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1| INTRODUCAO

Quem ndo gosta de se sentir especial, ndo é
mesmo? Quando somos valorizados, criamos
uma relacdo intima com aquela pessoa ou
empresa com a qual estamos interagindo. O
relacionamento deixa de ser apenas profissional
ou comercial e passa a envolver sentimentos.

Mas o que é que isso tem a ver com CRM?
A resposta é simples: tudo!

A sigla significa Customer Relationship
Management (ou Gerenciador de Relacionamento
com o Cliente, em livre traducdo). Desenvolver
um relacionamento com os clientes ndo é uma
tarefa simples, pois exige atencao, dedicacao e,
principalmente, muita organizacao.

Nos primeiros meses de vida de uma empresa,
os clientes sdo escassos. Os responsaveis por

gerir o relacionamento com eles — normalmente
0s proprios donos — sabem os nomes de todos
de cor. Pensam e até sonham com cada um
deles, seus problemas especificos e a Ultima
reuniao que tiveram.

Com um bom trabalho, muita dedicacdo e
algum tempo, a empresa comeca a crescer.
Nesse momento, é preciso contratar mais
pessoas para CoOmpor a equipe e consequir
entregar os resultados para os clientes. O
empreendedor — ou 0s sécios — passam a ter
outras preocupacdes. A coisa comeca a ficar
mais complexa, o lugar que era ocupado pelo
nome de cada um dos clientes da lugar as
preocupacdes dos acionistas e aos desafios do
dia seqguinte.
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E ai, nesse exato momento, que o CRM faz
toda a diferenca. Em linhas gerais, é ele quem
vai reunir todas as informacdes sobre cada
cliente e apresenta-las de maneira simples e
resumida para que o profissional responsavel
pela interacdo — ou o préprio empreendedor —
possa agir de maneira embasada, coordenada e,
assim, superar as expectativas do consumidor.

O resultado aparece em diversos aspectos:
clientes satisfeitos, reducao da taxa de churn,
aumento na aquisicdo de clientes e, certamente,
sua equipe também trabalhard de maneira mais
eficiente e confiante, com dados estruturados e
um histérico de interacdes que permitird tomar
decisGes mais acertadas em relacdo a produtos,
servicos, marca, marketing e vendas.

O objetivo desse e-book é apontar quais sdo
os pontos de atencao para implantar um
sistema de CRM, gual é o momento ideal para
fazé-lo e, também, como gerencia-lo de forma
mais eficiente, gerando valor para a empresa.
Pronto para comecarmos? Boa leitura!
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2 | INDICIOS DE QUE VOCE REALMENTE
PRECISA DE UM CRM

Na vida de todo empreendedor que
experimenta o crescimento de seu negécio,
existe um momento em que as coisas
parecem fugir ao controle. O nimero cada
vez maior de clientes faz com que os
detalhes das atividades se percam pelo
caminho, a burocracia comeca a exigir
uma fatia maior do seu tempo e a equipe
comeca a crescer sem muito planejamento.

Os indicios de que algo vai mal comegam
a aparecer e, mesmo sem saber ainda a
resposta exata para o problema, alguns
pontos sao facilmente percebidos e
geram preocupacao:

Se antes era possivel conhecer cliente por
cliente, seus contatos e preferéncias, agora

é tanta gente sendo atendida que vocé até
confunde um pouco quem € guem. Ndo
existem registros das intera¢des com cada
cliente e o controle feito pelo time de vendas
estd em planilhas, separadas por ano, més ou
pastas, o que dificulta 0 momento de buscar
alguma informacdao de valor.

Cada pessoa faz suas proéprias anotacdes e
ndao compartilha o que sabe com os demais,
tornando-se indispensavel para falar com o
cliente, mas também uma barreira para que
a empresa possa crescer.
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2 | INDICIOS DE QUE VOCE REALMENTE

PRECISA DE UM CRM

Para tentar organizar minimamente o
trabalho de todos, sdo criados relatérios,
graficos, reports, documentos e todo um
conjunto burocratico de papéis a serem
preenchidos — que ocupam o tempo das
pessoas e nao trazem nenhuma vantagem,
jd que o papel se acumula e as pessoas
deixam de consulta-lo. E nesse momento
gue comecam os: “Fulano, onde esta o papel
daquela cliente que veio aqui na sexta? “ e
a resposta é sempre um: “Ndo sei, por que
vocé ndo pergunta pro Ciclano?”

