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Introducado

Ja imaginou uma plataforma onde é possivel organizar

negocios, - indo desde a area comercial até o pds vendas -
fazer com que seu time de vendas tenha todo o processo
comercial estruturado e ainda permitir planejar os
proximos passos com o cliente?

Essa solugdo existe e se chama CRM (Customer
Relationship Management - ou gestao de relacionamento
com o cliente).

Este software é a solucdo ideal para o seu time comercial,

que pode registrar e conferir absolutamente todas as
informagoées dos seus clientes e possiveis compradores.

Voltar para o indice

Como, por exemplo, nome, telefone, enderecgo, site, redes
sociais e qualquer outro dado que possa ser relevante
durante o processo de vendas.

A ferramenta é tdo completa que cria o histérico das
interagdes a medida que o vendedor faz suas ligagdes ou
envia e-mails.

Com isso, o profissional de vendas pode usar as proprias
informagdes como guia no processo de negociagao.

Pensando em comegar a utilizar esta poderosa plataforma?
Entdo se prepare, porque vamos te ensinar tudo o que vocé

precisa saber sobre ela.

Boa leitura!
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O que é CRM?

Voltar para o indice

O CRM é uma plataforma onde os dados destes
clientes (e dos possiveis compradores) ficam
armazenados.

Também ¢é um conjunto de estratégias condensadas
em forma de sistema da informagdo que te ajuda no
relacionamento com os clientes, buscando fidelizagao.

Isso permite a administracdo e elaboracdo de estratégias
através da ferramenta.
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Funcoes de um CRM

Conhega os principais tipos de CRM e as particularidades
de cada um:

Qualificagcao de leads

Busca ajudar o time de vendas e pré-vendas a
organizar e avaliar os leads, que vao ser convertidos em
oportunidades de venda e, por fim, se transformam em
clientes.

Vendas

Abrange o processo de venda do inicio ao fim - o
rastreamento de possiveis compradores, a jornada
do cliente através do funil de vendas e a gestdo das

equipes comerciais.
e Traz métricas sobre os esforcos de vendas e permite a
previsibilidade de venda/receita.

Voltar para o indice

Marketing

Automatiza tarefas de marketing (envio de e-malil
marketing, newsletters e criagao de landing pages, por
exemplo)

e Permite a segmentacdo estratégica dos leads para
uma comunicagao personalizada e assertiva.

e Traz dados sobre o desempenho das agdes, facilitando
a aplicacdo de ajustes nas campanhas para melhores
resultados.

Servico

Integra funcionalidades de atendimento, suporte ao
cliente (customer success) e vendas para atender
todos os aspectos da experiéncia do consumidor.

e Abrange todos os pontos de contato do cliente - social,
chat, e-mail, telefone, site, entre outros.


https://leads2b.com/blog/o-guia-completo-funil-de-vendas
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Social

Agrega e analisa postagens do Facebook, Twitter,
Instagram, entre outros.

e Centraliza postagens de diferentes redes, mantendo
o controle sobre cada cliente e possivel comprador em
tempo real.

Analitico

Atualiza automaticamente os dados e métricas, garantindo
um retrato completo e confidvel do seu processo
comercial.

e Suas ferramentas analiticas identificam padrdes
significativos, como, por exemplo, habitos de compra.

Voltar para o indice
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Recursos do CRM

Os CRMs séao oferecidos em planos, que os diferenciam
de acordo com as funcionalidades que oferecem: basicas,
basicas + comuns ou basicas + comuns + adicionais.

Ao escolher seu plano de CRM, analise se vocé

precisa mesmo do plano mais completo. Opte
por aquele que atende melhor ao seu processo
comercial.

Recursos basicos
Para que um sistema possa ser considerado realmente
um CRM, ele precisa oferecer alguns recursos basicos.

Sdo eles:
e Gerenciamento de contato: armazenamento de

Voltar para o indice

informagdes de contato (nomes, enderecos e contas de
midia social) em bancos de dados pesquisaveis.

e Rastreamento de interagcdo: registro de notas e
acompanhamento do histérico de interagcdo, para
documentar conversas com contatos especificos.

* Gestao da evolucdao do cliente: gerenciamento da
evolugcdo do cliente na jornada de compra, identificando,
marcando e movendo-o através do pipeline de vendas.

Recursos comuns, porém ndo
obrigatorios

Funcionalidades que aparecem na maioria dos
sistemas de CRM do mercado, mas ndo em todos eles.

A presenga desses recursos costuma indicar planos mais
robustos.
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e Integracao de e-mail com Gmail, Outlook, Yahoo,
entre outros: gerenciamento e segmentacao de listas de
contatos, além de um sistema centralizado para
colaboragao cruzada interna.

e Gestao de documentos: coleta, carregamento,
armazenamento e compartilhamento de documentos em
um local acessivel.

e Cotacoes/gerenciamento de propostas: criagdo e
envio de cotagdes e/ou propostas aos clientes.

e Gestao do funil de vendas: visdo geral de todo o
funil de vendas e o progresso de cada etapa individual.

e Automacao de fluxo de trabalho: automatiza tarefas
repetitivas, criando fluxos de trabalho que disparam
acdes ou enviam lembretes de acompanhamento para as
proximas agoes.

