produto? Ele agrega
valor? Deveriamos usa-lo por mais
um ano?”




Como a Gild Reduziu seu Churn

Mensal de 4% para <1% (3/3)

O Customer Success possul quatro funcoes na Gild: a) 90 dias de
adocao, b) feedback para roadmap, c) renovacoes, e d) upsell.

Composicao da Equipe

O time de Customer Success (“CS”) da
Gild tem em torno de 10 pessoas com 3
papéis diferentes (isso de 50
colaboradores!):

1) “Representantes internos de CS” que
treinam, monitoram o uso e fazem
analises. Tem um representante para
cada 70 usuarios.

2) “Representantes externos de CS” que
lidam e sdo medidos por renovagoes.
Tem um representante para cada 30
usuarios no segmento de clientes mais
relevantes deles.

3) “Representantes executivos de CS”
gue sao responsaveis pelo upsell, e que
trabalham principalmente com os
segmentos de clientes que sdo maiores
e de crescimento rapido.

O principal aplicativo desses times € 0
Gainsight, que também apresenta dados
do Salesforce.com e do Zendesk, tudo
em uma Unica interface.

Os relatorios e painéis do Gainsight
facilitam a identificar clientes em risco ou
que precisam de mais produtos, e d4 uma
razao para um representante ligar para
falar com um cliente.

C-Level Customer Success

Muitas empresas tratam o Customer
Success como um pos-venda ou um
suporte turbinado. As empresas
precisam tratar isso (pelo menos) com a
mesma importancia de vendas e
marketing.

Na Gild, Customer Success assume
responsabilidade por:

1. “90 dias para Adocao”

2. Alimentar os dados de uso e de
feedback de clientes no roadmap
de produto

3. Renovacgbes

4. Upsell

Sabendo articular isso tudo
cuidadosamente, é facil para o conselho e
diretoria reconhecer o valor do Customer
Success.

W



Use Dados para Saber Quem

Contatar, Quando e Por Que

Transforme meétricas/alertas de Customer Success em
Painéis/Dashboards para eliminar 0s achisSmosSronte: Gainsight)

Customer ~ Renewal Date Overall Health Support
m d WYY

Abacus Programming Corporation 1114/2014

Abberley Kooiman 1112/2014
Abbey Press Inc 5/16/2014 “
Aero Precision 12/2/2013 “
American Eagle 2/6/2014
Asus 1/22/2012

Bachman Information System Inc. 1114/2014 “

Customer Satisfaction

344
79
20+
37

Adoption

76




Cinco Maneiras gue a Topcon Entrega

um Excelente Servico de forma previsivel (1/3)

Atendentes de suporte a clientes frustrados
ajudam a criar clientes frustrados.

Suporte ao Cliente (assim como
vendas ou prospecc¢ao) ndo deveria ser
um trabalho exaustivo e exploratorio.

Por que os dois times que mais
interagem com o cliente (vendas e
suporte), comumente sdo maltratados
ou menosprezados?

Isso precisa mudar, visto que
atendentes frustrados (e vendedores)
ajudam a criar clientes frustrados.

A Topcon Sistema de Localizacao
(parte da Topcon Corp., empresa
global de US$1 bilhdo / 4.000
colaboradores) é a maior
desenvolvedora e fabricante do mundo
de sistemas de localizacao.

Os clientes da Topcon estao em
industrias como engenharia civil,
levantamento topografico e agricultura
- onde mapeamento e localizag&o séo
vitais.

A Topcon tem centros de suporte ao
redor de todo o mundo. Angie Todd
supervisiona os 18 atendentes
americanos em Columbus, Ohio e em
Olathe, Kansas. Angie passou 4 anos
como uma atendente de suporte e
guatro anos como supervisora.

O time lida com 25.000 ligacbes por
ano, as quais sdo todas gravadas e
incluidas em um relatério.

Angie diz que o objetivo deles é
fornecer um servico excelente
previsto.

& TOPCON

Dois Aplicativos Principais do
Suporte

Nao faz muito tempo que o time de
suporte na Topcon usava ficharios e
papel para acompanhar casos e
gerenciar o time.

Precisando melhorar a documentacéao
e a responsabilidade com as métricas,
a Topcon implementou:

a) Salesforce para o sistema global de
gerenciamento de casos, e

b) NewVoiceMedia, um produto da
ContactWorld (considerado o melhor
aplicativo de call center no
AppExchange da Salesforce.com)
para telefonia: encaminhamento de
chamadas, gravacéo e relatorios.