Em um momento de necessidade, é preciso
mobilizar a equipe toda para procurar uma

informacdo, o que acarreta na insatisfacao

do cliente e na ineficiéncia da empresa para
continuar competitiva no mercado.

Nesse cenario, as informacdes comecam
a se perder em meio a memorandos
incompletos, e-mails mal escritos e
informacoes atravessadas. Os times de
atendimento e vendas ndo conversam
mais, nem no happy hour da empresa.

A sensacdo é de que estd tudo uma
"grande bagunca” e os sécios ndo
conseguem mais dormir.

Agora que a empresa possui mais
funcionarios, os problemas internos
comecam a atrapalhar o “clima perfeito”
gue era motivo de orgulho. Os primeiros
clientes sentem falta do “tratamento
VIP" que possuiam e os novos ja ndo
entram tao encantados com a empresa.




// CRM: ATRAIA, FIDELIZE E SATISFACA MAIS CLIENTES

2 | INDICIOS DE QUE VOCE REALMENTE
PRECISA DE UM CRM

A desorganizacdo transparece em todos
os setores, o nervosismo de quem precisa
de uma informacdo e ndo a tem fica claro
e assim os clientes vao abandonando a
empresa, dando desculpas e procurando a
concorréncia.

Por mais que vocé insista em criar um
planejamento estratégico, parece que

ele ndo se concretiza, vocé sente que

a empresa estd tomando as rédeas

e fazendo o que bem entende. O
crescimento até vem, mas vocé ndo sabe
nem como nem de onde. A previsdo para o
futuro? Vocé nem faz ideia.

Essa falta de dados, de informacdes e de
conhecimento de negécio é o que acaba

atrapalhando o crescimento da empresa,
impedindo que ela escale suas vendas,
amplie seu mercado e encante seus clientes.
E também a falta de seguranca ocasionada
por essa bagunca toda que limita novos
investimentos e faz com que a empresa
perca grandes oportunidades de negdcios.
Crescer ndo é f4cil, exige preparo,
organizacdo, controle e visao de futuro. Mas
a boa noticia é que resolver esse problema
é mais simples do que muitos pensam.
Principalmente agora que a empresa ja
possui algum dinheiro em caixa e pode
investir nas ferramentas certas para crescer
com responsabilidade.

Chegou a hora de investir em eficiéncia.
Chegou a hora de investir em um CRM!
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3| COMO O CRM APRIMORA SUA PRODUTIVIDADE
E FACILITA A ESCALABILIDADE DO NEGOCIO?

Com a empresa em pleno crescimento, a
produtividade deve andar no mesmo ritmo,
com pessoas e processos bem estruturados
para atender bem aos clientes. Se os
processos estdo em dia, a comunicagdo da
empresa também flui com mais facilidade,
as informacdes sdao compartilhadas com
todos e os lancamentos, relatérios, graficos
e outros documentos sao automatizados,
liberando as equipes para se dedicarem,
com mais cuidado, ao que realmente
importa: o relacionamento com o cliente.

Mas, na pratica, como o CRM vai ajudar
a melhorar a produtividade e facilitar a
escalabilidade do negécio? Confira:

O CRM ndo é apenas um repositério de
informacdes, ele é uma ferramenta de
inteligéncia de negdcios que compara
dados para fornecer um conhecimento
mais profundo sobre seus clientes. Além
dos dados demogréficos, ele também
ajuda a conhecer o comportamento do
seu publico, suas preferéncias, gostos e
habitos de consumo.

