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Introducao

mensal recorrente.

Customer Success tem sua origem na Economia de Assinaturas: fornecedores de servicos e produtos,
em especial de tecnologia, evoluiram para uma estratégia comercial que buscar garantir um faturamento “E

Um pouco todo més, se a base instalada for grande, significa grande arrecadacao mensal. Quem usa
Netflix, Spotify pago, Office 365 ou acessa o contetudo pago da Folha de Sao Paulo ja conhece esta
forma de contratacao.

E por isso que muitas startups que ainda ndo lancaram seus produtos, nem se tornaram comercialmente u O .
lucrativas conseguem aportes financeiros gigantescos. Os investidores esperam, num ponto futuro, que Ice 365
elas faturem um grande volume todo més.

Os conceitos basicos de Customer Success envolvem fazer o cliente usar o produto e ajuda-lo a alcangar

0 sucesso. Tudo para evitar que abandone o uso do produto. E isso, como veremos, vai muito além do
simples fornecimento do mesmo.

FOLHA p SPAULO

% A esséncia do Customer Success (CS)
% As 10 Leis definidas pelo criador do conceito

% Um glossario para acesso rapido em caso de duvidas
Grande abraco e aproveite estas paginas.

Roberto Cohen
4HD - Transformando Técnicos em Gestores
PS: Compartilhe este documento com amigos e colegas
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Observacoes

% A expressao PRODUTO representara tanto softwares quanto servicos.

% A palavra Empresa sera sindnimo de fornecedor.

% A expressdo Customer Success sera abreviada, em alguns pontos, para CS. Dan Steinman, Lincoln Murphy e Nick Mefta

% Todo o conteudo apresentado é resultado da leitura do e-book: C U STO M E R
% Customer Success: como as empresas inovadoras descobriram que a
melhor forma de aumentar a receita é garantir o sucesso dos clientes /
Nick Mehta, Dan Steinman, Lincoln Murphy ; traducao Afonso Celso da

Cunha Serra. -- 1. ed. -- Sao Paulo : Auténtica Business, 2017.

% Os autores do referido livro sdo isentos de responsabilidade de minhas F]
interpretacoes.
| <o
% A traducao do referido livro, as vezes, mistura o conceito “Customer Success” J
. " . ~ . . . ~ s C—
com “Sucesso do Cliente”. Uma situacdo desta dicotomia de interpretacdo é em
“l [si do cli I " .. Como as empresas inovadoras descobriram
mpulsione o sucesso do cliente com métricas”. Isto seria: o

L ¢ garantir 0 sucesso dos clientes
< Prover o departamento de Customer Success com métricas ou... .

% Ajudar que o cliente alcance sucesso averiguando suas métricas?

% Apesar de parecer a mesma coisa, nao o é.

% Decidi que o foco na frase citada é (a area de) Customer Success.
Ela somente sera bem-sucedida se adotar métricas para isso.
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Historia do Customer Success

Varias empresas utilizaram, no passado, conceitos considerados hoje como de Customer Success. Uma
foi a Vantive. Outra a Siebel. Mas a expressao ganhou forca através de uma empresa em especial:

SalesForce, uma reconhecida empresa que oferta solu¢cdes CRM na nuvem.

Em dado momento na década de 2000 ela teve um insight que, mais importante que vender novos SaIESforce
contratos, era garantir a renovacio dos existentes.

Isso por que a evolucdo do software como solucdo SaaS (Software-As-A-Service) via nuvem propiciou a
volubilidade (trocar com facilidade) de fornecedor. Se o cliente nao esta satisfeito, troca seu fornecedor,
bastando apontar o browser para um novo endereco.

Este € um movimento conhecido como Churn (ou Evasao).

Por isso as empresas buscam garantir uma lealdade comportamental (“adoro o produto de vocés”) em
vez da atitudinal (“uso seu produto por que é o que tem disponivel hoje”).

Exemplos da economia da assinatura onde vocé ndao compra mais:

< Albuns de masica — mas paga uma mensalidade ao Spotify e ouve as suas preferidas
% Licencas Microsoft — onde aluga e usa licencas via WEB CHURN - EVASAO

< DVDs de filme — por que assiste centenas deles no Netflix por um valor mensal
Desta forma, as empresas asseguram uma Receita Recorrente Anual (RRA) ou mensal (RRM).

