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Titulo Aquisicdo e retencdo de clientes: Garantir um crescimento escalavel

Palavras-chave Clientes, relacionamentos, aquisicdo, satisfacdo, retencdo

Fornecido por Universidade de Aveiro

Idioma Portugués

Objetivos Os objetivos e metas desta formacgdo sdo:

e Explorar diferentes métodos para encontrar clientes, incluindo
plataformas online, networking, referéncias e cold pitching.

e Saber como pesquisar e identificar potenciais clientes que se
alinham com o seu nicho.

e Compreender aimportancia de uma comunicagao clara, profissional
e atempada na gestdo das relagGes com os clientes.

e Descobrir as melhores praticas para definir expectativas, fornecer
atualizagGes e lidar com feedback.

e Saber como oferecer um servico excecional, recolher feedback do
cliente e oferecer servigos de valor agregado para garantir a
satisfacdo do cliente e promover a fidelizagao.

el e s be g | No final deste médulo, sera capaz de:

e Saber mais sobre plataformas online, networking, referéncias e
cold pitching. Compreender as vantagens e desvantagens de cada
método.

e Compreender aimportancia de uma comunicacdo clara, profissional
e atempada. Saber mais sobre ferramentas de comunicagao,
etiqueta e gestdo das expectativas dos clientes.

e Descobrir métodos para manter a satisfagdo do cliente e promover
a fidelizagdo. Saber mais sobre estratégias de follow-up
(acompanhamento), oferecer servicos de valor agregado e lidar com
o feedback dos clientes.
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Desenvolvimento Curso 4: Aquisicdo e retencao de clientes: Garantir um crescimento
conteudos escalavel

Unidade 1: Encontrar clientes: nog6es basicas e o "Como"

Sec¢ao 1: Fundamentos da aquisi¢do de clientes

No dmbito de uma economia altamente competitiva, a aquisigdo de clientes
é vital para o sucesso da entrada no mercado de um empreendedor
individual. A primeira tarefa na gestdo da jornada do cliente é adquirir novos
clientes, um objetivo fundamental para o langamento de novos produtos ou
para o arranque de um novo negdcio. Um cliente pode ser novo na categoria
do produto ou na empresa.

Os potenciais clientes sd@o os alvos escolhidos de um segmento do mercado,
ou um conjunto homogéneo de individuos, para abordar com uma oferta que
possa gerar valor, tanto para o negdcio como para o cliente, sendo util para
induzir leads.

Seccdo 2: Introdugdo ao Customer Relationship Management (CRM)

Co-funded by @ 0 @
the European Union BY NC

Financiado pela Unido Europeia. No entanto, os pontos de vista e opinides expressos sdo Descrigdo legal — Licenciamento Creative Commons: Os materiais publicados no site do projeto SELF sdo

i da ilidade do(s) autor(es) e n&o refletem i osda lassificados como Recursos Educacionais Abertos (REA) e podem ser livremente (sem permissdo de seus
Unido Europeia ou da Agéncia de Execugdo Europeia para a Educagdo e a Cultura (EACEA). criadores): baixados, usados, reutilizados, copiados, adaptados e compartilhados pelos usuarios, com
Nem a Unido Europeia nem a EACEA podem ser responsabilizadas por elas. informag8es sobre a fonte de sua origem.



http://www.solobiz.eu/

SOLO ENTREPRENEUR LEARNING FRAMEWORK

www.solobiz.eu

desvantagens.

leads.

clientes rentdveis.

dispendiosos,

A razdo fundamental pela qual as empresas querem construir relacbes com
os clientes é econdmica: as empresas geram melhores resultados quando
gerem a sua base de clientes para identificar, adquirir, satisfazer e reter

Um principio fundamental do CRM é que os dados relacionados com o cliente
sdo usados para direcionar os esforcos de aquisicGo e manutencgdo de
clientes, com precisdo, sem desperdicar orcamento de marketing com
mensagens irrelevantes e inoportunas.