Com esses dados e informacdes em maos,
vocé pode segmentar melhor seu publico
e, com isso, desenvolver estratégias de
marketing mais eficazes, que estimulem o
aumento do consumo médio por cliente.
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3| COMO O CRM APRIMORA SUA PRODUTIVIDADE
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Automatizar processos é fazer com que eles
acontecam com o minimo de interferéncia
humana. Na pratica, isso significa que vocé
nao vai depender de uma equipe enorme
para manter a opera¢do da sua empresa e
ainda vai acelerar o ritmo de trabalho, pois
0 CRM processa dados e informacdes em
tempo real.

Com processos mais dgeis e possibilidade
de falhas reduzida pela automatizacao,
sua empresa se torna mais eficiente

e produtiva, ganhando vantagem
competitiva e um melhor posicionamento
de mercado.

Os motivos que justificam esse
investimento sdo diversos. Confira
alguns deles:

Como dissemos no inicio do nosso e-book,
todo mundo gosta de se sentir Unico,
valorizado. E uma das melhores maneiras
de se fazer isso é personalizando a
comunicacado entre a empresa e o cliente.

Ndo basta apenas colocar o nome do
cliente no e-mail marketing, é necessario
direcionar a comunicacdo com base

no histérico de interacdes dele com a
empresa, refinar as ofertas de acordo com
os interesses e oferecer produtos

e servicos Unicos.
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3| COMO O CRM APRIMORA SUA PRODUTIVIDADE
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Imagine que vocé vai ao médico ter uma
consulta. Vocé entra na sala, a médica
sorri, diz 0 seu nome, mas erra todo o
diagndstico. Qual vai ser a sua sensacdo?
Imagine como vocé se sentiria se, em

vez disso, ela Ihe sugerisse solucdes que
fazem todo o sentido para vocé?

O CRM funciona nesse mesmo sentindo,
registrando e resgatando esse histérico
de envolvimento e ajudando a preparar
o melhor tipo de comunicacdo com o
cliente, superando as expectativas e
contribuindo para sua fidelizacao.

O relacionamento com o cliente é algo
continuo, mas como lembrar quando
enviar um orcamento, um prospecto ou
dar um feedback? No sistema de CRM

é possivel registrar todas as atividades
individuais e coletivas do time de vendas,
garantindo que nenhum cliente fique
sem resposta ou demore a receber a
informacdo solicitada.

Na falta de alguém, ndo é mais preciso
mandar mil mensagens em desespero
para saber a uUltima interacdo do cliente.
Essa ferramenta torna facil manter a
agenda em dia, o que contribui para a
organizacdo do trabalho e aumento da
eficiéncia.

10
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3| COMO O CRM APRIMORA SUA PRODUTIVIDADE
E FACILITA A ESCALABILIDADE DO NEGOCIO?

O trabalho do CRM ndo para no momento
em que uma pessoa se torna cliente

da empresa, afinal, o que vocé quer é
fidelizar e satisfazer seus clientes por
muito tempo, ndo é mesmo? Uma das
formas de manter os clientes por perto é
oferecer op¢des de cross selling (produtos
ou servi¢cos complementares ao que ele
ja adquiriu) e up selling (versdes mais
completas de um produto ou servico ja
adquirido).

Com os dados armazenados no CRM vocé
identifica essas oportunidades de venda com
mais facilidade e mantém um relacionamento
mais préximo com seus clientes, gerando
mais beneficios a cada novo contato.

Como o préprio nome diz, o

principal objetivo do CRM é gerir os
relacionamentos com os clientes. Mas,
além disso, ele também faz a gestdo

dos relacionamentos com os leads,

ou potenciais clientes, 0s quais sdao
trabalhados pelo marketing e vendas
até o momento da compra. Ou seja, ele
é a ferramenta certa para fazer a gestao
de todas as oportunidades de venda da
empresa, incluindo todo o funil de vendas.

1


http://info.endeavor.org.br/funil-vendas-pratica

CASE

A LOJASKD E UMA LOJA VIRTUAL DE DECORAGAO ESPECIALIZADA EM
MOVEIS CRIADA EM 1997, NA CIDADE DE CURITIBA. COM O TEMPO, A EMPRESA
COMEGOU A CRESCER E, EM 2003, DECIDIU SE AVENTURAR NAS OPERAGOES
DIGITAIS. A MIGRAGAO DEU TAO CERTO QUE, EM 2012, SUA ULTIMA LOJA
FiSICA FOI FECHADA.