Customer Success é uma filosofia que se preocupa com o sucesso do cliente para que este renove
o contrato. Ela integra os departamentos, avalia métricas e recomenda providéncias.
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Estratégias

Para garantir que o cliente continue usando o produto, taticas sdao necessarias para isso. Primeiro, é
preciso que a empresa se engaje como um todo.

Nao é mais Unica exclusividade do centro do suporte deixar o cliente satisfeito. Todos trabalham para
isso, desde o diretor, a turma do comercial até o financeiro.

Varias métricas sao monitoradas e surge o cargo de Gestor de Customer Success. Como as métricas
envolvem diferentes areas da empresa e tém impacto em vendas, no produto e até nos servicos, é
preciso alguém conferindo-as e recomendando decisdes nos varios ambitos.

Algumas tipicas medicdes: regularidade de pagamento de mensalidade pelo cliente; quantidade de
abertura de chamados no suporte; quantidade de solicitacdes para modificacdes no produto e assim por

diante. Cada item envolve um departamento diferente. E um deles (CS) examinando o movimento global.

Os objetivos do Customer Success sdo:
1. Reduzir a Evasao (Churn)
2. Vender mais para os mesmo clientes:
% Upsell — comercializar versdes mais poderosas
% Cross-sell — vender produtos complementares

% Por isso ndo é sensato manter um Unico produto com todas as funcionalidades
integradas, pois ndo havera o que oferecer a mais.

3. Melhorar a experiéncia e a satisfacao do cliente

Objetivos do
Customer Success

Vender mais para
0s mesmos clientes

Melhorar a
satisfacao dos clientes
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Exemplos de métricas a acompanhar

Uma das principais acoes Customer Success é acompanhar métricas.

Métricas

E essa responsabilidade exige do gestor responsavel conhecimentos de Estatistica e Big Data.

Alguns exemplos de nUmeros a acompanhar:
% Renovacao de contratos . Tommsmmmsmmssmsm s m s
% Retencao de clientes

< Adocao do produto

% Satde do cliente e e
< Churn (Evasao)
% Upsell e Cross-sell

& NPS (Net Promoter Score)

O que produtos efeitos positivos nas métricas citadas?

% Verificacao peridodica da Saude do Cliente
< ATN — Avaliacdao Trimestral do Negocio — com o cliente SaUde dO Cl|ente

< Suporte proativo para se antecipar a possiveis oportunidades de evasao

< Treinamentos para garantir dominio do produto e evitar evasdo por dificuldades de uso
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12. Lei — Venda ao cliente certo

A empresa nao deve vender para o cliente errado.
E o Gestor de Customer Success deve garantir isso; ser o guardido desta premissa. Vender pa ra

Muitos tipos de cliente sdo nocivos para a saude financeira da empresa. (9] Cliente errado,,,

Apesar de trazerem faturamento inicial, eles:

% Realizardo um uso “adaptado” do produto (um software de Help Desk sendo usado para
registro de vendas) e promoverdo conflitos e pedidos de mudanca L e

% Sao complicados e/ou desorganizados e consumirao recursos alem do esperado, Gera COﬂﬂitOS e consumo
trazendo prejuizo para a operacao

deshecessario de recursos

E normal numa empresa onde a cultura do CS se afirma aos poucos, ocorrer antagonismos entre o

vendedor que deseja a comissdo (ou aqueles que precisam do faturamento vindouro, como o setor -
financeiro) versus o time do Customer Success. A médio prazo, torna a

. ) , operacao deficitaria
O departamento de Customer Success sabe que o novo cliente ndo renovara o contrato quando o P ¢
momento chegar (além de consumir muitos recursos durante a caminhada). oo oo oo oo oo e e mmm e m e

Por isso é necessaria uma forte cultura corporativa para evitar tal situacao, item reforcado pela 102. Lei.
E uma decisdo dificil deixar de vender para alguns clientes.

Mas a médio e longo prazo, tal atitude demonstra-se vencedora em funcao da operacao lucrativa.
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22. Lei — Fornecedor e cliente naturalmente se afastam

H4 uma tendéncia natural de surgir um afastamento na relacao cliente e seu fornecedor.

