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Como tornar seus clientes
apaixonados pela sua marca?

’

“Muitas vezes, as pessoas nao
sabem o que elas querem até
vocé mostrar a elas.”

Steve Jobs
1955-201

O que pensam nossos Clientes?

Devemos sempre ouvi-los?
O que procuram?
Realmente sabem o que querem?

Quais as suas expectativas?

Analistas das dreas da Gestao e da
Tecnologia da Informagao afirmam que o

CRM é imprescindivel para o sucesso empresarial.

O que pensam nossos Clientes?

Vocé considera o uso de
Substitui¢des Aceitéveis?
Registro do Relacionamento
Andlise dos Dados

Tomada de Deciséo




O CRM te ajuda a tomar decisoes

Necessidade de
fidelizar o cliente

Mercado cada vez
mais exigente e competitivo.

Definindo CRM

“Uma estratégia de negdcios para conquistar e

reter os seus clientes mais valiosos” Bob Thompson
Fundador CRM Guru

“Registre todas as informagdes sobre seus
Melhores Clientes”

“ Tire leite das vacas leiteiras
0 maior tempo possivel..."




“ |sso fard com que elas sempre

CRM e Retencao

sintam-se melhores fazendo CRM néo significa
negécios com vocé Prospect Relationship
do que com seus Management
concorrentes. ”
CRM tem a ver com seus
Atuais Clientes
Quando o CRM Beneficios para o Cliente

comeca a dar resultados

Relacao
GANHA-GANHA

Acesso a informagdes de melhor qualidade
Facilidade de compra

Facilidade de comunicagdo com a empresa
Economia de tempo e dinheiro

Eliminagao de solicitagdes de

dados redundantes

Qual o seu nome? Ntimero do Cartao?
Vou estar transferindo para o setor responsavel...
Qual o seu nome? Ntimero do Cartéo?




Marketing One to One

Cliente com GPS
Informacéo Certa

Identificacdo do
Cliente

one
one

Ofertas Relevantes

O comportamento dos
consumidores é fortemente influenciado
pelas ofertas relevantes apresentadas no

Qual a orientagao ideal
de cada empresa?

product-focused

customer-focused

Cuidado

PRODUCT-FOCUSED

QUANDO O PRODUTO E MAIS IMPORTANTE

CUSTOMER-FOCUSED

QUANDQ O CLIENTE E MAIS IMPORTANTE {COMMODITIES)




Atendimento ao Cliente

Atendimento SAC

CRM

Principais Fontes de Dados

Estabeleca relacionamentos.

Cuide do Cliente. Aprenda com ele. Pergunte.

Pesquisa
O que falam de vocé e da sua empresa?
Caixa de Sugestoes

O cliente quer falar e vocé deve ouvi-lo. Isso nao significa
atendé-lo em suas reinvindicagdes...

CRM

Principais Problemas

Atendimento ao Cliente (SAC)
Falta de solucéo e transparéncia.
Telemarketing

Quem gosta de serimportunado por um agente de
televendas na hora do almogo?

Importancia da Métrica
Abordagem e Fechamento. Remuneracdo por volume de
vendas: Situagdo insuportavel

Atendimento Discriminatério
Geragao de Revolta.

CRM

Permaneca em Contato

Caso o cliente queira, envie NewsLetters.

Divulgue novos produtos e servigos.

Dé liberdade para o cliente escolher se

quer ou nao receber suas mensagens.

Isso melhora a imagem da empresa e gera confianga e respeito.
Crie campanhas de e-mail personalizadas.

Feedbackimediato.

CRM

Programas de Fidelidade

Comportamento do Cliente.

Produtos e servigos mais consumidos.
Possibilidade de Abordagem Adequada.
Negocie comigo e ganhe sempre.

Néo crie dificuldades para o cliente.
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Resumindo...

CRM é um software que
tem o cliente como centro
do modelo de dados,
gerando informagdes que
auxiliardo o gestor na
fidelizagao desse ciente

junto a empresa.