Com todo esse crescimento, vieram muitas mudancas para a empresa. O portfélio foi
aumentado e o atendimento que, até entdo, era feito por um sistema de call center - o
gue significava que grande parte das informacodes ficavam sem registro - passou a contar
com informacdo em tempo real, a partir da integracdo de uma série de sistemas.

Hoje, esse mesmo sistema é alimentado por diversos dados do consumidor, os quais,
gracas a tecnologia da nuvem, sao reunidos numa unica plataforma. Ou seja, a
informacgdo chega ao cliente com a mesma agilidade que circula entre os colaboradores.
Todas essas acdes possibilitaram que a empresa conhecesse cada um de seus clientes, o
gue acabou se transformando num diferencial competitivo.

Seqgundo Ana Marta Gueniat, analista de processos de atendimento ao cliente da LojaskD
“Agora temos a informacdo chegando ao cliente antes mesmo que ele entre em contato
com a empresa”. Thiago Fiorin Gomes, empreendedor da LojasKD. também conta que

a implantacao, feita no final de 2013, levou apenas duas semanas. Mas a mudanca de
cultura e o amadurecimento do uso da plataforma que é o dificil mesmo, levou 9 meses.
Para conhecer o case completo, acesse o link.


https://endeavor.org.br/conheca-lojaskd/
http://www.salesforce.com/br/customers/stories/lojaskd.jsp
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3| COMO O CRM APRIMORA SUA PRODUTIVIDADE
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Crescer ndo é facil, mas também

nao é impossivel. Para quem planeja,
acompanha seu préprio desempenho e
estd atento as tendéncias de mercado, é
muito mais facil identificar oportunidades
de crescimento e fazer com que os
negécios fluam com saude.

Ter as ferramentas certas, como um CRM,
também ajuda a organizar a casa e ter
maior controle sobre o seu futuro. Veja
como ele pode ajudar sua empresa a crescer:

O CRM nado serve apenas para fazer a
manutencado do relacionamento com seus
clientes, ele também é utilizado para aprender
mais sobre seus potenciais clientes e, com
isso, desenvolver melhores formas de
abordagem tanto no marketing quanto no
momento da venda. E quanto mais vocé sabe
sobre o seu publico, mais facil fica chegar

até ele e convencé-lo de que seus produtos e
servicos podem ajuda-lo.

Por exemplo, se vocé vende um sistema de
gestdo para escolas e verifica que muitas
universidades entram em contato com a sua
empresa para conhecer a solucao, por que nao
perguntar o que essas universidades precisam
e entdo oferecer um sistema voltado para elas?

13


http://info.endeavor.org.br/ferramenta-captacao-clientes
http://info.endeavor.org.br/ferramenta-captacao-clientes
http://info.endeavor.org.br/ferramenta-captacao-clientes
http://info.endeavor.org.br/ferramenta-captacao-clientes
http://info.endeavor.org.br/ferramenta-captacao-clientes
http://info.endeavor.org.br/ferramenta-captacao-clientes
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E FACILITA A ESCALABILIDADE DO NEGOCIO?

O consumidor nunca esteve tdo bem
informado quanto agora. Basta surgir
uma necessidade que ele logo acessa a
internet e vai em busca de uma solucdo.
Quando ele chega na sua empresa, ja sabe
do que precisa, qgue tipo de produto ou
servico quer e quanto pode pagar. Isso
significa que seu time de vendas precisa
estar preparado para atender a esse
cliente, para complementar informacdes e
mostrar o diferencial da sua empresa.

Mas ndo adianta tentar vender para
gualquer pessoa. Mais importante do
gue a qguantidade de potenciais clientes
contatados é a qualidade desses clientes,
ou seja, seu preparo para fechar uma

compra. E isso s6 é possivel identificar

se vocé tiver um bom histdérico de
relacionamento com seus clientes e
conhecé-los bem, saber em que estdgio
do funil de vendas eles estdo e como fazer
com que eles avancem até a decisdo de
compra. Como saber isso? Analisando as
informacdes que vocé tem no CRM!

