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< CRM

Customer Relationship Management

Estratégias e solucoes eficazes
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O CRM auxilia a construir negocios e @
manter as relacoes com os clientes,

Introdugﬁo criando fidelidade e retencdo. A
fidelidade estd estritamente ligada ao

lucro e sucesso do negaocio.
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Customer Relationship
Management (CRM)

Conjunto de estratégias, atividades e tecnologias
utilizadas pelas empresas para gerir e otimizar as
iInteracoes com os atuais e potenciais clientes.
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ERP

Contabilidade
Encomendas
Producao
Logistica
Inventdrio
Compras

oy,
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CRM

Gestdo de contatos
Andlise e relatodrios
Automacado das vendas
Apoio ao cliente
Marketing
Integracoes e AP
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Tipos de CRM

1 o),
S )
1 fa)
Analitico Relacional Colaborativo
Gestao do funil de vendas. Gestao de leads. Histdrico de comunicacdo.
Andlises e relatdrios. Formuldrios e landing pages. Dados de comunicacéo.
Alertas e eventos. Campanhas de marketing. Contexto e experiéncia.
Desempenho das vendas. Automatizacao. O cliente € o “rei”.

Ao integrar um CRM pela primeira vez € necessdrio selecionar o tipo que serd mais importante para a

empresa. Mas, um CRM que integre todos os 3 tipos, serd o mais eficiente a longo prazo, uma vez que as
necessidades das empresas mudam ao longo do tempo.
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Principais vantagens do
CRM
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1. Aprendizagem

O CRM ajuda as empresas a aprender sobre seus clientes:
quem sdo, porgue compram, historico e tendéncias, etc... Isto
permite obter uma vantagem estratégica e a selecionar os
destinatdrios corretos para promogoes e novos produtos.

2. Organizacao

Fomenta a eficiéncia ao organizar e automatizar processos,
campanhas, andlises e dados de clientes. Permite que as
empresas organizem os seus processos em dados mais
simples e fdceis de entender.

3. Otimizacao

Permite que as empresas otimizem as interacdoes com os
clientes e aumentem a satisfacdo geral, através da
simplificacdo e agilizacdo dos processos mais complexos.
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/2% prefere simplicidade & funcionalidade

72%

dos utilizadores de CRM preferem

a simplicidade de utilizacao as As empresas apenas utilizam

funcionalidades 50% das funcionalidades CRM
' pelas quais pagaram

51% diz que o maior problema € a
sincronizacdo de dados

Fonte: ThriveMyWay

43% dos utilizadores usam
menos de metade das
funcionalidades CRM

disponibilizadas
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https://thrivemyway.com/crm-stats/
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Alguns exemplos de modulos de CRM

Gestao de contatos

Gestao de leads, contatos, clientes
e possiveis clientes. Organizac@o
simples e intuitiva. Classificacéo.

Apoio ao cliente

Gestdo e priorizacéo de tickets de
pedidos de apoio, chat de apoio ao
cliente, suporte ao cliente através
do telefone.
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Andlise e relatodrios

Os relatorios e andlise fornecem
dados que permitem concentrar os
esforcos de vendas e marketing e
maximizar o lucro.

Marketing

Recolha de dados. Campanhas de
marketing direcionadas.
Visualizacéo dos dados de
marketing.

Automacao das vendas

Acompanhamento de leads,
gestdo do funil de vendas, gestao
das interacoes, aumento da base

de clientes, estruturacdao dos

processos, automacado e IA.

Integracoes e API

E importante que o CRM esteja
preparado para o futuro e suporte
integracoes com outros sistemas:

internos e externos.
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Conclusao
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O CRM, se utilizado regularmente,
adjuda as empresas a crescer. As suds
funcionalidades deverao ser
adaptadas a cada organizacao.

O resultado serd um ROI otimizado,
maior produtividade e um crescimento
na margem de lucro.