Varios motivos fomentam tal situacdo: Cliente e fOrnECEdor

1. Aimplantacao e demorada e as expectativas positivas vdo minguando, ao passo que as tendem a se afaSta rem
pessimistas ganham forca e engendram a destruicao da mudanca (novo produto).

2. O patrocinador que alavancou a contratacdo assume outro projeto. A relacdo com um novo
precisa ser construida e surgem eventuais desavencas e hostilidades.

3. O produto tem ma qualidade e tal condicao salienta-se durante o uso.

4. O produto nao era a soluciao certa para o problema e ap6s um tempo fica evidenciado. Varios motivos
produzem tal situacao

Produto entra em desuso e
sem chances de renovacao

O Gestor de CS deve, exceto nas duas ultimas questdes, costurar politicamente as questdes para
resolvé-las e acelerar (de forma sadia) o uso do produto pelo cliente.
Mais — ficar atento a insatisfacao do clientes através de métricas como:

% Diminuicao de uso do produto

% Dificuldades para usar o produto

% Solicitac6es exageradas de novas funcionalidades

<% Aumento no volume de pedidos de ajuda ao suporte técnico

% Ligacoes direto a area de Customer Success apresentando reclamacoes
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32, Lei — O cliente espera que o torne bem-sucedido

As frases abaixo sdo comuns em alguns clientes:
“— Vocés me garantiram que este software resolveria todos os nossos problemas e agora...” Cllente es pe Fa ser

“— Alguém disse que contratando essa empresa de manutencdo de infraestrutura nunca mais bem-sucedldo
sofreriamos invasdo de virus, ransomware, ...

As promessas de venda e expectativas de sucesso precisam se concretizar.

Uma técnica para isso é adotar a ATN - Avaliacao Trimestral do Negdécio — , onde o Gestor de Customer Investimentos e
Success ou um de seus colegas contata o cliente e “avalia o clima”.

expectativas foram
Nao é possivel fechar os olhos para tal expectativa (¢ importante lembrar que o cliente mobiliza .

I n r
pessoas, investe em treinamento e mudancas de processos, etc.) e o departamento de Customer depos tados no P oduto
Success é responsavel por alinhavar todas as areas internas na empresa para que isso aconteca. = T oo oo oo oo s oo s s s s s e s

Estabeleca processos para
que isso aconteca

A principal razao para o cliente comprar o S em e e e e e e e ————————--
produto, em primeiro lugar, nao sao oS

atributos em si. E o fato de o cliente ter uma

tarefa a realizar e esperar que a sua solucao (e

a sua empresa) o ajude a trabalhar melhor.

Acompanhar, medir, intervir; acompanhar, medir, intervir.

— Nello Franco
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42, Lei — Monitore e gerencie a Saude do Cliente

De forma simples o conceito Saude do Cliente significa:

% Saude boa significa perspectiva de renovacao de contratos, Upsell e Cross-sell Sa l’lde do Cliente
% Saude ruim significa baixas perspectivas dos itens acima

Para garantir uma “Boa Saude” do cliente, o Gestor de Customer Success deve monitorar implacavelmente: Boa
% Se a adocdo do produto estd rapida ou morosa Chances de renovacao de
% A frequéncia de pedidos de ajuda ao suporte (zero nao é uma boa situacao) contratos e U pse”
% Os escores nas pesquisas de satisfacao
% Se o cliente frequenta e participa nos féruns on-line Ruim
% Se o cliente paga regularmente em dia OpOStO 30 explicado

% Se ele ja consegue ter autossuficiéncia no uso do produto

E inegavel que nesta atividade, o responsavel precisara dispor de conhecimentos estatisticos e analiticos,
algo como Big Data. Na medida em que o volume de clientes cresce, as variancias e amplitudes precisam
ser acompanhadas de perto.

