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Por que
seus clientes
se tornam

Compram valores reduzidos

N&o s&o de interesse do canal de Vendas Externas (ERCs ou Vendedores),
pois acabam tendo um custo da venda elevado, nao vale a pena para o
canal, mas vale a pena para a empresa.

Sao esquecidos pelo vendedor/ERC

Clientes menos importantes também tem pouca importancia para o canal
de vendas, que passa a concentrar atencao aos clientes maiores.

Intencionalmente

Os proprios ERCs e vendedores que aceitam exigéncias de grandes
clientes que solicitam que ndo visitem outros concorrentes proximos.

Por problemas decorrentes de mau atendimento

Falhas no atendimento acontecem em questées relativa as vendas
(produtos errados ou defeituosos, necessidade de troca, prorrogacéo de
titulos, ...). Sendo o cliente facilmente levado para a concorréncia.

Por falta de pagamento

Acbes de venda mais reduzidas (recuperagao do crédito, venda a vista, ...).



Alguns motivos
para as empresas

oS
clientes inativos

Clientes ja conhecem a empresa e seus produtos

Inativos recentes, aqueles com compras nos ultimos 2
anos conhecem a empresa e seus produtos, por isso a
“boa parte” do trabalho de vendas ja esta resolvida.

Base de clientes pronta

Na carteira de cliente da empresa tem uma boa
quantidade de inativos possiveis 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 conversao

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



@ PASSO 1: CONHECA O CICLO DE COMPRA DOS SEUS CLIENTES

Como saber qual o tempo adequado
para considerar um cliente inativo?

[]
Regras da empresa

I Caso existam e estejam consolidadas, os
M itcrios estabelecidos pela empresa devem
ser utilizadas para a identificacdo dos

clientes inativos.

Analise da Frequéncia de Compra

N : o : :

mmm £ Uma informacao util e precisa, que ajudar

I o empresa estabelecer o tempo sem compra
para caracterizagao dos clientes inativos.

NOTA: O ciclo de compra dos clientes pode estar ligado
ao segmento de mercado e também as caracteristicas de
cada empresa, por isso, é importante que a empresa
conhecga também a frequéncia de compra para montar
suas estratégias de prevencao.
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EXEMPLO: Nesta visdo pode-se observar que o periodo onde
se concentram as vendas da empresa é 120 dias.



@ PASSO 2: TRABALHE NA PREVENGAO

de
(forma automatica) sobre
os clientes que estao
sem compra e que
podem ficar inativos

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

Identifique os pré inativos

Utilize os recursos de software para avaliar de forma
sistematicas os clientes que ainda n&do cumpriram os
requisitos de inatividade, mas ja estdo a algum tempo sem
comprar da empresa (risco).

Contacte o cliente e faca ofertas diferenciadas

Bons resultados podem ser obtidos também antes dos
clientes cumprirem os requisitos de inatividade.

Ofereca alguma vantagem para voltar a comprar:
= Algum desconto diferenciado;
= Alguma promogao que esta em vigor;

w Qutras acoes diferenciadas para atrair a venda;



PREVENIR A INATIVIDADE DOS CLIENTES E MAIS BARATO
DO QUE FAZER AGOES DE RECUPERACAO

Notificacoes automaticas - Vendedor

Instrumento muito util para deixar o vendedor em alerta
com relacao aos clientes de sua carteira que estao
deixando de comprar.

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

Notificagcoes automaticas - Gestao

Instrumento muito util para informar a geréncia, de
forma automatica, sobre os volumes de inativos das
carteiras dos vendedores.

Comunicacao por Post It

Utilize os recursos disponiveis para se comunicar com
a equipe de vendas e provocar os vendedores sobre as
acdes de prevengao.

Prezado ERC, Os clientes da lista abaixo fizeram sua ultima compra a mais de 20 dias. Portanto, solicitamos uma atencéo
especial para tentar efetuar alguma venda, a fim de manter o cliente ativo na sua carteira

Att

Adm.Vendas
e | omumoron

16681323898 - X10299 Malhas Industriais 2022-02-14

2623407800 -X10114 2022-02-02

8245948861 - Santista Ferramentas 2022-01-26

15123488804 - Cazario Ltda 2022-01-04

Lembretes
Para
IEsATRe . 7 contas selecionadas Consultar | (Limpar

Senhores. Solicito que — Lar paratodos
Todos figuem afentos  pensagem:
para alista de. :

clientes de suas Senhores. Solicito que todos fiquem atentos para a lista de
e clientes de suas carteiras que estio prestes a ficar inativos.

prestes a ficar

inativos.

