
5 passos para 
prevenir e recuperar 
os clientes inativos



Por que
seus clientes 

se tornam 
inativos ?

Compram valores reduzidos
Não são de interesse do canal de Vendas Externas (ERCs ou Vendedores), 
pois acabam tendo um custo da venda elevado, não vale a pena para o 
canal, mas vale a pena para a empresa.
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São esquecidos pelo vendedor/ERC
Clientes menos importantes também tem pouca importância para o canal 
de vendas, que passa a concentrar atenção aos clientes maiores.

Por falta de pagamento
Ações de venda mais reduzidas (recuperação do crédito, venda a vista, …).

Intencionalmente
Os próprios ERCs e vendedores que aceitam exigências de grandes 
clientes que solicitam que não visitem outros concorrentes próximos.

Por problemas decorrentes de mau atendimento
Falhas no atendimento acontecem em questões relativa às vendas 
(produtos errados ou defeituosos, necessidade de troca, prorrogação de 
títulos, …). Sendo o cliente facilmente levado para a concorrência.



Clientes já conhecem a empresa e seus produtos
Inativos recentes, aqueles com compras nos últimos 2 
anos conhecem a empresa e seus produtos, por isso a 
“boa parte” do trabalho de vendas já está resolvida.
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Base de clientes pronta
Na carteira de cliente da empresa tem uma boa 
quantidade de inativos possíveis de recuperar, sendo 
estimado que exista 1 cliente inativo recente para cada 1 
cliente ativo da carteira. Tornando um trabalho mais 
simples, elaborando uma campanha e ofertando seus 
produtos.

Boas taxas de conversão
Estima-se que as taxas de conversão de venda com 
inativos recentes são altas, em torno de 50%. Então se 
sua base possui 1000 clientes inativos recentes, 500 
clientes voltaram a comprar da sua empresa.

Alguns motivos 
para as empresas 

prevenirem e 
recuperarem os 
clientes inativos



PASSO 1: CONHEÇA O CICLO DE COMPRA DOS SEUS CLIENTES
É aquele cliente que não compra a quantos meses, 3, 6, 12?

NOTA: O ciclo de compra dos clientes pode estar ligado 
ao segmento de mercado e também as características de 
cada empresa, por isso, é importante que a empresa 
conheça também a frequência de compra para montar  
suas estratégias de prevenção.

Regras da empresa
Caso existam e estejam consolidadas, os 
critérios estabelecidos pela empresa devem 
ser utilizadas para a identificação dos 
clientes inativos.

Análise da Frequência de Compra
É uma informação útil e precisa, que ajudar 
a empresa estabelecer o tempo sem compra 
para caracterização dos clientes inativos. EXEMPLO: Nesta visão pode-se observar  que o período onde 

se concentram as vendas da empresa é 120 dias.

Como saber qual o tempo adequado 
para considerar um cliente inativo?
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PASSO 2: TRABALHE NA PREVENÇÃO

Identifique e alerte a 
equipe de vendas de 
(forma automática) sobre 
os clientes que estão 
sem compra e que 
podem ficar inativos
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Contacte o cliente e faça ofertas diferenciadas
Bons resultados podem ser obtidos também antes dos 
clientes cumprirem os requisitos de inatividade.

Ofereça alguma vantagem para voltar a comprar:

➥Algum desconto diferenciado;

➥Alguma promoção que está em vigor;

➥Outras ações diferenciadas para atrair a venda;

Identifique os pré inativos
Utilize os recursos de software para avaliar de forma 
sistemáticas os clientes que ainda não cumpriram os 
requisitos de inatividade, mas já estão a algum tempo sem 
comprar da empresa (risco).

NOTA: Recursos de notificações automáticas 
(alertas sobre os clientes sem compra) podem 
ser implementados, trazendo alta produtividade 
para a equipe de vendas.



Notificações automáticas - Vendedor
Instrumento muito útil para deixar o vendedor em alerta 
com relação aos clientes de sua carteira que estão 
deixando de comprar.