14


https://endeavor.org.br/dicas-prospeccao-de-clientes/
https://endeavor.org.br/dicas-prospeccao-de-clientes/
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E por falar em informacdes, vale lembrar que

0 CRM deve estar sempre com informacdes
atualizadas, afinal de contas, é a partir dele que
seus representantes de vendas conhecerdo o
perfil dos seus clientes e criardo uma abordagem
de vendas mais personalizada.

Pense no caso da universidade que quer
conhecer seu software de gestao de escolas.

Se o0s seus representantes de vendas sabem que
essa universidade ja entrou em contato outras
vezes, ele podem resgatar o que foi conversado
anteriormente e, com isso, mostrar que sua
empresa conhece seus clientes e potenciais
clientes, preocupa-se com suas necessidades

e estd em constante desenvolvimento para
atendé-los.

DICA EXTRA:

vale a pena usar o CRM se vocé tem uma base

pequena de clientes?

A resposta é SIM! A memdria é falha,
principalmente quando vocé estd preocupado
com o crescimento da sua empresa. Sendo assim,
guanto mais cedo vocé comecar a usar o CRM
mais informacdes terd sobre seus clientes e
potenciais clientes, ndo deixando escapar nada
gue seja relevante para fazer sua base de clientes
crescer rapidamente.

Pense no CRM como um dos principais
investimentos que vocé vai fazer para que a
sua empresa cres¢ca com saulde, organizada

e focada no bom atendimento. Além disso, ele
vai ajudar a preparar sua equipe de vendas para
conhecer melhor o mercado e desenvolver bons
argumentos no momento de fechar negécios.

15
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4 | COMO FORMULAR UMA ESTRATEGIA
DE CRM?

Implementar um CRM na empresa vai

muito além de escolher uma tecnologia

ou fornecedor. E claro que isso é muito
importante, mas antes é fundamental
determinar diversos pontos, envolver as
liderancas de todas as equipes nas escolhas e
pensar em uma estratégia macro de acdo.

Para sermos mais pontuais,
a implementacao correta de um CRM
na empresa requer qgue vocé:

Esse é o seu ponto de partida! Qual é o
objetivo da sua empresa para 0s proximos
anos? Como é e como se dard sua aquisicdo
de clientes a médio e longo prazos? A
empresa tem planos de expansao? Busca
investidores? Prefere manter-se em um
nicho ou expandir sua oferta de produtos?

Documentar cada um desses pontos é
fundamental e, mesmo que eles mudem no
futuro, o norte estd estabelecido!

A diretoria da empresa - ou 0s sOcios, ou 0S
donos - devem sempre dar a palavra final.
Todavia, é fundamental escutar as liderancas
de todos os times e alinhar as expectativas e
problemas com cada um eles. Uma nova ideia
pode clarear um ponto sombrio ou ajudar na
resolucdo de um problema — ou ambos!

Além disso, é fundamental que todos estejam
cientes e preparados para a implementacao
do CRM. Explicar os motivos dessa mudanca
certamente fara toda a diferenca na hora do
treinamento para a utilizacdo do software.

16


http://info.endeavor.org.br/ebook-expansao-mercado
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4 | COMO FORMULAR UMA ESTRATEGIA
DE CRM?

Quais sao os indicadores de sucesso da
empresa? Quais métricas mostram que
vocé estd no caminho certo para crescer e
escalar seu nimero de clientes sem perder
gualidade? Como vocé vai acompanhar a
evolucdo da sua empresa? Como construir
uma cultura de resultados que também
passe pelo CRM?

Defina as métricas e indicadores de
desempenho com base nos seus objetivos
de negécio e depois crie dashboards de
controle para acompanhar esses resultados
mais facilmente. Compartilhe as metas e
objetivos da empresa com todos e mostre
0 papel de cada um para atingi-los. Quando
as pessoas sabem o que é esperado delas,
o comprometimento surge com mais
facilidade.

17


https://endeavor.org.br/quem-nao-mede-nao-gere/
http://info.endeavor.org.br/missao-visao-valores
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DE CRM?