Salvar Cancelar



AS LISTAS DE TRABALHO PARA A RECUPERAGAO

Avaliando as

Utilize recursos
de filtros e Data
Mining para
criar as listas de
clientes inativos
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Tend

selecione os 5
clientes que devem ;

»

ser alvo de acdes de -
prevencgio ou de o
acdes de ¢
recuperacao. e

® oo B Legenda
CPFICNPJ
09,588 906/0001-43
000.000.000-51
00.318.851/0001-87
000.000.000-41
000.000.000-48
40.183.139/0002-13
00.573.195/0001-69
000.000.000-61
00.205.253/0001-00
507.540.928-87
00.857.758/0010-31
01.762.625/0032-50
140.708.498-40
00.000.000/0000-03
519.489.661-15
000.000.000-47
00.000.154/5454-85

000.000.000-49
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13/01/2022

06/01/2020

31/01/2022

17/02/12022

31/01/2022

16/09/2021

27/08/2021

17/02/2022

13/01/2022

07/10/2020

30/07/2021

17/0212022

02/08/2019

DtUIt Contato Frequéncia
13/01/2022 115

02/03/2020

22/02/2022 16
17/02/2022 54
2410212022

31/012022 33

17/07/2021 52

15/09/2020
27/08/2021 104
17/02/2022 50
22/02/2022
02/02/2022 71
07/10/2020
24/02/2022 22
17/0212022

06/03/2020

PASSO 3: IDENTIFIQUE QUEM SAO OS INATIVOS E MONTE
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® peaido O contato

Valor
R$ 127,75

R$ 0,00
R$0,00

RS 1.822,98
R$ 125.370,10
RS 59,65

R$ 175,25

R$ 125.971,00
RS 0,00

R$ 0,00

R$ 3.766,26
RS 119,05

R$ 0,00

R$ 125.248,30
RS 0,00

R$ 60,00

RS 45,66

R$ 0,00

C6d. Com.

122979

113704

114540

132216

117394
118634
117939
118330
10361
A10050

116758
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PASSO 4: INICIE OS TRABALHOS DE CONTATO (rotina da venda)

Cockpit de Contato

w\/endas Externas;

w\/endas Internas;



EQUIPE DE VENDAS EXTERNAS - Vendedores - ERCs
Multiplos recursos para o vendedor visualizar inativos na sua carteira

PITET pp— e E S

Prezado ERC, Os clientes da lista abaixo fizeram sua dltima compra a mais de 20 dias. Portanto, solicitamos uma atencsio AV a| ie as Vi sbes g réfic as

especial para tentar efetuar alguma venda, a fim de manter o cliente ativo na sua carteira

sobre a carteira de clientes

Adm.Vendas

16681323898 - X10299 Malhas Industriais. 2022:02-14

Dias sem pedido dos meus clientes

2623407800 - X10114 2022-02-02

Clientes a mais

o de 120 dias sem
8245948861 - Santista Ferramentas 2022-01-26 » pedido

15123488804 - Cazario Ltda 2022-01-04

Avalie as informacdes da

Identifique os clientes em carteira de clientes, (data Observe as notificagdes Bl
situacao de inatividade: ultimo pedido, rescéncia da automaticas recebidas o e e
compra)...

Avalie a situagao do cliente:

bObjegéeS dO Cliente; tar Ll Salvar Layout ? Mapa l’ﬁcraﬁoos ﬁipeml 8 Fittrar '7|mpnm|r ®. Exportar .. Salvar Layout $11Gréficos ﬁipeml
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= Tente entender porque o SAOJOSEDO M1  Aerolineas Paraguais 5% 31/01/2022 31/01/202 33 50 Rs17525 = A @ » ©® ® o

Cllent? deixou de comprar; AMERICANA S Afylimb Tecnologia  #&# 17/07/2021 15/09/202 52 188  R$12597100 = A @ o ® @ @

= Defina seus argumentos antes - - — - )

do contato;
w Contacte o cliente e faga oferta ®3 * M =¥ 10122
de venda para reativa-lo.
IMPORTANTE: O planejamento do contato com o cliente
8 € um grande responsavel pelo sucesso da venda.



EQUIPE DE VENDAS INTERNAS - Televendas

Uso de um cockpit especializado,lista de inativos atualizadas de forma

Identifique os clientes inativos:

= Os inativos sdo atualizados
de forma automatica em sua
lista de trabalho;

Avalie a situacao do cliente:

= Objecdes do cliente;
Bl ., Situacdo financeira, titulos
atrasados;
| ! .
w Data ultimo pedido;
Monte seu “Picth de Venda’:

w Por que o deixou de
comprar;

w Defina seus argumentos;

w Contacte o cliente e faga
oferta de venda para reativa-lo;