Seccdo 3: Identificacdo e Captacao de Novos Clientes
Diferentes métodos para encontrar clientes, como plataformas online,
networking, referéncias e cold pitching oferecem diferentes vantagens e

e Plataformas online como sites, redes sociais e marketing de
contetdo ajudam a atrair clientes potenciais. Vantagem: os sites da
empresa recolhem os dados dos clientes, enquanto as redes sociais,
como o Facebook e o Linkedin, incentivam a interacdo e o
envolvimento. O marketing de conteudo inclui blogs, demonstracbes
em video, podcasts, relatdrios, testemunhos, jogos e webinars para
induzir leads, exigindo frequentemente um registo para aceder.
Desvantagem: a obtengdo de uma autorizagdo efetiva durante o
registo é essencial para o acompanhamento e a qualificagdo das

e O networking envolve a construgdo de relacionamentos presenciais
ou online por meio de plataformas, como grupos do LinkedIn.
Vantagem: E eficaz para se conectar com profissionais de todos os
setores. Desvantagem: Redes pequenas limitam a geragdo de leads.

e As empresas procuram referéncias e o apoio de clientes satisfeitos
através do uso de ferramentas como o Net Promoter Scores.
Vantagem: Econdmico, confidvel e pode atrair clientes leais e com
elevado potencial de consumo. Desvantagem: Pode exigir custos
pela referenciagéio ou recompensas monetdrias.

e O cold pitching envolve a elaboragdo de um pitch eficaz através de
publicidade, telemarketing, SMS, e-mail e propostas diretas.
Vantagem: Este método pode gerar questbes e pedidos de
informacgdo significativos por parte dos clientes. Desvantagem: Sdo
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privacidade. Uma selecGo errada do alvo pode levar a falsos
potenciais clientes e a taxas de conversdo de baixa qualidade. Para
superar esta limitagdo, um "call-to-action" no final do antncio,
pedindo ao publico para clicar num cupdo, ligar para um numero ou
registar-se online sdo medidas eficazes, gerando fontes uteis de
potenciais clientes que podem ser acompanhadas.

Secc¢ao 4: Selecionar o nicho de clientes

Para empreendedores individuais, alinhar as fontes de potenciais clientes
com um nicho-alvo é crucial. O comportamento do cliente, como navegagdo
e geolocalizagdo, influencia as ofertas. Estratégias como garantias de
reembolso, correspondéncia de precos ou sugestbes de produtos
direcionados melhoram as taxas de conversdo online, monitorizando o
comportamento de navegagdo ou o abandono do carrinho de compras dos
consumidores.

Os dados moveis permitem ofertas baseadas na localizagéio, aumentando o
envolvimento através de promog¢6es geograficamente relevantes.

Unidade 2: Construir novas conexdes e corresponder as expectativas:
Desenvolver caminhos para a sua base de clientes

Sec¢do 1: Comunicagao com os Clientes

Etiqueta clara e profissional e comunicagdo atempada demonstram
respeito e fiabilidade, demonstrando compromisso para com os clientes.

A comunicagdo responsiva aborda questdes e feedback rdpido (dentro de 24
horas) em vdrios canais, resolvendo preocupagbes sobre as necessidades do
cliente com antecedéncia.

Uma comunicagdo consistente evita mal-entendidos, alinha as expectativas
e promove o envolvimento continuo, fortalecendo as relagbes com os clientes
por meio de interagdes regulares e significativas.

Secg¢ao 2: Definir expectativas claras

Definir expectativas claras com os clientes envolve superar vdrios desafios-
chave.

Comunicagdo clara: Seja transparente sobre os envios, prazos e desafios. Use
ferramentas de gestdo de projetos como Trello, Asana ou Monday.com para
obter prazos e metas claras.
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Gestdo do dmbito da oferta: Defina inclusGes e exclusées antecipadamente
para que estas se alinhem com a compreensdo do cliente.

Promessas realistas: Estabeleca metas alcangdveis para construir confianga
e credibilidade com os clientes.

Secg¢ao 3: Fornecer atualizagdes ao cliente

Fornecer notificagbes proativas antecipa as necessidades dos clientes e
garante que eles permane¢am informados. As boas prdticas incluem:
Automacgdo de e-mail: Utilize ferramentas como Mailchimp ou Ative
Campaign para enviar atualiza¢bes personalizadas em escala, mantendo a
comunicag¢éo em tempo real.

Check-ins regulares: compartilhe progressos, contratempos e alteracbes de
forma transparente para criar confianga.

Sistemas de CRM: Plataformas como Salesforce ou HubSpot rastreiam
atualizagoes.