Pode ser programado para ser executado  de forma 
automática com uma periodicidade que seja adequada.

Comunicação por Post It 
Utilize os recursos disponíveis para se comunicar com 
a equipe de vendas e provocar os vendedores sobre as 
ações de prevenção.

Notificações automáticas - Gestão
Instrumento muito útil para informar a gerência, de 
forma automática, sobre os volumes de inativos das 
carteiras dos vendedores. 
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PREVENIR A INATIVIDADE DOS CLIENTES É MAIS BARATO 
DO QUE FAZER AÇÕES DE RECUPERAÇÃO



PASSO 3: IDENTIFIQUE QUEM SÃO OS INATIVOS E  MONTE 
AS LISTAS DE TRABALHO PARA A RECUPERAÇÃO
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Avaliando as 
informações da 
carteira de clientes, 
selecione os 
clientes que devem 
ser alvo de ações de 
prevenção ou de 
ações de 
recuperação.

Utilize recursos 
 de filtros e Data 

Mining para 
criar as listas de 
clientes inativos



PASSO 4: INICIE OS TRABALHOS DE CONTATO (rotina da venda)
Vendedores externos e vendedores internos, alta produtividade com 

todas as informações em um único local
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➥Vendas Internas;

➥Vendas Externas;



Identifique os clientes em 
situação de inatividade:

Avalie a situação do cliente:

➥Objeções do cliente;
➥Situação financeira, títulos 
atrasados.

Monte seu “Picth de Venda”:

➥Tente entender porque o 
Cliente deixou de comprar;
➥Defina seus argumentos antes 
do contato;
➥Contacte o cliente e faça oferta 
de venda para reativá-lo.

EQUIPE DE VENDAS EXTERNAS - Vendedores - ERCs
Múltiplos recursos para o vendedor visualizar inativos na sua carteira
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Observe as notificações 
automáticas recebidas

Avalie as visões gráficas 
sobre a carteira de clientes

Avalie as informações da 
carteira de clientes, (data 
último pedido, rescência da 
compra)...

IMPORTANTE: O planejamento do contato com o cliente 
é um grande responsável pelo sucesso da venda.



EQUIPE DE VENDAS INTERNAS - Televendas
Uso de um cockpit especializado,lista de inativos atualizadas de forma 

automática, alta produtividade no trabalho
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IMPORTANTE: O planejamento do contato com o cliente 
é um grande responsável pelo sucesso da venda.

Identifique os clientes inativos:

➥Os inativos são atualizados 
de forma automática em sua 
lista de trabalho; 
Avalie a situação do cliente:

➥Objeções do cliente;
➥Situação financeira, títulos 
atrasados;
➥Data último pedido;
Monte seu “Picth de Venda”:

➥Por que o deixou de 
comprar;
➥Defina seus argumentos;
➥Contacte o cliente e faça 
oferta de venda para reativá-lo;

 Registre o ocorrido 
na tentativa de 
recuperação do 

cliente

Ações de 
apoio

 Registre as 
objeções do cliente

Agende novo  
contato, caso 

necessário

 Envie um e-mail 
pronto ao cliente

Estude o histórico de 
relacionamento
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PASSO 5: AVALIE OS INDICADORES E TOME AÇÕES DE AJUSTE
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Clientes reativados
➥Defina os períodos para avaliação dos 
resultados do trabalho de reativação dos 
clientes (quinzena? mensal?, …);

➥Avalie os resultados de contatos 
realizados e de pedidos captados:

● Por Vendedor? 
● Por região? 
● Por segmento?
● …

Volume de pedidos
Avalie a quantidade e os valores 
vendidos para os clientes que foram 
reativados.

Objeções
➥Avalie as objeções a compra 
reportadas pelos vendedores.
➥Implemente ações para contorno das 
objeções.

Onde estão 
os clientes 
reativados?

Avalie os volumes e 
valores;

Que vendedores reativaram clientes?