Lista de clientes Inativos

automatica, alta produtividade no trabalho

Acgoes de
apoio

£SAlisios CRM
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Programacio Detalhes do Contato . .
Campenia (22| Gt Gl s © et O Conato | pupiza sqndamenas | [)GaHIO00 || ACURE 540 PAULO- 57 Envie um e-mail
e, Clerte i Empresal e DU Compragel e e s Vaor | et ot el opertlorcalwen .l ageionratsl ey Envio de E-mail pronto ao cliente
W | 27101721 08:00 - 125094 - Jaragua Industrias 8% 1132010900 1 (A oe072021 o [l ss ¢ @ @ @ Clien| | E-mait{ Selecione um(a) Email -
— = o Para
| 02/02/21 09:00 - 120615 - Fink Equipo Tech 8% 4730366441 1 (B 12082021 42 - Rs2034¢ ® @ w ® Clien i
g e | Agende novo
| 18/02/2108:00 - - Fabrica de guioseimas 8% 1996368990 1 (B) 212202 256 - Rs28000 @ @ @ [} o Clien: contato. caso
¢ 15004721 1000 - 10218 - Lambert nc. Ltd 1) 1 (2) ooz oo [ rs1200e @ @ ® ® 9 Clin Aehdaento T
Cont: A
) 020621 0800 - 130882 - Ate Inc. & n2nnn 1 (B) 1mwmen e [ om0 @ @ ® e Gien : S necessario
Data: Hora: 08 00 | 00 |
] 23106721 08:00 - 130638 - Caxambu Hoteis 8% 1144963031 T () o702t [l rson © @ @ e Clien
o) 3 - Piraci H 1) 1) @ @ o o @ 2 i
X 1400721 0800 - 117542 - Praccaba INC 2 B) 19102020 = | Cien Objeces Reglstre as
¢ | 02108721 08:00 - 114501 - Cansin Ferragens 8% 0142239855 1 (8) 30082021 = 8 Rs20825 ® @ ® [} Clien e = f ~ .
o Obesio objecdes do cliente
) 0410821 1000 - 117567 - Ztec ndustil & 1 (8) 28012020 B oo © @ @ o Cien
Registro Contato
] 1108721 08.00 - A301258 - Ariquemes Industia Lact 04730372765 1B 1e0z0 3% [l rs1es7s © @ o Clien . .
Dsc. Reg. Contato: Cotacio reduzida. Tem potencial para 3K ao Reg|stre o) OCOrndO
) 24108721 08:00 - - Fixadores Metslicos LTDA 8 1986017286 1 (2) 15092021 o [l s @ @ v ® Forn _ | | Cont (500060€| 73] Gisela Marques
. g pe 5 na tentativa de
50 V] |44 Y T — Mot 3 ~
] = < recuperagéo do
orig. @) [
cliente
Historico de Relacionamento

Relacionamento Data Atendente Contato Ocoréncia Motivo Campanha Dt Abert. Observacio

Contato 23/09/2021 14:14 USER - CRM Gisela Marques Contato Ativo Visita Realizada Cliente solicita troca de produtos que foram com defeito na chave de acionar
Contato 06/01/2021 12:32 USER - CRM Gisela Marques Contato Ativo Efetuou Cotacio Carteira Clientes I Cotagéio reduzida. Tem potencial para 3K a0 més.
Contato 13/02/2020 10:32 USER - CRMWEB Gisela Marques Contato Ativo Visita Realizada Carteira Clientes A Efeutou pedido. Previsio de novo em 60 dias. Agendado. / \
[0 V] K4 g [ Jaer » P =P 1.3/3 () Emaisnos itimos 180 dias (] Atendimentos SAC Estude o historico de
relacionamento
Observagao X

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

Cliente ainda ndo definiu. Esta aguardando
aquecimento do mercado para fazer o
pedido maior com os descontos fornecidos.
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PASSO 5: AVALIE OS INDICADORES E TOME AGOES DE AJUSTE

. . Que vendedores reativaram clientes?
Clientes reativados

...... Clientes reativados por Vend./ERC do Pedido

:
:
. :

:
.

i«

: :
|

yyyyyyyy

w Defina os periodos para avaliagao dos

resultados do trabalho de reativagéo dos Onde estéo
clientes (quinzena? mensal?, ...); os clientes
reativados?

= Avalie os resultados de contatos
realizados e de pedidos captados:
e Por Vendedor?

e Por regidio? S
® Por Segmento? O Fitar 2 Imprimir  ® Exportar L. Salvar Layout ’ Mapa ﬁiGréﬂcos
[ ] »
Emp Cliente Qtd. Ped. Val s/imp. Dat. Ult. Pedido
Volume de pedidos i WICILAUU woiiuar 1 SIVAVIV] PR VR TPAVI VA
Avalie a quantidade e os valores T Nortech Inc 1 15,00 01/10/2021
vendidos para os clientes que foram 1 Santinho Luz Ltda 1 40,00 06/09/2021
reativados.
1 X19515 1 20,00 03/09/2021
Objecoes
Total 24 676,70
w Avalie as obje¢cbes a compra
reportadas pelos vendedores. 0 V] M 4 pg[1 Jeer P M 2P/ \n
w |mplemente agdes para contorno das

Avalie os volumes e

objegdes. valores;