O roadmap é a diferenca entre um
empreendedor e um aventureiro. Ele é um
mapa que define quais as tarefas serao
executadas em um determinado periodo

€ quais sdo os resultados esperados para
aquelas tarefas. Normalmente, é uma
exigéncia que os investidores fazem a
donos de startups e deve ser sucinto, claro
e bem produzido.

Cada um desses pontos faz diferenca na
implementagcao de um CRM na empresa.
Isso porgue eles ajudam a identificar qual
é o objetivo central e os paralelos, a atual

realidade do negdcio e quais 0s préoximos
passos necessarios para atingir
as expectativas.

18
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Com a base organizacional da sua empresa
devidamente resolvida, chegou a hora

de escolher qual tecnologia utilizar. Para
isso, alguns pontos devem ser levados em
consideracdo:

® Qual é seu orcamento para
implementar essa ferramenta?

* Quais sdo as necessidades

da sua empresa?

¢ O software permite que vocé cresca s
ua base de dados?

® Qual é melhor:

um software on ou offline?

e De que tipo de suporte vocé precisara?
¢ O fornecedor oferece treinamento
para uso do software?

Além disso, é importante permitir a
integracdo com mobile. Parece ébvio, mas
muita gente se esquece de integrar suas
acdes com o universo mobile. Essa integracdo
permite que a diretoria e colaboradores
trabalhem com mais liberdade, de qualquer
lugar e a qualquer momento. Além disso,
permite aos representantes de venda,

por exemplo, explorarem as informacdes
em tempo real com os prospectos. Muitas
plataformas ja vém com versdes em
aplicativo, por isso confira antes se sua
escolha oferece essa opcdo.

Para isso, estude, pesquise e converse com
outros empreendedores sobre o assunto.
Vocé pode se surpreender com o grande
ndmero de possibilidades que existem

no mercado. Uma delas certamente sera

a melhor para a sua empresa, mas, para

19
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facilitar sua busca, vamos citar algumas
das solucGes mais utilizadas no mercado.

O SEBRAE e a Endeavor ndo se
responsabilizam por estas solu¢des, pois
elas ndo fazem parte de seus portfdlios,
apenas indicamos como sugestao, cabendo
a vocé decidir pela sua utilizagdo.

com o Salesforce vocé tem acesso a um
software completo de CRM, baseado

na nuvem, isto é, acessivel a qualquer
hora, qualguer lugar, basta ter acesso

a internet. Além disso, vocé conta com
suporte personalizado e treinamento
para que sua equipe opere o CRM com
tranquilidade e seguranca.

outra opcdo de CRM para quem quer ver
0s negdcio crescerem de forma ordenada
é 0 Zoho, um software que, além de
oferecer todas as ferramentas de gestao
de clientes, também permite a integracao
com o Google Apps for Work, ajudando sua
empresa a integrar os esfor¢os e reduzir o
retrabalho.

um aplicativo de gestao comercial que
permite personalizar funcdes de acordo
com as necessidades da sua empresa,

o Agendor é uma 6tima opcdo de CRM
baseado na nuvem. Nele vocé mantém seu
histérico de clientes, controla seu funil de
vendas e ainda acompanha o desempenho
dos vendedores com facilidade.

20


http://www.salesforce.com/br/
https://www.zoho.com/
http://www.agendor.com.br/
https://endeavor.org.br/ferramentas-acelerar-vendas/
https://endeavor.org.br/ferramentas-acelerar-vendas/
https://endeavor.org.br/ferramentas-acelerar-vendas/
https://endeavor.org.br/ferramentas-acelerar-vendas/

// CRM: ATRAIA, FIDELIZE E SATISFACA MAIS CLIENTES

6 | MAXIMIZACAO DO SEU ROI
(RETORNO SOBRE INVESTIMENTO)

Agora que vocé ja escolheu qual o melhor
sistema para a sua realidade e definiu a
estratégia de CRM, é hora de escolher as
melhores formas de medir os resultados
e maximizar a potencialidade dessa
tecnologia.

