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10 Passos Simples Para Reanimar Clientes Adormecidos )Av( Jayme Kopke, da Hamlet

Reativar clientes a quem ja vendeu alguma coisa
mas que estao inativos € uma das maneiras mais
imediatas de dar um impulso ao seu negocio.

Quer saber como? Siga estes 10 passos simples para
reativar os seus clientes adormecidos - e dar um
shot de vitalidade as suas vendas.
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Em qualquer empresa ha 3 categorias de clientes:

1) Os que temos: estao ativos e compram os
NOSSOS Servigos

2) Os que gostariamos de ter

3) Os que ja tivemos mas que nunca mais nos
compraram

Se a sua empresa é saudavel e normal, a maior parte
da sua energia vai para o primeiro grupo - € nem
poderia deixar de ser assim. Mas é para o segundo
que vai muito do seu desejo e adrenalina: “ah, se
fosse possivel conquistar aquele grande cliente que
nao quer nada connosco...”

Mas afinal, reanimar clientes para que?

J& 0 3° grupo costuma ser o patinho feio. Como nos
esqueceram, esquecemo-nos deles também.

E ai, no entanto, que estd a grande oportunidade
desperdicada. Como se trata de clientes que ja
conhecem a sua empresa, ja demonstraram alguma
confianga, o esforco de os reativar costuma ser
menor do que o de conquistar um novo cliente.

Reativar este 3° grupo de clientes é uma das
maneiras mais imediatas de dar um impulso ao
seu negdcio. Quer saber como?

Siga os 10 passos simples que listamos nas
proximas paginas.
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1// ldentifique-os.

Fazer a distincao entre os trés grupos que Da mesma forma, entre os prospects, distinga

sublinhamos na introducao é o primeiro passo. aqueles com quem ja houve algum tipo de interacao
- mesmo que nao se tenha concretizado nenhuma

Comece por saber quem sao os seus clientes venda. Conseguir a primeira venda junto destes

inativos. Defina um critério valido para o seu ultimos sera também uma reconquista.

mercado - X meses ou X dias sem uma venda,

sem uma visita a sua loja ou o que se aplicar ao

seu caso - e faca a lista dos adormecidos que é

preciso despertar.

Quer estar sempre em dia com as
melhores formas de comunicar com os clientes
J empresariais, formadores de opinido,
4 colaboradores ou outros publicos profissionais?

Assine a newsletter da Universidade B2B
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2 // Nunca os esqueca.

Longe dos olhos, longe do coracao: os clientes O segredo é fazer o contrario: mantenha a lista de
com quem nao lidamos tendem a sair do nosso clientes inativos sempre ao alcance da vista. Pense
pensamento. E também do nosso marketing, das neles com frequéncia. E nunca deixe morrer o desejo
nossas acoes de charme... de Ihes ser util outra vez.

Até ao dia em que ja nem nos lembramos que foram
nossos clientes — e nem eles se lembram de nés.
Nessa altura, recuperar a relacao sera complicado. A
comecar pelo facto de que ja nem nos lembraremos
de tentar.

Quer estar sempre em dia com as
melhores formas de comunicar com os clientes
empresariais, formadores de opinido,
colaboradores ou outros publicos profissionais?

Assine a newsletter da Universidade B2B
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3 // Nao deixe que se esquecam de si.

Com esse desejo de ser util sempre vivo, nao Ihe
serd dificil achar motivos para manter o contacto.
Uma noticia que viu e que o cliente gostara de saber.
Um novo servico da sua empresa que ele ainda nao
conhece. Uma oferta que nao pode perder.

Ocasides nao faltardo, mas se faltarem invente-as.
Das datas do calendario aos aniversarios — seja o do
préprio cliente, seja o da ultima vez em que ele fez
uma compra - tudo pode ser pretexto para reavivar
o contacto.

Naturalmente, manterviva essarelacao é mais facil
quando se tem algum veiculo de comunicacao
periddica cuja funcao é mesmo essa: levar ao

cliente, regularmente, informacao util, ofertas,
ideias ou um simples sinal de vida.

Empresas com dimensao podem ter, por exemplo,
uma revista — como as que a Hamlet ja fez para a
ANA ou para a Novabase. Por outro lado, qualquer
empresa pode ter uma ferramenta low-cost como
uma newsletter eletrénica.