Voltar para o indice

Recursos adicionais

Geralmente presentes em sistemas mais caros ou CRMs
voltados para nichos especificos.

e Relatorios/analises: resumo do volume de vendas
ou desempenho de cada vendedor da equipe por
periodo (diariamente, semanalmente, mensalmente, etc.)

e Previsibilidade: numeros de vendas futuras ou
receita projetada com base em dados/tendéncias passadas
e presentes.
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Beneficios do CRM
. 1
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em34%ea ) investimento pode
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previsdo de vendas dados proporcionada i —
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2 Communit

Voltar para o indice


https://www.salesforce.com/blog/2013/03/accounting-crm-increase-sales-productivity.html
https://nucleusresearch.com/research/single/data-accessibility-for-sales-teams-shortens-the-sales-cycle/
https://artofcloud.co.uk/generating-sales-with-crm/
https://www.business2community.com/sales-management/where-is-crm-headed-in-2019-02127915
https://www.business2community.com/sales-management/where-is-crm-headed-in-2019-02127915
http://www.softwareadvice.com/crm/userview/report-2014/
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Métricas para calcular o
desempenho do CRM

Apds implementar o CRM, é importante acompanhar
algumas métricas para avaliar a efetividade da
ferramenta.

Entre elas estdo a taxa de fechamento, o tempo médio
de cada lead no pipeline e o indice de cancelamentos.

Taxa de fechamento
Como vimos, usar um CRM aumenta as vendas. Por isso
é relevante acompanhar a taxa de fechamento.

Numero de negdcios

fechados
Taxa de
fechamento == x 100

Numero de potenciais
clientes ativos no CRM

Voltar para o indice

Exemplo: se vocé fechou 40 negocios, mas tem 200
potenciais clientes, sua taxa de fechamento é de 20%.

Ao implementar um CRM, é importante contrastar a taxa
de fechamento do semestre anterior a implementacao.

O ideal, nesse contraste, é que a taxa aumente.

Caso esteja diminuindo, além da eficiéncia do CRM,
a produtividade do seu time comercial e a qualidade
dos seus leads deve ser revista.

Tempo médio do lead em cada fase
do pipeline

O pipeline é dividido em etapas, pelas quais o lead passa
em sua jornada de compra.
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Analisando os dados do pipeline, vocé pode descobrir
guanto tempo, em média, o lead passa em cada etapa.

E, contrastando com periodos anteriores a
implementacdo do CRM, é possivel analisar a efetividade
da ferramenta.

Isso porque, quanto mais eficaz for seu sistema,
mais rapidamente os leads passarao pelas etapas do
pipeline.

Indice de cancelamentos (churn)
Como um bom CRM aumenta a fidelizacdo, esta € uma
métrica relevante para avalia-lo.

Afinal, o churn indica a regularidade com que os clientes
cancelam.

Voltar para o indice

1

NuUmero de clientes
que cancelaram

Churn == oK 100

NuUmero de clientes
no inicio do més

Exemplo, digamos que sua empresa tem 500 clientes
ativos em marcgo, sendo que, no mesmo més, 10 clientes
cancelaram.

Ou seja, 10 /500 = 0,02.

Transformando a porcentagem, (0,02 x 100), a taxa de
churn é 2%.

Nao existe um consenso sobre a taxa ideal, mas um indice
de churn mensal de 5% é bastante comum.



https://www.cobloom.com/blog/churn-rate-how-high-is-too-high#
https://www.cobloom.com/blog/churn-rate-how-high-is-too-high#
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Aproveitando o maximo

potencial do CRM

Vocé deve adotar algumas boas praticas para aproveitar
ao maximo o potencial do CRM em seu processo
comercial.

Sédo elas:

Garanta a adocdo total
O sucesso e eficiéncia do CRM depende de toda a equipe
usa-lo consistentemente.

Para isso, reforce a importéncia da ferramenta para
0 processo comercial e mostre o quanto ela ajuda a

otimizar tarefas administrativas.

Além disso, fornega um bom treinamento - de forma
sistematica e organizada - a todos que vao usar o sistema.

Voltar para o indice

Treinamento:

1 - Agenda: defina as melhores datas e horarios para o
treinamento.

2 - Método: escolha se prefere treinar apenas os gerentes,
s6 alguns dos representantes (que depois vao treinar
os demais) ou toda a equipe. Defina também se o
treinamento sera a distancia, na empresa ou
no fornecedor.

