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Customer Relationship Management — Gestao de Relacionamento com o Cliente

‘ Visao 3602
‘ Workflow de vendas

‘ Workflow de atendimento

markeling sclutions

CRM - o que é? Loyalty QJ

—

‘ Integragdes com produtos e servigos

‘ Omnichannel

‘ Analytics / Data Driven / Automacao de Marketing

‘ Redes Sociais — Social CRM
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Por que implantar um CRM?

Layaity

Estudo da Salesforce monstra que os vendedores
dedicam apenas 28% do seu tempo a vendas

Como os representantes de vendas gastam seu tempo durante uma semana média

9.2% Priorizar leads/oportunidades -._ 10,4% Encontros presenciais com clientes

9,3% Pesquisa sobre clientes ,
empotencial

9,4% Conexao virtual com os clientes

28%

Vendas

9,0% Preparacio e planejamento 8,7% Prospeccao

9.4% Geragao de orgamentos e 7 2%
propostas e obtengao de aprovagdes ’ /
”””””””””””””””””””” Nao venda 8,8% Reunides internas e treinamentos

8,8% Insercao manual de clientes
e informagdes de vendas

8,8% Tarefas administrativas

Com um CRM poderiam dedicar pelo menos mais 45%
do tempo (+2,5 vezes do tempo dedicado)

Fonte: State of Sales (52 Edicdo) - Insights e tendéncias de mais 7.700 profissionais de
vendas sobre como impulsionar a produtividade na economia atual (Salesforce
Research — 24 ago. a 30 set. 2022).
https://www.salesforce.com/br/resources/research-reports/state-of-sales.

Outros indicadores de Cases da Salesforce
(Aumento % apds a implantagdao do CRM):

29% de aumento na receita de vendas.

31% de aumento na produtividade de vendas.

32% de aumento do NPS (net promoter score).

27% de aumento no volume de leads.

29% de aumento na retengao de clientes.

27% de redugdo dos custos de servigco/suporte.

30% de aumento na produtividade do agente.

Fonte: Salesforce — estudos realizados com 150 a 576
clientes que adotaram as solugdes de CRM da Salesforce
(resultados médios).



https://www.salesforce.com/br/resources/research-reports/state-of-sales

A metodologia da Loyalty para implantacao do CRM

se baseia em 3 etapas

/—-——/—

Etapas da metodologia de CRM da Loyalty Marketing Solutions

Diagndstico e Recomendagoes

* Levantamentos com a Diretoria e com as
liderancas (objetivos estratégicos e de
CRM, praticas de relacionamento com
stakeholders atuais e planejadas).

* Comparagdo com as melhores praticas
de CRM de mercado.

* Planejamento de CRM.

Desenvolvimento

* Regras de negdcios (clientes e demais
stakeholders).

* Especificacdo de requisitos (processos,
sistemas, comunicagdo, réguas de
relacionamento, infraestrutura, RH).

* Gestdo da adequacgdo de requisitos.

* Governanga de CRM.

* Gestdo das réguas de relacionamento.

* Governanca (andlise de resultados,
riscos, atividades, divulgacao).

* Gestdo de atividades e recursos
(processos, sistemas, politicas, pessoas,
infraestrutura, campanhas, ...).

* Gestdo de servigos de terceiros.

¥

¥

¥

* Relatério de diagndstico e
recomendacgdes (detalhado e resumo
executivo).

* Planejamento proposto — cronograma,
responsdveis, orgamento.

* Politicas e procedimentos.

* Processos.

* Comunicag¢do de CRM.

* Indicadores, metas e controles.

* Sistemas (CRM, Canais, BI, Pesquisa,
Integracdes).

* Pessoal e treinamentos.

* Resultados planejados (vendas, servigos,
marketing).

* Melhorias continuas.

* Satisfacdo de acionistas, parceiros,
clientes, colaboradores, demais
stakeholders.
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A etapa de Diagndstico e Recomendacdo segue o esquema Loya |ty Q)
abaixo |

marxkeling solutions

: - Negocio
Situacado atual da empresa

(Levantamentos)

Diagndstico (GAPs)
Processos

Diretrizes
| |

Melhores praticas de CRM NNEER

Recomendacdes
de mercado

Pessoas

1. Desenvolvimento das estratégias
2. Criagao de valor
3. Sistemas e integracoes

4. Gestao de informacgao

5. Avaliagcdao de desempenho
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Na etapa de Diagnodstico e Recomendac¢ao a metodologia Lﬂya |ty |
segue 5 diretrizes e '
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CLIENTES

Canais de Atendimento

Autoatendimento
* APP (Mobile, Portal)
* Site
* E-commerce
* Mensageria
(WhatsApp, Facebook
Messenger, outros)

~N

J

( Atendimento Remoto
(Contact Center)

* URA, telefone

* E-mail

* SMS

* Chat / Chatbot

\° Formularios

Atendimento Presencial

* Loja fisica (POS-ponto
de venda)

* Visita (FSM — Gestdo de
equipe de campo)

Y4

Redes Sociais
* Ferramentas proprias
(Linkedin, Facebook,
Twitter, Instagram,
Youtube, ...)
* Social CRM

AN

Sistemas de Apoio

CRM - Gestao de Relacionamento com o Cliente

CRM de Vendas \

* Fluxos de vendas —
cotagao, proposta,
contrato, manutengao

* Gestdo de equipe de
vendas

* Forecast / Metas

CRM de Servigos
* Fluxos de atendimento
* Gerenciamento de filas
de atendimento
* Gestdo de equipe de
atendimento