Painéis e relatorios: Ferramentas como o Tableau visualizam dados,
enquanto as aplicagées moveis fornecem notificacbes push instantdneas ou
alertas de clientes.

Secc¢ao 4: Lidar com o feedback dos clientes

Lidar com o feedback do cliente envolve escutar ativamente, responder
prontamente as preocupagdes, ser transparente sobre as acées tomadas e
fazer um follow-up para garantir a satisfagdo. A resolu¢Go rdpida de
problemas e o suporte oportuno demonstram que o feedback do cliente é
valorizado e contribui para a constru¢Go de confianca e fidelidade. As
principais ferramentas para lidar com o feedback dos clientes incluem:

Sistemas CRM: Centralizar os dados do cliente em plataformas como
Salesforce ou HubSpot para rastrear a comunicagdo e automatizar
os follow-ups.

e Ferramentas de Apoio ao Cliente: Use chat ao vivo ou software de
helpdesk para resolver problemas prontamente e garantir a
satisfagdo do cliente.

e Ferramentas de feedback: plataformas como a SurveyMonkey ou o
Google Forms retnem informages para ajustar as expectativas.

e Social Listening: Ferramentas como o Hootsuite monitoram o
feedback em tempo real.
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e Andlise de feedback: Analise tendéncias com a Qualtrics ou a
Medallia para resolver problemas recorrentes.

Unidade 3: Estratégias de retengdo de clientes: Aumentar a satisfacao e a
fidelizagao

Secgao 1: Recolher a satisfagao do cliente

A satisfagcdo do cliente é vital para o envolvimento e a reduglo da
rotatividade de clientes para outras marcas. Os instrumentos de avaliagdo
incluem:

Pesquisas e questiondrios: Use perguntas direcionadas com escalas de
classifica¢do e respostas abertas (por exemplo, e-mail, SMS, Google Forms)
para avaliar experiéncias pos-interagdo.

Focus Groups: Conduza discussGes ou testes de usabilidade para explorar as
percecées do cliente e os pontos problemadticos dos produtos/servicos.
Monitorizagdo de redes sociais: Fagca um acompanhamento dos
comentdrios, avaliagcbes e andlises de sentimento.

Net Promoter Score e Indice de Satisfacdo do Cliente (eCSl): Mega a
satisfagdo do cliente e identifique promotores versus oponentes para evitar
a rotatividade.

Sec¢ao 2: Prestar um servigo excecional

Ofereca uma qualidade de servigo consistente: Mantenha altos padrdes
através do cumprimento de promessas e da construgdo de confianga. Analise
e melhore reqularmente a qualidade do servico através da utilizagcdo de um
questiondrio SERVQUAL.

Comunicagdo responsiva: Apoie o cliente, ajudando-o durante o processo de
decisGo de compra e questdes pds-compra com respostas rdpidas, claras e
amigdveis em vdrios canais, como chat, e-mail e telefone.

Resolu¢do Proativa de Problemas: Antecipe problemas e resolva-os com
antecedéncia antes que eles aumentem, oferecendo solucbes que superam
as expectativas e agregam valor.

Seccdo 3: Oferta de Servigos de Valor Acrescentado

Criar experiéncias excecionais para o cliente requer a prestacéo de servicos
excecionais e de valor agregado para satisfazer e reter clientes, que incluem:
Experiéncia personalizada: Adapte as solugbes as necessidades do cliente
usando o seu histdrico de dados para personalizar intera¢des e cocriar valor.
Crie propostas e ofertas com base nas preferéncias do cliente.
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Educagdo do cliente: Disponibilize treinos, tutoriais, webinars e recursos
para ajudar os clientes a maximizar o valor e a partilhar perce¢des do setor.
Aproveite o networking e as parcerias: Construa aliangas estratégicas de
negdcios para oferecer solugées de produtos e servicos completos que
aumentem o valor para o cliente.

Sec¢do 4: Desenvolvimento do follow-up

Os métodos de follow-up para construir relacionamentos a longo prazo com
os clientes incluem:

Software de suporte ao cliente: Use ferramentas para rastrear tickets com
pedidos de apoio, garantir resolugées rdpidas e monitorizar a satisfagéo. Os
sistemas de CRM centralizam os dados dos clientes, rastreiam intera¢bes e
gerem os follow-ups.