Um Gestor de Customer Success pode ter, quando necessarios, assessores para auxiliar em todo o
processo de garantia do sucesso do cliente.
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52, Lei — Lealdade nao se constroi via contato pessoal

Os tempos sao outros.
Hoje vale a expressdo “Cauda Longa” de Chris Anderson: muitos clientes pagando pouco. Lealdade dO Cliente

A maioria dos clientes ndo quer investir partes substanciais de seus orcamentos num projeto, preferindo
pagar mensalidades baixas. Como contrapartida, isso inviabiliza a prestacao de um tratamento pessoal
a cada um, pois a operacao se tornaria deficitaria. e e e e e e

Lealdade vem do
valor extraido

Os clientes sdo categorizados em trés classes:

% High-touch: clientes que pagam muito (os especiais, gold, top, etc.) e merecem uma atencao

especial através de intervencdes humanas com alguma frequéncia. do prod uto
% Low-touch: ndo pagam tanto quanto o high-touch, mas ainda assim merecem um “ald” e nao do
eriodico para saber como vdo as coisas. .
P P relacionamento pessoal

% Tech-touch: aqueles que pagam pouco (em comparacdo com 0s anteriores) e 0os contatos sao
realizados através de uso de tecnologia, como foruns, FAQs e outras formas eletronicas.

Mais:
Os clientes nao sao leais a empresa por causa
do relacionamento pessoal que tém com
alguém nela, mas devido ao valor que extraem
do produto.

Tente lembrar da ultima vez que conversou com um atendente do Netflix...
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62. Lei — O produto é o unico diferencial escalavel

Como é possivel aumentar o faturamento da empresa sem empregar muito esforco? No produto.

“Faca uma vez, entregue muitas vezes”. Escala bilidade

Para isso seu produto precisa ser facil de usar e quase intuitivo. Quando ocasionalmente surgem no Lucro
problemas, ferramentas de autodiagnostico devem ser ativadas e ajudar o cliente a resolver a questao
por conta propria.

Naturalmente isso gera pressdo sobre os desenvolvedores de aplicativos. Antigamente os mesmos
podiam ser relativamente despreocupados nos testes e na usabilidade do produto. Fa ¢Ca uma vez,

entregue muitas vezes

Hoje é imperativo ter capricho no desenho do produto para tornar a operacao lucrativa. Se devido a um
projeto malfeito ocorrerem muitas intervencdes do suporte, isso produzira mais despesas, mais custos
e, como consequéncia, menos lucro. Além da grande chance de evasao.

O gestor de Customer Success precisa conhece as causas basicas da insatisfacao do cliente para
soluciona-las ao longo do ciclo de vida do cliente. Para isso existem ferramentas como pesquisas de
satisfacao, NPS (Net Promoter Score) e CES (Customer Effortless Score).

Dado a escassez e limite de recursos humanos, nem a area de treinamento, nem a de consultoria
conseguem catapultar o faturamento da empresa.

S6 o produto consegue ser feito uma vez e entregue muitas vezes, produzindo faturamento em
grande escala.
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72. Lei — Melhore o time-to-value

Time-to-value é o tempo que o cliente leva para estar em “velocidade de cruzeiro” com o produto.

Tudo deve ser planejado de maneira obsessiva para que chegue la o mais cedo possivel, evitando Tlme-to-\lalue
qualquer oportunidade negativa ou tropecos que impecam uma futura renovacao contratual.

E isso extrapola a simples entrega do produto. Aspectos peculiares do cliente podem impedir a
“velocidade de cruzeiro”. E € onde o Customer Success deve interceder.

Em quanto tempo o
Por isso é que as plataformas de EAD oferecem a seus clientes artigos do tipo “Qual a melhor cdmera
qdue as p ,, g Po “Q v camers produto entra em
para EAD’ ou “Como vender com sucesso seus cursos’ para que o desconhecimento destes topicos nao - )
se tornem barreiras que impecam o uso da plataforma (e a renovacao do contrato la adiante). prOdUQaO NO cllente?

O processo de onboarding (inicio de uso do produto) exige métricas acuradas para propiciar que o
mesmo seja 0 mais rapido e simples possivel.

Aprimore o onboarding

Uma analogia com videogames: o inicio geralmente é simples e intuitivo para atrair o jogador. para que ser o

Ideia principal: mais répldo pOSS|’V€|

REDUZA O TEMPO NECESSARIO PARA O CLIENTE USAR PLENAMENTEOPRODUTO = == e —m e e e e e e mmm—m——

Garanta renovacoes
futuras e Upsell

Métricas uteis:
% Reducao do tempo de onboarding/implantacao
% Aumento na quantidade de usuarios que utilizam ativamente o produto oo oo oo oo mmm o Em

< Aumento no numero de conversoes de leads em cliente
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82. Lei — Compreenda as métricas

Customer Success é um conceito que obrigatoriamente envolve métricas (creio que ja ficou claro).