Cinco Maneiras que a Topcon Entrega Um

Excelente Servico de Forma Previsivel (2/3)

Conselhos da Expert Angie — 5 Dicas

1. Saia do Telefone

Passando 40 horas por semana no
telefone e interagindo diretamente
com clientes frustrados pode ser a
receita para levar um atendente a
exaustao.

Tire os agentes de suas mesas
regularmente para treinamentos de
produto e para visitar os clientes
pessoalmente.

Isso ira manté-los interessados,
revigorados, e engajados. Também
desenvolvera agentes mais
experientes e confiantes com atitudes
melhores e mais habilidade para
ajudar clientes, aumentando as taxas
de resolucédo no primeiro contato.

Finalmente, é facil hoje, com
aplicativos de call center baseados na
Internet (como o NewVoiceMedia)
direcionar chamadas para qualquer
telefone (celular, telefone de casa,
etc.). Agora os atendentes nao
precisam estar acorrentados em suas
mesas, tornando esse trabalho mais
amigavel e flexivel para eles.

2. Use a Tecnologia para Ajudar
seus Clientes Assim Como a Vocé
Mesmo

N&o esqueca que tecnologia serve
tanto para melhorar a experiéncia dos
clientes quanto para reduzir seus
custos.

A Ultima vez que voceé ligou para um
banco - quantas vezes vocé teve que
digitar o numero da sua conta ou do
seu cartdo antes de chegar a pessoa
certa?

Quando os clientes ligam para a
Topcon, o NewVoiceMedia compara o
namero do telefone com os dados do
Salesforce e pode direcionar
automaticamente essa pessoa para o
atendente correto. O cliente ndo
precisa digitar nada.

Por exemplo, se ele esta marcado no
Salesforce como um nivel “Ouro” com
o melhor acordo de nivel de servico
(SLA), ele pode ser automaticamente
colocado na frente da fila de
chamadas - sem precisar esperar
nadal



Cinco Maneiras que a Topcon Entrega Um

Excelente Servico de Forma Previsivel (3/3)

Organizacao para os clientes: saiba para quem direciona-lo automaticamente
baseado somente no seu numero de telefone e alguns dados no Salesforce.com.

Na Topcon, os agentes sabem que

3. Escute ao Feedback r
eles vao passar de 2 a 4 anos no

Continuamente

Com uma variedade de especialistas

suporte, aprendendo tudo sbre a de suporte, os clientes podem ter um
Na maioria das organizacdes, o grupo Tc_)pco_n e seus produtosl, con:jo um Servico melhor e isso cria diferentes
de Suporte ao Cliente é 0 que mais Primeiro passo no seu plano de oportunidades para os agentes
interage com o cliente. carreira. crescerem no suporte.

Se vocé contrata certo, vocé pode
usar o suporte como uma otima
experiéncia de treinamento que
desenvolve experts que mais tarde
vao transferir e promover o
conhecimento através de toda sua
empresa.

Infelizmente, algumas organizagcfes
ignoram o time de suporte e todo
aguele conhecimento valioso. O time
de suporte é a voz do cliente.

4. Crie um Plano de Carreira

Seus melhores colaboradores néao
vao querer ficar no mesmo emprego
suas vidas inteiras, eles vao querer
crescer.

5. Especialize o Papel dos Agentes

A Topcon tem cinco agentes de
“primeiro nivel” com um entendimento
basico de todos os produtos; e mais
13 que séo especializados em uma
aplicacdo ou industria.




A Resultados Digitais aposta no sucesso dos

clientes para fidelizar usuarios, aumentar receita
e gerar novas vendas (1/3)

Em poucos meses a empresa Vviu os resultados de fazer

um acompanhamento bem préoximo e proativo

Por meio do software RD Station, a
Resultados Digitais ajuda empresas a
integrar, automatizar e gerir acdes de
Marketing Digital. Mas o objetivo
principal vai além da venda do produto:
a RD quer que o software gere o
resultado esperado por seus clientes.

O sucesso deles representa 0 sucesso
da propria empresa.

A area de Customer Success foi criada
seis meses apoés a primeira venda do
software. Nesse curto periodo eles
perceberam que nao bastava entregar
a ferramenta, era preciso ensinar como
usa-la, indicar os caminhos a serem
seguidos e acompanhar o usuario ao
longo da caminhada.

Para a RD, o sucesso dos clientes é usar
o software como meio efetivo para
alcancar seus objetivos de negdcio. Essa
€ a maior entrega da empresa

Ao apostar no sucesso dos clientes, eles
viram que:

- aretencdo aumentou: ao ver que a
ferramenta traz o retorno esperado o
cliente percebe o real valor do produto e
permanece fiel. A taxa de Churn
(cancelamentos) diminuiu 80% em um
ano e meio.