O ROI é um calculo simples, que tem

como base o montante investido em uma
determinada acdo — como a implementacao
do CRM - e o resultado que ela gera. Para
otimizar esses resultados, algumas acdes se
fazem necessarias:

Como cada equipe utilizard o CRM? Quais
sdo os objetivos especificos de cada

time? Quais as metas de cada time apds a
implementa¢dao do CRM? Como isso impacta
financeiramente a empresa - reducdo da

taxa de churn? Diminuicdo do tempo de
venda? Aumento na aquisicdo de novos
clientes?

Neste artigo vocé vai entender com facilidade
qual é o impacto do uso do CRM nos negdcios
e como ele pode ajudar a melhorar seus
resultados. De quebra, vocé pode fazer o
download de uma planilha de CRM para
comecar a aplicar os conhecimentos desse
e-book para organizar seu relacionamento
com o cliente, atrair, fidelizar e satisfazer seu
publico com qualidade.

O CRM sozinho é muito poderoso. Aliado

a outros aplicativos representa ainda mais

ganho para sua empresa. Um bom exemplo
é a integracdao do CRM com um software de
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automacdo de marketing, como o Hubspot
ou a Resultados Digitais. Quanto mais
informacdo, melhores tendem a ser os
resultados obtidos com sua estratégia.

INTEGRE SOLUCOES: um dos objetivos

do CRM é otimizar processos, mas se ele
ndo estiver integrado a outras solucdes
utilizadas pela empresa, como um software
de automacado de marketing, por exemplo,
esse trabalho fica incompleto. Sendo assim,
priorize aqueles softwares de CRM que sdo
facilmente integrados as ferramentas que
vocé ja utiliza na empresa, reduzindo o
retrabalho e tornando os processos ainda
mais ageis e eficientes.

Cada um desses aspectos atua para
maximizar o retorno do investimento em
um software de CRM.

Mas lembre-se: o investimento ndo é
apenas o dinheiro. Na hora de calcular

o ROI, considere também o tempo de
definicdo das estratégias, tempo de
treinamento e outros gastos que podem
ser necessarios na implementacao dessa
tecnologia.

Essa é uma premissa basica do Inbound
Marketing que deve ser levada em
consideracdao em toda empresa!

Enquanto o marketing é responsavel pelo
atracdo e manutencao — dentre outras
responsabilidades — o time de vendas deve
fechar o maximo de negdcios possivel!

Por isso, a comunicacao entre essas duas
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equipes deve ser especialmente clara.

O CRM certamente ajudard nessa

missdo, mas é fundamental que tanto

as liderancas quanto os colaboradores
troquem experiéncias. Sé assim a empresa
conseguird maximizar os resultados.

Armazenar a informacdo no CRM é apenas
0 primeiro passo para que vocé organize
sua empresa e tenha maior controle sobre
o relacionamento com os clientes. Mas a
aplicabilidade dessa ferramenta ndo para
por af.

O CRM possui varios filtros e ferramentas
para confrontar as informacdes inseridas

e com isso gerar reports que ajudam a
entender o momento da empresa e, com isso,
tomar decisGes melhores em relacdo a novos
investimentos, campanhas de marketing,
estratégias de vendas, oferta de produtos e
servicos e posicionamento de mercado.

Essa é uma regra basica. Clientes e
empresas sao formadas por seres humanos.
Um bom relacionamento ndo acontece de
uma hora para a outra e pode, inclusive,
salvar ou acabar com uma parceria de
muito tempo! Por isso, utilize o CRM a

seu favor, oferecendo um atendimento
embasado em informacdes Uteis que
superem as expectativas e demonstrem
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para eles, na pratica, que a sua empresa se

importa de fato com os resultados dos clientes.

Um esforco como esse, de implementar
um software de CRM para escalar as
vendas e garantir a satisfacao dos
clientes, ndo surte efeito algum se nao
houver comprometimento da sua equipe
em usar a ferramenta. E como fazer com
gue as pessoas se envolvam?

ALINHE AS EXPECTATIVAS:

a implementacao de um CRM na empresa

€ um mudanca que gera muitas incertezas,
portanto, converse com todos e explique os
beneficios. Ouca os funciondrios e alinhe as
expectativas sobre quais sdo os objetivos

com a insercdo dessa nova ferramenta no
ambiente de trabalho.