Ele pressupde valores pequenos cobrados de uma multidao de clientes, o que se traduz em grande Compreender
arrecadacdao mensal. Mas por que é uma multidao, é impossivel a gestao através de contatos pessoais. 7g e
as metricas

Por isso as métricas. E um conhecimento critico delas.

Por exemplo, nada retarda mais o crescimento de uma empresa do que a diminuicdo da receita Churn deve ser medido
produzida. Por isso é fundamental medir o Churn (Evasao). em quantidade

Mas esta métrica aparentemente facil de medir ndo é tio banal. E preciso compreendé-la em ouem fatu ramento?
profundidade para manter e acelerar o crescimento da receita.

llustrando:

Como Churn
considera downgrades?

< Deve-se medir Churn por cliente ou por contrato?

< Como caracterizar clientes que fazem downgrade (voltam para um produto basico depois
de contratar um avancado)? Isso &€ Churn?

% E clientes que contrataram um produto complementar e desistiram do mesmo? Chu rn vale se
< A medicao sera em quantidades ou em faturamento? o) cIiente quebrou?

% Uma evasao por que a empresa do cliente quebrou é contabilizada como reversivel ou nao?

Estas sdo perguntas que a empresa deve responder para evitar confusdes nas suas medicoes.
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92, Lei — Impulsione Customer Success com métricas

Métricas, métricas, métricas.

V 4 e
Uma area de suporte técnico adota uma gama especifica dela. Customer Success tera um conjunto Use metricas
diverso delas por que engloba areas de toda a empresa.

Exemplos de métricas:

% Frequéncia de varios tipos de interacdes com os clientes (ATNs, e-mails, telefonemas) Onboarding'
%V I I i
olume de suporte por representantes de CS (em vez de pela equipe de suporte) acelerar 0 USO dO produto
Exemplos de métricas de resultados para o negécio: propicia O sucesso

% Retencao bruta

< Retencao liquida

Medir o treinamento
propicia o sucesso

« Expansao

% Taxa de retencao de clientes
% Satisfacdo do cliente e
< NPS

Um exemplo de como impulsiona o CS o negécio: acompanhando a métrica de onboarding. Se mais
rapidamente os clientes passarem a alcancar seu sucesso, menos chances havera de evasao.

Outra: se muitos clientes emperram em determinada videoaula, talvez ela esteja complexa ou mal
explicada. Se reformulada, as métricas associadas a treinamento melhorariam?
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102. Lei — E um compromisso de cima para baixo

Customer Success é uma filosofia que envolve toda a empresa e nasce com o compromisso da diretoria
de divulgar e corroborar suas premissas.

Customer Success

Precisa ser quase como uma religido (sistema de doutrinas e crencas proprias de um grupo social).

Significa permitir que a area de Customer Success influencie as area de:

% Produto — ao indicar melhorias que o cliente deseja

% Vendas — indicando quais clientes sdao rentaveis para o negécio (e impedindo negdcios Todos na empresa, sem
com aqueles que abandonariam o mesmo rapidamente) excecao, devem trabalhar
% Marketing — definindo que tipos de mensagens realmente atingem o sucesso pelo sucesso do cliente

% Financas — colaborando para ajustar métricas alinhadas com sucesso e valor o e

% Treinamento — ao indicar topicos que precisam ser fortalecidos

Garanta renovacoes

e mais vendas para

Mas ndo equivale a dizer que a area de Customer Success coordena a empresa. Ela faz a integracao de 0S mesmos cIientes
todas as areas a filosofia definida, propiciando que atuem com sincronia.

% Suporte técnico — para otimizar certas acoes de ajuda ao cliente

Cabe destacar:

Customer Success exige disciplina e unidade organizacional (unidade no sentido de os todos
pensamentos estarem conjugados para o sucesso do cliente).
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Relacao entre Suporte Técnico e Customer Success

Em geral, os centros de suporte técnico executam uma atividade reativa — esperam a chegada de
pedidos de ajuda. E normalmente sdao caracterizados como centros de custo.