Sendo enviada por e-mail, uma newsletter desse
tipo é simples, rapida e barata de produzir, mas
pode mesmo assim ser extremamente apreciada
por quem a recebe — desde que o conteudo seja
informativo, interessante e util.
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E o caso, segundo o feedback que vamos recebendo,
da newsletter da Universidade B2B da Hamlet.
A propésito:

)-

MAGAZINE

No17 ABRIL 2012

Ja é assinante? Clique aqui para subscrever.

12 chegadas

44 lifestyle

AN

Um veiculo de comunicacéo regular, como a

A Magazine, editada pela Hamlet para a ANA
Aeroportos de Portugal, ¢ uma forma de manter
contacto com toda a sua base de clientes -
estejam ativos ou inativos. Clique naimagem
para conhecer melhor e folhear a revista.
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Um cliente pode deixar de trabalhar consigo
por varias razoes. Terd sido a concorréncia? O
preco? Ou o cliente deixou mesmo de precisar
dos seus servicos? Serd que foi apenas a inércia e
o esquecimento? Ou foi algo de que nao gostou,
embora nunca Ihe tenha dito?

Seja qual for a razao, se nao souber o motivo
estara de pés e maos atadas: nao sabera o que
fazer para mudar a situacao.

4 [/ Perceba o que os fez adormecer.

Por isso, pergunte. Faca-o formalmente, com um
inquérito de satisfacao, ou de modo mais direto
e pessoal. Qualquer que seja a resposta, o seu
cliente vai gostar de perceber o seu interesse. E s6
iSsO ja € meio caminho para reavivar a relagao.

Quer estar sempre em dia com as
melhores formas de comunicar com os clientes
empresariais, formadores de opinido,

/
4
W
y colaboradores ou outros publicos profissionais?

Assine a newsletter da Universidade B2B
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5 // Puxe pela emocao.

Um habito tem muita forca - seja o habito de trabalhar video impossivel de ignorar. Seja criativo (ou peca
consigo, seja o de preferir 0 seu concorrente. ao seu parceiro de comunicagao que o seja). A Unica
coisa que nao vale é deixar o seu cliente indiferente.

Quando um habito esta instalado - o de ja nao ler
os seus e-mails, por exemplo, ou o de ignorar os
seus telefonemas — é preciso uma forca ainda maior
para os quebrar. E ai que uma boa dose de emocéo
pode dar uma ajuda.

Crie uma acao de comunicacdao que apeleasurpresa,
ao riso, a empatia.

Puxe pela gratidao, pelaimaginagao ou por qualquer
outra emo¢ao, mesmo que nao termine em “ao”.
Envie uma carta manuscrita (se ainda se lembrar
como se faz) , convide para um evento, mande um

Humor e surpresa — 2 ingredientes que a Hamlet usou na
entrada de 2013, aproveitando a data para reavivar o contacto
com alguns prospects e clientes adormecidos. Clique na
simpatica figura para ver a mensagem.
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6 // Puxe pela razao.

Reativar um cliente é obviamente 6timo para si, mas
tem que ser ainda melhor para o préprio cliente. Ele
€ que deve ganhar mais em voltar a usar os seus
servicos, beneficiar das suas ofertas especiais e
da vantagem - sem preco - de trabalhar com um

6 perguntas

parceiro de confianca. e 6 respostas

para criar um
Mas, embora tudo isso seja verdade, nao espere Plang de~
que o cliente ja o saiba - ou que ainda se lembre. COTE 0
E indispensavel recordar-lhe cada uma das razdes T

para acreditar niSSO. Clique para subscrever

Clientes e prospects diferentes tém interesses diferentes.
Por isso, podem ser usados varios suportes de
comunicagdo para manter o contacto com segmentos
distintos. Se a sua empresa tem necessidades na area

da comunicacdo interna e para recursos humanos, o
Mini-Curso que preparamos sobre este assunto é para si.
Clique no botao para subscrever.
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Lembre-lhe o seu preco imbativel, o servico
fantastico, a qualidade do seu produto.
Reapresente a sua equipa, os seus prémios...
Traga também argumentos novos - sejam
noticias frescas ou, melhor ainda, algum
argumento sob medida para o fazer agir.

Que tal uma oferta especial, para recompensar a
volta do filho prédigo? Foi o que a Hamlet fez, numa
recente acao de reativacao. Propusemos que, se
nos dessem um brief para uma campanha de email

~

.
.

marketing até ao fim de Fevereiro, o layout base
seria sem custos.