CRM de Marketing
* E-mail marketing
* Automagdo marketing
* Inbound Marketing
(Conteudo, SEO, SEM,
anuncios patrocinados)

Cadastro de clientes — Empresas, Contatos, Decisores, Perfil do cliente
e ——

Visdao 3602 — Historico de consumo, Pesquisas de satisfagcdo, Indicadores de engajamento,

Alertas e oportunidades (financeiro, vendas, retengdo, outros)

Base de conhecimento— Textos rapidos (e-mail, Chat), Manuais (Produtos, Vendas), Material

de vendas e campanhas, Videos (Podcast, outros)

* Integragao entre os sistemas — conecta os diversos sistemas para troca automatica de dados

* ERP (enterprise resource planning) — contratos, ativos, NF, faturas, estoque, produtos e servigos, fiscal, contabilidade, outros
* Bl (business intelligence) — relatdrios e painéis para acompanhamento de performance

Omnichannel- integragdo entre os canais para suporte a vendas e atendimento l
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O atendimento passa por reconhecer o cliente através dos
canais, para responder de forma personalizada e eficiente

Loyalty ()

Reconhecer o contato do cliente

Prestar atendimento ao cliente

1.ldentificar o contato

2.Autenticar o cliente

3.Reconhecer o cliente

4.0utros contatos do cliente

5.Reconhecer o comportamento
histérico

6.Conectar a solugao escolhida:
autoatendimento, URA, Humano

1.Rob0, atendimento pessoal

2.Distribuir o chamado (humano)

3.Confirmar o tipo de transacao

4.Dar continuidade a outros
atendimento

5.Solucionar o caso demandado

6.ldentificar outras oportunidades

7.Comunicar a solucdo

]

CRM
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Diagnostico e recomendacoes — etapas de execucao I-Oya lty Q)
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Desde 2003 a Loyalty Marketing Solutions presta servicos

de Consultoria e Capacitacao em CRM e LGPD

mareke

Loyalty

|
Ling solutions @

R

Consultoria em CRM e LGPD

Confederagao Nacionsl da Industriz
PELO FUTURO DA INDUSTRIA —

Workshop
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conquist S S de Joso Pessoa

MBA e Curso de Extensio—CRM /LGPD/CX /Bl

Servigos prestados nas
5 regioes do Brasil

2008

Prémio
2006 ABEMD

Agéncia  CRM/DBM

2003 FuII Servnce ‘f«“f*’f‘

Criacdo

Loyalty Q) @@

2012
Prémio
Amauta

i

2014

Posicionamento
atual: Consultoria
e Capacitacdao em

CRM e LGPD
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CV do sdcio principal Marcos Elia Soares

Marcos Elia Soares
40 anos de experiéncia profissional, sendo 20 como executivo e 20 como consultor e professor. Pioneiro no Brasil em
marketing de relacionamento e CRM, com o DBM no Banco Nacional em 1993.

P

. 2003-hoje: Sécio fundador da Loyalty Marketing Solutions.

. 2019-hoje: Criagdo do Grupo Grupo “LGPD - enfoque: juridico, marketing, TI” https://www.linkedin.com/groups/8838927/, um dos
principais grupos de LGPD no Linkedin, com mais de 18 mil integrantes,

. 2014-hoje: Workshops e palestras: IBP, CNI e FederagGes, SENAC, DASA, Office Total, FGV, ABEMD.

. 2017-hoje: Professor em cursos de extensdo e disciplinas em cursos de MBA (CRM, LGPD, BI, CX, IA, marketing de relacionamento):
Facha, Unipé, Conquist.

. 1998-2002: Diretor no Banco Santander: CRM/DBM, Pontos de Vendas, Vendas Diretas. O CRM se tornou referéncia no banco na
América Latina.

. 1995-98: Gerente no UNIBANCO: CRM/DBM, Cartdo de Crédito, Telemarketing.

. 1989-95: Gerente no Banco Nacional: DBM, Processos, Produtos, Sistemas.

. 1982-89: Analista de Sistemas no Banco Bamerindus. Desenvolvimento do 19 sistema de Conta Remunerada do Brasil.

. 2023: Mestrando em Mkt.Digital e Big Data (UNEATLANTICO - Espanha).

. 2008: MBA em Gestdo Empresarial (FGV).

. 1998: Graduado em Propaganda & Marketing (UNIP).

. 2008: Premiac3o tripla com Ouro em CRM / DBM (ABEMD): Agéncia do Ano, Melhor dos Melhores, B2B.

. 2012: Prémio internacional com Bronze em Telemarketing (AMAUTA / ALMADI) — em Campafia de Ventas.

Slide 11


https://www.linkedin.com/groups/8838927/
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www.loyaltymkt.com.br
9 552197621 4345 (Telefone e WhatsApp)
) https://www.linkedin.com/in/marcoseliasoares/

I”

Grupo no Linkedin - LGPD - enfoque: juridico, marketing, T
https://www.linkedin.com/groups/8838927/
2 Canal no YouTube - https://www.youtube.com/@ ConformealGPD

Obrigado!



http://www.loyaltymkt.com.br/
https://www.linkedin.com/in/marcoseliasoares/
https://www.linkedin.com/groups/8838927/
https://www.youtube.com/@ConformeaLGPD
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