FACA COM QUE TODOS PARTICIPEM:

para implementar o CRM com sucesso, vocé
precisa ouvir do seu time quais sdo suas
dificuldades, como o CRM poderia ajuda-las,
guais funcionalidades sao mais importantes
e quais problemas vém sendo enfrentados,
transformando as pessoas em aliadas nesse
processo.

PROMOVA TREINAMENTOS: a adoc¢do

de uma nova tecnologia na empresa exige
gue sua equipe seja treinada para utiliza-la
da forma correta e extrair todo o potencial
do CRM para atrair, fidelizar e satisfazer
os clientes com mais eficdcia. Esses

24



// CRM: ATRAIA, FIDELIZE E SATISFACA MAIS CLIENTES

6 | MAXIMIZACAO DO SEU ROI
(RETORNO SOBRE INVESTIMENTO)

treinamentos devem ser periédicos, mesmo
apoés a implementacdo do CRM, para que as
melhores praticas ndo se percam e novos
funciondrios conhecam a ferramenta com
profundidade.

OFERECA INCENTIVOS PARA

0 USO DO CRM:

bdnus por produtividade, premiacdes para
guem melhorar os processos internos,
reconhecimento pelo bom desempenho,
entre outras acdes de valorizacdo, sao
sempre bem-vindas para que o time se
comprometa em adotar o CRM como
parte do seu dia a dia e contribuir para o
crescimento da empresa.

Cada um desses aspectos atua para maximizar
o retorno do investimento em um software

de CRM. Mas lembre-se: o investimento ndo

é apenas o dinheiro. Na hora de calcular o

ROI, considere também o tempo de definicdo
das estratégias, tempo de treinamento e
outros gastos que podem ser necessarios na
implementacdo dessa tecnologia.
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Qualquer estratégia bem sucedida

comeca pela construcao de uma base de
relacionamento sélida com os clientes.
Enguanto a empresa cresce, é preciso que
as conexdes entre empreendedor, vendedor
e clientes também sejam trabalhadas no
sentido de melhorar sempre!

Um sistema de CRM funciona como um
centro nervoso que gerencia todas as
conexdes necessdrias para o crescimento
dos negdcios. Em um mundo onde as
empresas mais bem sucedidas sdo

focadas nos clientes, o CRM torna-se uma
ferramenta fundamental para o sucesso de
qualquer estratégia.
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SOBRE A ENDEAVOR

A Endeavor é uma das principais organizacdes de fomento ao
empreendedorismo no mundo. Atua na mobilizacdo de organizacdes
publicas e privadas e no compartilhamento de conhecimento pratico e de
exemplos de empreendedores de alto impacto para fortalecer a cultura
empreendedora do pais. No Brasil desde 2000, ja ajudou a gerar mais

de RS 2 bilhdes em receitas anualmente e mais de 20.000 de empregos
diretos através de programas de apoio a empreendedores; e a capacitar
mais de quatro milhdes de brasileiros com programas educacionais
presenciais e a distancia.

Mais informacoes e contelidos para empreendedores em
http://endeavor.org.br/
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SOBRE O SEBRAE

O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) é
uma entidade privada que promove a competitividade e o desenvolvimento
sustentdvel dos empreendimentos de micro e pequeno porte.

Ha mais de 40 anos, atua com foco no fortalecimento do empreendedorismo
e na aceleracdo do processo de formalizacdo da economia por meio de
parcerias com os setores publico e privado, programas de capacitacdo, acesso
ao crédito e a inovacdo, estimulo ao associativismo, feiras e rodadas de
negocios.

Para garantir o atendimento aos pequenos negdcios, o Sebrae atua em todo o
territério nacional. Além da sede nacional, em Brasilia, a instituicdo conta com
pontos de atendimento nas 27 Unidades da Federagdo, onde sdo oferecidos
cursos, semindrios, consultorias e orientacdo técnica para pequenos negocios
de todos os setores.

Mais informacodes: www.sebrae.com.br
Cursos Online: www.ead.sebrae.com.br
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