ALLTEL OBSERVA O CICLO DE VIDA DOSCLIENTES

A rede wireless nos EUA é um campo de batalha amempresas de telefonia celular.
Com infiltracdo definida para atingir 90% até oafide 2008, ndo ha muitos mais
clientes para adquirir. Ao invés disso, a maioda dmpresas esta focada em afastar os
clientes dos concorrentes, usando entdo esforgasreg-los e fideliza-los. A Alltel
Wireless, por exemplo, oferece mais do que aper@iuios interessantes; ela possui
tanto a estratégia como a tatica posicionadas garsatruir relacionamentos a longo
prazo com os clientes.

A Alltel é atualmente o 5° maior fornecedor de redteless nos EUA com 13 milhdes
de clientes em 34 estados. Ha quatro anos, a empeeserdade nao tinha nenhuma
identidade real de marca, e embarcou em uma ligaitdlo de estratégia construida em
torno dos clientes. “Ser o advogado do clienteoen@sso objetivo”, diz Lesa Handly,
vice-presidente sénior de estratégias de clieAtesnpresa criou 0 mantra “Reasons to
Believe in Alltel” (“Razbes para Acreditar na Allteque tem como foco a escolha, o
controle e a conveniéncia para os clientes.

A empresa comecou a ouvir 0os clientes para descqbais eram os produtos e 0s
servicos em que eles estavam mais interessadoso @sultado, a empresa criou seu
produto MyCircle (MeuCirculo) em 2006, em que derntes podem ligar para até 20
pessoas em qualquer rede telefébnica sem custas) assno um plano de tarifas
flexiveis que pode ser alterado sem implicacfescomtrato do cliente. Além dos
produtos, a empresa decidiu agir como defensoraieiate, ligando-se a ele de forma
proativa. Ao trabalhar com a Acxiom, a Alltel criam programa de gerenciamento do
ciclo de vida do cliente para ser mais relevantali®eso para os clientes novos e para 0s
ja existentes. “Queremos ser mais relevantes, adegLe eficazes em nossos esfor¢os”,
diz Chuck Toomer, vice-presidente de marketing HizlA

A empresa criou um solido banco de dados em 20Qiblgando as informacdes de
clientes e de clientes potenciais da Alltel condados demograficos e domésticos da
Acxiom. Com estes dados, a Alltel cria campanhamsdiketing diretas personalizadas
para fornecer a mensagem certa no ponto certocto de vida e na plataforma certa,
diz Tara Llewellyn, diretora de gerenciamento denganhas da Alltel. Com seu
mecanismo de gerenciamento do ciclo de vida da aahay a Alltel automaticamente
realiza 15 versGes de uma campanha por dia, atdevésensagens de texto, e-mail,
mala direta e canais de telefone. “Estamos comnda@an&do apenas tentando vender”,
ela diz.

A Sephora Inicia seu Programa de Fidelidade
Mania de Fuséo: Nao esquecam os clientes

Por exemplo, os clientes novos recebem uma mensagetexto de boas vindas,
oferecendo uma oportunidade de fazer perguntag s&lus novos servicos e de testar
as funcdes de texto. Entdo, depois de 30 a 45 dmglientes sdo divididos em
segmentos e sdo enviadas mensagens diferentesisAtdjentes podem receber um



texto relembrando-os de ativar seus numeros do Mg ienquanto outros podem ser
motivados a inscreverem-se no atendimento ao elientline, ou confirmarem seus
planos de tarifas. Se a Llewellyn perceber que lehtes ndo estdo utilizando as
funcdes de mensagem de texto, sua equipe enviamacamunicacdo por e-mail ao
invés da mensagem de texto para o celular. “Agds mbs comunicamos com 0S
clientes 285% mais do que antes”, diz LlewellyntaEquantidade aprimorada de
comunicacoes relevantes ajuda a Alltel a estaeadrempresas mais lembradas pelos
clientes.

A consisténcia da mensagem também € importantesaarta Handly. “A marca
abrangente é algo que gostamos de articular deafatara”, ela diz. “Mantemos os
mesmos elementos da marca em multi canais, magmampersonalizamos a mensagem
para as caracteristicas exclusivas dos clientes.”

Até agora os resultados foram positivos. A Allteservou um crescimento de 265% de
novos clientes adquiridos através dos esforcos aliating direto tanto para clientes

novos como para clientes j4 existentes. E as tdwaseceita bruta — o numero de
pessoas que agiram baseadas em uma campanha -inmemteaexcederam 6% por

campanha, em compara¢do com uma média de 1% des&gm

Os préximos passos incluem aperfeicoar a estratigieomunicacdes com o cliente.
“Se pudermos encontrar o equilibrio correto daswuooacdes, isto realmente podera
impactar”, tanto na satisfagdo do cliente comoamglimento, diz Toomer. Além disso,
Toomer quer utilizar a inteligéncia acentuada denté para obter um entendimento
mais profundo de quais clientes podem estar prestesudar, para ser proativo
antecipadamente.

Todos estes planos se encaixam nas trés estratixgriiel. “Queremos fornecer uma
mensagem convincente, um produto convincente eardoba Otima experiéncia do
cliente”, diz ela. “Com estas trés fases funciomanéalmente conseguiremos obter
forga.”

Seré interessante observar por quanto tempo esta i@ durar. A Alltel esta no
processo de unido com a Verizon Wireless, umadg@tsque ocorrera até o final do
ano. Como a estratégia de cliente da empresa a&xariccom a abordagem da Verizon
Wireless sera algo a ser observado.
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