3 - Facilite a transicao: independente de vocé usar
um CRM diferente ou um método alternativo, quanto
mais semelhangas conseguir tragar entre o jeito antigo
de trabalhar e o novo, mais facil sera para os usuarios
aprenderem a usar.



leads” | crm

Incentive o enriquecimento das

informacoes
Para aproveitar a capacidade maxima de um CRM, é
fundamental fazer o enriquecimento dos dados de cada

possivel comprador e cliente da sua base.

Por isso, incentive sua equipe a registrar ndo apenas
0s nomes, e-mails, cargos, empresas e telefones dos
contatos.

Mas também as midias sociais que participam, o site
da empresa em que trabalham - assim como o porte,
a localizagdo, o segmento e o nome dos soécios da

empresa.

Outra boa pratica é sempre registrar o motivo de perda

Voltar para o indice
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dos potenciais clientes, para trabalha-los futuramente
ou aproveita-los em estratégias de co-marketing.

O co-marketing é o trabalho em conjunto entre
duas empresas para promover uma oferta
compartilhada - como um produto de marca

conjunta ou conteudo.



https://www.leads2b.com/blog/enriquecimento-de-dados
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Use os dados estrategicamente
O CRM centraliza diversos dados, possui varias métricas
e indicadores-chave de desempenho.

Todos eles te oferecem insights importantes e
acionaveis que ajudam a implementar estratégias
inteligentes e assertivas.

Por exemplo, vocé pode encontrar oportunidades de
cross sell e upsell.

Cross sell Upsell
— — A
V Y/ Z
B = =* looo
!I !I 000
r S 000

Voltar para o indice
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Com ele, vocé também pode avaliar quais dos seus
e-mails tiveram maior taxa de abertura (quantos contatos
abriram seu e-mail), de cliques (quantas pessoas
clicaram no e-maill e de respostas (quantos
responderam).

Dessa forma, vocé pode aprimorar suas linhas de
assunto, os conteldos dos seus e-mails ou suas
chamadas para agao.


https://leads2b.com/blog/e-mails-matadores-para-re-sell-e-up-sell
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|Comecou a Black Friday na DSA! === Linha de assunto & o
Data Science Academy admin@datascienceacademy.com br por mailchimpapp.net 23denov.de202008:14 Yy
paramim ~

Data Science Academy
Os dados registrados no CRM também podem ser

usados pelos vendedores para montar seu discurso de

— vendas.

A Black Friday na DSA é Black Week. Uma semana de descontos especiais.

7 p , g
( : — De 23/11 a 27/11 os cursos que vocé sempre sonhou com valores de investimento
onteUd o iresistiveis!

Afinal, sabendo as preferéncias do cliente e os canais

O numero de matriculas sera limitado por curso e quando o limite for alcangcado, o
curso retornara ao seu valor original

Clique no link abaixo, escolha seu curso ou formacdo e faca sua inscricdo agora Onde ele esta’ presente, OS VendEdores pOdem

mesmol

Chamada «— desenvolver um discurso mais personalizado e no
Semana de Descontos DSA

para acdo

canal certo - aumentando suas chances de fechar a

Equipe Data Science Academy Ve n d a .

Siga-nos também na sua rede social preferida!
] © 0 0O 06 0 ©

ata Science Academy
e d

www.datascienceacademy.com.br

Voltar para o indice
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Conclusdo

Como vimos, o CRM é uma excelente forma de melhorar
o relacionamento, seja com clientes ativos ou clientes em
potencial.

Além de ser uma O6tima ferramenta para melhorar a
comunicagdo da equipe de vendas. Inclusive com
outros departamentos relevantes, como o marketing.

Sem falar que é a maneira mais segura de armazenar
e organizar informacdes sobre clientes e possiveis
compradores.

Contribuindo, ainda, com o acompanhamento de
resultados e no controle de tarefas e atividades.

Para tanto, porém, é preciso que a plataforma seja
sempre monitorada e avaliada através de métricas.

Voltar para o indice
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O que ira apontar sua efetividade, assim como o
desempenho da sua equipe de vendas.

Além disso, em sua implementagdo e uso, também é
fundamental observar algumas boas praticas.

Somente assim é possivel desfrutar de todos os beneficios
que a solucao oferece.

Neste ebook, ensinamos tudo o que vocé precisa para
apostar no melhor CRM para o seu negdcio, organizar
seu setor comercial e otimizar suas vendas.

Pronto para comecar? >


https://leads2b.com/conheca-agora/
https://leads2b.com/conheca-agora/

T AN

Jéssica Muller Murillo Olsen Larissa Pires



http://linkedin.com/in/jessica-müller-8a0637b0/
http://linkedin.com/in/larissa-pires
https://br.linkedin.com/in/murillo-olsen-tarrafil-575271154

leads”™



https://www.youtube.com/channel/UC4MBqVri5QyLzJtMyESzWkw
https://www.linkedin.com/company/leads2b
https://instagram.com/leads2b/
https://facebook.com/appleads2b
http://leads2b.com
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