Monitorizagdo das redes sociais: Faga um registo das mengdes e avaliagdes
e envolva os clientes através de respostas e atualiza¢des oportunas.
Envolvimento continuo: Fortaleca relacionamentos por meio de interagcées
regulares com o uso de ferramentas digitais, redes sociais, eventos da
comunidade, foruns e grupos online para expandir as conexdes.

Secgdo 5: Programas de fidelizagdo e retengao de clientes

O desenvolvimento de programas de fidelidade com boa relagdo custo-
beneficio inclui reconhecer e apreciar os clientes pelas suas contribuicées e
mostrar gratiddo com notas ou gestos de agradecimento personalizados. Os
clientes sentem-se valorizados e compreendidos, impulsionando negdcios
repetidos e referéncias.

Recompense clientes recorrentes com pontos, ofertas exclusivas, descontos
ou acesso antecipado, incentivando referéncias e recomendag¢éo da marca.
Fortaleca relacbes de longo prazo, adicionando beneficios inesperados e
mostrando reconhecimento por compras repetidas. A automagéo de e-mail
marketing e SMS permite automatizar mensagens personalizadas, boletins
informativos e promocgdes.

O cdlculo do Retorno do Investimento (ROI) para avaliar o efeito de
caracteristicas especificas oferecidas, tanto na atra¢éo como na retengdo de
clientes, permite que os empresdrios comparem as mudangas nas receitas e
nos custos ao longo do tempo e tomem melhores decisbes relativamente a
que caracteristicas incluir nos seus produtos/servicos.
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A aquisi¢do de clientes é a primeira tarefa na gestdo da jornada para adquirir
novos clientes, sendo sempre o objetivo mais importante durante
langamentos de novos produtos e start-ups de novos negécios.

A reteng¢ao de clientes é a manutengao de relagdes comerciais continuas
com os clientes a longo prazo, evitando a desercdo ou rotatividade do cliente
(customer churn).

A experiéncia do cliente é a resposta cognitiva e afetiva a exposi¢do ou
interagdo do cliente com os recursos de uma empresa (pessoas, processos,
tecnologias, lugares) e resultados (produtos, servigos, comunicacgdes, etc.).

Glossario (max. 5 termos)

A satisfacdo do cliente é uma resposta prazerosa a experiéncia do cliente,
ou a alguma parte dela. Isto pode incluir o produto, servigo, processo e/ou
guaisquer outros componentes da experiéncia do cliente.

Customer Relationship Management é a estratégia de negdcio centrada no
cliente que visa conquistar, desenvolver e manter clientes rentaveis,
havendo um beneficio para as empresas e clientes, a nivel das
funcionalidades disponiveis no software de Automacdo de Marketing.

7

SeE EE e s o0 1, Que ferramenta é mais eficaz para rastrear tickets de pedidos de
respostas (s [] . 1= | informacdo de clientes e garantir uma resolugao rapida?

multipla)

a) Software de apoio ao cliente.

b) Plataformas de redes sociais.

c) Ferramentas de videoconferéncia.

2. Que atividade é um exemplo de criagdo de envolvimento continuo?

a) Participar em eventos comunitarios, foruns e grupos online.
b) Resolugdo de support tickets.
¢) Envio automatico de confirmag¢des de compra.

3. Como é que as ferramentas de monitorizacdo de redes sociais podem
contribuir para a retengao de clientes?
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a) Através do rastreio de mengdes, avaliagdes e da comunicacdo com os
clientes com atualizagbes oportunas.

b) Através da automatizagdo das respostas aos support tickets.

c) Através do envio de campanhas diretas de e-mail aos clientes.

4. Qual é o principal beneficio da implementa¢cdo de um programa de
fidelidade?

a) Incentiva a repeticdo de compras e a retengao de clientes.
b) Reduz a necessidade de interaces de atendimento ao cliente.
¢) Aumenta os custos iniciais de aquisicdo de clientes.

5. Qual é a principal funcdo do software CRM na retengdo de clientes?

a) Centralizar os dados dos clientes, rastrear interagées e gerir follow-ups.
b) Publicar conteddos promaocionais nas redes sociais.

¢) Monitorizar as avaliagOes e classificages dos clientes.
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