Repare que, como em qualquer promocgdo, a
oferta tinha uma data especifica. Foi esse um
dos ingredientes para que as respostas viessem
rapidamente.

Quer estar sempre em dia com as
melhores formas de comunicar com os clientes
empresariais, formadores de opinido,
colaboradores ou outros publicos profissionais?

Assine a newsletter da Universidade B2B
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Entre os argumentos que pode usar para reanimar
um cliente, um dos mais fortes serd certamente o
testemunho favoravel dos outros clientes que
continuaram a trabalhar consigo. Afinal, nada
é tao poderoso para criar confianca e desfazer
resisténcias do que o depoimento de terceiros.

Seja para tranquilizar novos clientes, que ainda nao
nos conhecem bem, seja para reavivar a memoria
dos antigos, depoimentos desse tipo sao algo
gue convém ir recolhendo regularmente. Se for a
www.hamlet.com.pt, vai ver logo na home page
alguns exemplos desses testemunhos. Veja aqui
como garantimos que nunca nos faltem boas
recomendac¢des dos nossos clientes.

7 // Peca ajuda aos amigos.

Uma declaracao auténtica, genuina, de um
cliente real, apresentada de modo convicente
e expressivo, faz qualquer cliente adormecido
pensar no que tem andado a perder.

ANA Aeroportos de Portugal

“Muito profissionalismo e s
pratico”

Octévia Carrilho, Secretéria-Geral da ANA A
Portugal, avalia o trabalho da Hamlet:

Veja mais testemunhos dos
clientes da Hamlet:

“0 parceiro ideal”

Paulo Rosa, Country Manager da Vexcorp Portugal,
avalia a contribui¢do da Hamlet para a estratégia de
langamento da empresa no mercado portugués:

“O trabalho com a Hamlet, ao nivel da conc
producéo da revista da empresa, tem-se re:
vez mais frutuoso.

Gosto particularmente da atitude de respon| “A Vexcorp procura consolidar a sua operagdo em

que é demonstrada no trabalho da Hamlet Portugal e viu na Hamlet o parceiro ideal para ajudar a
preocupagédo de se manter fiel a um project] criar uma estratégia que nos permita competir no
nasceu com muita dedicagdo e empenho e disputado mercado portugués de wi-fi.

acredita.

A Hamlet encontrou um angulo de abordagem ao
mercado portugués que tira partido da capacidade da
Vexcorp na América Latina e no Brasil, em que somos
lideres, abrindo-nos os olhos para um segmento de
clientes empresariais e particulares que inicialmente

£ um trabalho planeado e organizado. Ha d.
equipa da Hamlet muito profissionalismo e
prético e a combinagdo destas duas variave|
um resultado final muito positivo”.

nao tinhamos considerado para o mercado europeu.
Vemos na Hamlet a capacidade estratégica, criativa e de
implementacdo para nos ajudar a desenvolver
propostas a medida das empresas portuguesas que

Usar os depoimentos favoraveis dos seus atuais clientes, como
faz a Hamlet, é ter um poderoso argumento para reativar os
que se tém esquecido de recorrer aos seus servicos.
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8 // Nao pense que vai la a primeira.

Imagine que identificou um conjunto de clientes Pode ser um envio de e-mail sequido de um mailing
inativos. Selecionou argumentos racionais e fisico e um telefonema. Ou 3 e-mails seguidos de um
emocionais para 0s impressionar. Reuniu o0s mailing fisico para quem mostrou interesse pelos
depoimentos dos seus clientes atuais. e-mails — como na agao abaixo, que a Hamlet fez a
pretexto do Dia dos Namorados.
E até preparou uma oferta especial irresistivel
para que nem pensem em nao voltar. Agora é so
disparar a sua comunicacdao - um e-mail, uma
peca de direct mail, uma investida telefonica da
sua forca de vendas - e esperar pelos resultados.
Certo?

N&o consegue ver correctamente este emall? Veja-o no seu browser.

Errado: a primeira tentativa o resultado
dificilmente sera grande coisa. Conte sempre com
uma agao em pelo menos trés tempos.

O meu saudoso avd sempre dizia que negécios com sentimentos ndo ligam bem.

(Talvez por nunca ter quebrado essa regra ele se tenha dadoe sempre tdo mal nos negdcios).

