Sistemas de gestao de relacionamentos
com os clientes

Gestdo de Informacdo e dos Processos de Negdcio
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A gestao de relacionamento com os clientes é uma
combinacao de pessoas, de processos e de

tecnologia que procura compreender os clientes de
uma empresa.
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O CRM evoluiu de avancos na tecnologia da
informacao e de mudancas organizacionais
para processos de negocio centrados no
cliente.

As empresas que
Implementam o CRM :
procuram a fidelizacao do

cliente e o lucro sustentado

a longo prazo.
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No entanto, a sua implementacao nao é bem sucedida
em muitas empresas, porque nao entendem que o
CRM requer uma reengenharia de processos de
negocios em toda a empresa, de modo multifuncional

e focada no cliente.
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Uma implementacao de CRM bem sucedida requer
uma abordagem integrada e equilibrada de
tecnologia, processos e pessoas.
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Um sistema de gestao de relacionamento com os

clientes (CRM system) € um software que ajuda as

empresas a gerirem as interacdes e relacionamentos

com contatos externos, a partir de uma plataforma

centralizada. H
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As empresas usam estes sistemas para armazenar
informacdes de contato, gerir pontos de contato,
reconhecer o interesse de clientes potenciais (leads)
nor artigos, criar campanhas de e-mail
personalizadas, prever vendas futuras, oferecer
orodutos recomendados sob medida, orientar as

Interacoes de atendimento ao cliente, ver todo o ciclo
de vida de cada cliente.
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Nem todos os CRM tém a mesma funcao.

Dependendo dos objetivos do negocio, as
empresas podem ter apenas um conjunto
especifico de ferramentas para seus
departamentos de vendas, marketing
e suporte ao cliente.
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CRM

@ CRM para marketing

« A medida que os clientes potenciais
aderem a campanhas de marketing por
meio de formularios, posts em redes
soclais e email, permite identificar
facilmente os padroes de compra e |
tendéncias comportamentais.

mn;uf"*hq
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@ CRM para marketing

*|sso ajuda o marketing a atender
com mais precisao as necessidades
de um cliente potencial, personalizar
sua experiéncia e aumentar a
captacao de novos clientes. A
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CRM

Vantagens

* Atingir o publico-alvo com mais
eficacia;

* Criar mais leads de clientes;

e Estabelecer um relacionamento
mais proximo com o cliente.
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@ CRM para vendas \
CRM

* Enquanto um CRM de marketing
fornece as ferramentas para atrair,
envolver e cultivar relacionamentos,
um CRM de vendas procura

concretizar negocios (conversdo de
leads).
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@ CRM para vendas

» Conforme os clientes se aproximam
de um estagio de compra, ter as
ferramentas certas ajuda a aumentar
as oportunidades de vendas
(complementares ou cruzadas);
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@ CRM para vendas

* Fornecem aos responsaveis de
venda um ambiente centralizado
para realizar a gestao de vendas.
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Vantagens \
CRM

 Oferece informacao em tempo real
sobre os clientes e as atividades de
vendas;

*Cria uma base de dados que gere,
monitoriza e prevé a probabilidade
e prazo estimado de concretizacao
dos negdcios;
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@ CRM para suporte

 Usa ferramentas interativas para
lidar com reclamacoes, resolver
problemas e efetuar um
acompanhamento eficaz.
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@ CRM para suporte

* Todas as intervencoes dos clientes,
seja por email, mensagens de media
social ou chamadas telefonicas, sao
capturadas, organizadas e seguidas @<
centralmente numa base de dados (2
de CRM.

CRM
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@ CRM para suporte

* Ter incorporadas no CRM
ferramentas como as bases de
conhecimento, o suporte por chat
ao VIvo e a resposta automatizada,
podem melhorar muito o nivel de

servico e a resolucao de problemas.

CRM
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Vantagens

* Permite alinhar a acao da equipa de R
suporte com respostas
automatizadas;

* Fornece suporte 24 horas por dia, 7
dias por semana, usando uma base 1&\1
de conhecimento (baseada em FAQs, \  3¢°

documentos, comentarios, etc.)
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@ CRM para feedback

* O objetivo é recolher informacao
sobre o grau de satisfacao do
cliente, promovendo informacao
para a melhoria de processos,
solicitando proactivamente essa

informacao. Q
o

CRM
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@ CRM para feedback

* Implementa ferramentas como
iInquéritos online, mas
especificamente dirigidos aos
clientes que se pretende analisar,
ao invés de um inquérito

massificado. Q
D

CRM
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Vantagens

. o CRM
* Potencia a revisao dos processos de

negocio;
* Estabelece a base para melhorias continuas;

* Institui o cliente como elemento valioso para
a avaliacao quer de produtos/servicos, quer
da organizacao.
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Resumo

@ Os sistemas de CRM traduzem uma nova forma de pensar no relacionamento das empresas

com 0s seus clientes.

@ Os sistemas de CRM tém varios propositos, pelo que importa a cada empresa perceber o nivel

e abrangéncia de integracao necessaria.