- areceitavinda deles cresceu: ao ver
o valor do software e o aumento da sua
base de Leads muitos clientes evoluem

para o plano PRO.

ResultadosDigitais

- clientes satisfeito geram novas
vendas: mesmo sem enfoque em
conseguir indicacdes, naturalmente
clientes felizes trazem novas
empresas para usar o produto. Cerca
10% dos clientes vieram por
indicacgao.

“Ao comegar uma startup vocé
dificilmente tem uma boa nog¢do do
dano que o Churn pode trazer ao
seu negocio. Customer Success foi a
solugdo para nos permitir crescer e
manter uma base de clientes 10x
maior do que tinhamos ha um ano
e meio.”

Guilherme Lopes, diretor de clientes do
RD Station



A Resultados Digitais aposta no sucesso dos

clientes para fidelizar usuarios, aumentar receita
e gerar novas vendas (2/3)

5 acoes da Resultados Digitais para garantir o sucesso dos

clientes

1. Consultoria de ativacao inicial
Ao comprar o software o cliente pode
optar por fazer a consultoria Express
(1 més) ou a Standard (3 meses).
Nesse periodo, um consultor ensina o
cliente a utilizar as funcionalidades da
ferramenta para as suas estratégias
de Marketing Digital. Esse mesmo
profissional sera responsavel pelo
cliente durante todo o tempo como
usuario do software.

2. Agilidade no suporte

O time de Customer Success fica um
estagio a frente do time de suporte.
Se um cliente tem algum problema, o
seu consultor tenta resolvé-lo.

Se nédo conseguir, ele faz a ponte com
0 suporte técnico. Isso acelera o
processo e aumenta a satisfacéo.

3. Consultorias especializadas
Além da ativacdao, clientes que
gueiram aprofundar seus
conhecimentos em uma frente
especifica do software podem contar
com consultorias avancadas com
profissionais especialistas na area.

4. Educacao constante
Oferecemos mensalmente webinars e
auldes online para clientes.

Além disso, atualizamos
frequentemente a nossa Central de
Ajuda e o blog do produto com
conteudo relevante e didatico.

Oferecemos 0 maximo de informacdes
Uteis para o cliente usar quando for
necessario.

5. Acompanhamento préximo

Os consultores medem o engajamento
do uso do software e fazem follow up
constantes para saber o que seus
clientes precisam e descobrir a melhor
forma para atender suas
necessidades.



A Resultados Digitais aposta no sucesso dos

clientes para fidelizar usuarios, aumentar receita

e gerar novas vendas (3/3)

Para aumentar os resultados € preciso fazer sua equipe crescer

A area ganhou tanto destaque dentro
da empresa que teve um crescimento
acelerado.

O aumento da receita gerada pela
equipe levou a um investimento
proporcional no time de Customer

Success.

Inicio de 2013:

2 Customer Success Managers.

Metade de 2014:

15 Customer Success Managers.

Em um ano e meio a equipe cresceu
750%, e a perspectiva é continuar
aumentando.

“Quando lancamos o RD Station mal
sabiamos da existéncia de Customer
Success. Hoje temos um time de 15
pessoas e queremos dobrar o time em
2015. Para nos é fundamental que
cada Customer Success Manager
tenha condicdes de dar atencdo e um
excelente atendimento para cada um
dos clientes que atende.”

Guilherme Lopes, diretor de clientes
do RD Station, pretende dobrar seu
time nos proximos meses.



Use seu Ceérebro!

80% das ideias ao longo desse eBook, vocé deveria fazer como foi dito.
Os outros 20% vocé precisara mudar, customizar ou jogar fora.
Faca mais o que funciona. Pare de fazer ou mude

0 que ndo esta funcionando. (E engracado como
frequentemente as pessoas néo fazem isso.)

E dai se vocé ndo € o CEO? Nao importa qual é o seu
cargo, seja um empreendedor, ndo um empregado.

Ndo esPe_“? p.elos outros para fazer algo acontecer - Pare de ficar falando e pensando sobre isso e

tome a iniciativa. apenas FACA, ou pelo menos faca algo.

Teste muitas coisas diferentes; faca experiéncias. Busque a verdade (e ndo o que vocé quer
escutar).

Faca um plano e segure firme nele.
Apenas tente.

NAO DESISTA.



Fique Ligado para a Parte 2

Obrigado por ler a Parte 1. A Parte 2 sera sobre a geracéo de
Leads "Nets", incluindo Inbound Marketing e growth hacking.

Veja mais recursos de marketing e vendas em: predictablerevenue.com //

resultadosdigitais.com.br .-f.
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