Jé nés, na Hamlet, ndo temos qualguer vergonha em assumir gue a nossa insisténcia em
reconquistar a vossa atencio tem uma raiz 73,37% emotiva. Temos, sim, um fraguinho pela
E vamos fazer tudo para reatar o nossc namoro convosco.
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Reatado o contacto com o seu cliente, o que
fazer a seguir? E simples: continue, e continue, e
continue. Até que o cliente lhe peca para parar -
ou, melhor ainda, que volte a comprar.

Se puder contar com uma ferramenta de contacto
periddico, como a que referi no ponto 3, tanto
melhor. Senao, programe mais a¢des de reativacao
ao longo do ano e volte a carga regularmente. O
importante é que nunca mais deixe de manter o
contacto comasualistade clientes adormecidos.

Assim como um dia uma mudanca de circunstancias
fez com que deixassem de trabalhar consigo,
a qualquer momento pode acontecer outra
transformacao em sentido inverso. Quando isso

9 // E nunca mais pare de insistir.

acontecer, a ultima coisa que vocé deseja é nao
estar bem vivo na recordacao desses clientes.

Mas nao serd insisténcia a mais? Bem, sobre isto, o
melhor é ler este artigo que saiu no Briefing ha uns
tempos.
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Faca o diagndstico da sua comunicacao digital em bit.ly/diagnosticohamlet



https://hamlet.com.pt/
https://hamlet.com.pt/questionary/Diagnostico.php
https://hamlet.com.pt/2013/02/05/artigo-do-briefing-de-janeiro-de-2013/

10 Passos Simples Para Reanimar Clientes Adormecidos

)X( Jayme Kopke, da Hamlet

10 // Convide a acao.

Mesmo que a sua acao de reativacao tenha
algumas etapas de pura reconquista de
confianca, em que ainda nao cabe nenhuma
venda explicita, nao se esqueca que o objetivo é

Por isso, preveja sempre o momento desse convite
a acao e faca-o com as instrucdes bem claras e
especificas. Mais ou menos como na sugestao a
seqguir.

levar o seu cliente adormecido a acordar e agir.

Voltando a experimentar o seu produto.
Aproveitando a sua Promocao Especial para
Filhos Prodigos e Ovelhas Tresmalhadas. Enfim:
comprando qualquer coisinha.

Quer estar sempre em dia com as
melhores formas de comunicar com os clientes
. empresariais, formadores de opinido,

4 colaboradores ou outros publicos profissionais?

Assine a newsletter da Universidade B2B
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11 // Fale com a Hamlet. *

Algumas das sugestdes acima exigem pouco mais
do que uma mudanca de atitude. Outras ja podem
implicar um planeamento e uma execu¢ao um
pouco mais complicadas, para as quais voceé talvez
precise de alguma ajuda.

Nesse caso, conte com a Hamlet. Temos ajudado
empresas grandes e pequenas, especialmente no
mercado business-to-business, a conquistar,
manter ereativar clientes, gerando e expandindo
vendas.

Se quiser explorar connosco em que medida lhe
podemos ser Uteis, ligue (+351) 21 330 72 35 e fale
com a Sandra Pina ou com o Jayme Kopke (este seu
criado). Ou mande um e-mail para hamlet@hamlet.
com.pt

Jayme Kopke é um
redator e diretor criativo
com um longo percurso
tanto na publicidade como no marketing
direto e relacional. Atualmente esta a

frente da Hamlet, agéncia de comunicacao
de marketing com foco na comunicagao
business-to-business, que tem trabalhado
para clientes como a Yunit Consulting, a
Lactogal, a LeasePlan, a Essilor, entre outros.

A Hamlet ajuda grandes e pequenas
empresas a melhorarem dramaticamente
os resultados do seu marketing através
de ferramentas e ideias de comunicacao
simples, mas que funcionam.

Veja o perfil de Jayme Kopke no Linkedin

* Entdo ndo eram 10 passos simples? Pois eram. Est4 a ver? Com a Hamlet j& ficou a ganhar mais um.
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Quer estar sempre em dia com as
melhores formas de comunicar com os clientes
empresariais, formadores de opinido,

colaboradores ou outros publicos profissionais?
Assine a newsletter da Universidade B2B

Hamlet — Comunicacadao de Marketing B2B
hamlet@hamlet.com.pt
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