Diferencas

De maneira diferente, Customer Success estimula receitas (ndo é um centro de custo) por que examina
de forma proativa métricas e adota (ou sugere) medidas para que as coisas melhorem. Ele verifica por
que os clientes tém dificuldade com o produto e recomenda mudancas neste; averigua por que nao
pagam em dia a mensalidade e sugere alternativas. E assim por diante.

O suporte técnico € mais

reativo e o Customer
As do suporte para sua eficiéncia, de tal maneira que entreguem as respostas e solucdes de forma Success mais proativo

rapida e satisfatoria.

As métricas do Customer Success sao voltadas para o sucesso do cliente.

O modelo do Customer Success é muito focado em analise de dados e estatistica.

Enguanto um se mede pelo
sucesso, outro € pela
eficiéncia de suas acoes

O do suporte em pessoas, seja no treinamento de seus analistas, quanto na qualidade da interacdo com
os clientes.

Finalmente, os objetivos do CS tendem a ser preditivos, antecipando-se aos eventos futuros.

As metas de suporte técnico sdo mais responsivas (impedir a existéncia de backlog; aumentar a
satisfacdo do cliente em funcdo dos atendimentos prestados; e assim por diante).

www.4HD.com.br - e-Book de Customer Success 17/19


https://www.4hd.com.br/

Glossario

LEALDADE

RRA

UPSELL

CROSS-SELL

HIGH-
TOUCH

LOW-
TOUCH

TECH-
TOUCH

Explicacao

e Atitudinal - usa por que precisa ou nao tem opcoes
« Comportamental - gosta do produto

Receita Recorrente Anual

Comercializacao de uma versao mais poderosa

Comercializacao de produtos complementares

Clientes que pagam bem e merecem contato pessoal mais
qualificado e constante

Clientes que pagam menos que os High-Touch, mas ainda
assim merecem contato pessoal

Clientes que nao pagam muito; o contato é feito através da
tecnologia, como e-mail, foruns e outros métodos

NPS

ATN

ONBOARDIN
G

TIME-TO-
VALUE

CES

CHURN

Explicacao

Net Promoter Score
Método de pesquisa de satisfacdo que comeca simples e
torna-se mais aprofundada em casos de insatisfacao

Avaliacdao Trimestral do Negdcio

Processo de recepcao de novos clientes e facilitacao do
processo para que usem o mais rapido possivel

Tempo para que o cliente usufrua plenamente do produto

Customer Effortless Score
Método e pesquisa de satisfacdo que identifica quao
trabalhoso foi para encontrar a solucao a um problema

Evasdo de clientes; aqueles que nao renovam contratos
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Mais informacoes

SOBRE O AUTOR | Roberto Cohen é escritor e
instrutor reconhecido em todos paises de

4 BA BA el
; by : y K @ N o o R )
‘ ’ b ' .l = o > idioma portugués. Autor de quatro livros

METRICAS PARA GESTAO DE GAMIFICATION EM BASE DE CONHECIMENTO PARA

HELP DESK HELP DESK HELP DESK ELP DESK sobre a tematica de Help Desk, Service Desk e
E SERVICE DESK E SERVICE DESK E SERVICE DESK E SERVICE DESK L .
Centros de Suporte Técnico. Possui

Roberto Cohen novatec Roverto Cohen novatec Roberto Cohen

especializacoes em Psicologia nas
Organizacoes, Dinamica dos Grupos e MBA em

Centro de Servicos Compartilhados. Prémio

www.vokyus.com 4hd.com.br 4hd.com.br/blog Nacional Telesservicos ABT 2008.

visite a plataforma de ensino a Material institucional de Acompanhe as noticias da

distancia onde vocé assiste as Roberto Cohen, calendario de area, artigos publicados pelo

videoaulas (primeira € gratuita) cursos, recursos para download  autor e comentarios dos

e se especializa no tema de e link para as diversas redes leitores. Tudo isso temperado

gestao em centro de suporte. sociais que participa. com a opiniao do autor sobre
0s mais variados temas de

atendimento e gestao.
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