Introducao

Entenda bem seu negocio

antes de fazer CRM
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Tipo de Mercado

Qual tipo de mercado que a sua empresa atua?

Business to Consumer — B2C l

* Vendem para pessoas fisicas

« Se relaciona com pessoas, de curto prazo.

« Normalmente, com um Unico contato (cliente)

e (Carteiras de Clientes tendem a ser maiores

« Canal de Atendimento é feito por um departamento,
via chat, telefone ou email.

e Processo de compra costuma ser mais rapido, menos
burocratico, e o cliente tem o poder de decisao.

« Compra tem motivacdes emocionais e por impulso
« Testa menos ou nao testa antes de comprar. Usa

i reviews e indicagodes.

Business to Business — B2B oo

* Vendem para pessoas juridicas / empresas

Se relacionam com contas, relacionamentos de longo
prazo.
Com diversos contatos dentro da empresa

Carteiras tendem a ser menores, mais nichadas

Principal Canal de atendimento € o executivo de
conta / Gerente de Customer Success

Processo de compra € mais longo, com mais etapas e
pessoas envolvidas

Compra é racional

Aprofunda mais o conhecimento do produto atraves
de demos ou provas de conceitos,
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Tipo de Relacionamento / Vinculo Cliente x Empresa

Qual € o tipo de vinculo que a sua empresa tem com seus clientes?

Nao Contratual ou Nao-Continuo “Semi-Continuo” B Contratual ou Continuo
| | ~ * Normalmente sao eventos, como e Servicos que vocé precisa  cancelar
* Mais comum no varejo, aos bens de consumo, | Festivais, Exposicbes, Workshops, proativamente para deixar de ser cliente

servicos compra pontual. Summits, cursos de curta duracdo, etc.

A empresa sabe quem e quantos sao seus

- O cliente ndo avisa quando deixa de ser cliente, = , clientes ativos e inativos. Sabe quando

* E necessario que um proximo evento

ele apenas para de comprar. cancelaram.

o ocorra para saber quem continua
- N&o é possivel saber com certeza absoluta se o sendo seu cliente ou nao.
cliente é ativo ou inativo.

« Consegue prever de forma mais assertiva a
probabilidade dos clientes cancelarem.

, . e O LTV acaba sendo mais assertivo
e O LTV e menos assertivo

« Consegue obter feedback mais facilmente do

motivo de cancelamento, no momento que

ele cancela
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Tipo e Papéis de Clientes

O que constitui um lead e um prospect na sua empresa? Onde se encaixam no processo de vendas?

Lead

 Uma pessoa que deu um dado de contato de forma
voluntaria e proativa, e que, portanto, demonstra ter
algum potencial de compra.

« Podem existir diferentes niveis de qualificacao do
lead, em diferentes momentos do funil de vendas, ex:

* Lead “Frio”: Cadastro em um formulario, em
uma newsletter, sorteio ou até mesmo
Interagiu com a marca nas redes sociais

* Lead “Quente”: Ja demonstra mais interesse,
consume mais conteddos, de forma mais
recorrente e esta mais proximo de uma compra.

O importante aqui nao é a definicao pela definicao, e sim, entender os diferentes papéis e status dentro do seu negocio, e como

Prospect

* O prospect costuma ser definido de duas formas:

O lead “Quente”, principalmente em
mercados B2B, quando passsa a ser
atendido pelo time comercial. E uma
oportunidade de venda.

Targets com caracteristicas semelhantes
ao de seus clientes, mas que nunca
demonstraram interesse na sua empresa.

voceé vai desenvolver estratégias para cada uma delas!
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Tipo e Papéis de Clientes

Cliente ou Comprador Cliente Inativo ou Ex-Cliente

 Individuo que executa a acao da compra do « E o individuo que usa, que consome O e Quando um cliente deixa de ser cliente da sua
produto ou servico. produto ou servico. empresa.

()

gy e L




Tipo e Papéis de Clientes

Normalmente, essa € a ordem dos tipos de cliente que mais convertem em campanhas de CRM, para os que menos convertem.

Cliente

Ex-Cliente

Lead "Quente”

Conversao em
Campanhas de CRM

Lead “Frio” ou Prospect
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Aprofunde o entendimento do seu negocio

Complemente seu entendimento com outras perguntas

» Como funciona o processo de compra do seu produto ou servico?

* Qual é o canal de venda? A venda é direta? Ou feita por um terceiro (ex: supermercado, concessionaria, corretor)?
* A empresa tem todos os dados de seus clientes?

* Como ele é consumido / usado pelo seu cliente?

» E um produto de compra Unica (casa, apartamento), de longo tempo de troca (linha branca), ou de uso frequente?
 Ele é sazonal? Tem apelo para datas comemorativas?

» Tem uma data inicio e fim para seu uso (ex: curso, apolice de seguro)?

 Existem diferentes carteiras de produtos?

 Quais sao os principais assuntos atendidos pela area de atendimento?

* Quais os principais motivos de cancelamento ou inatividade de seus clientes?

» Quais sao os objetivos de negocio da empresa? (aprofundaremos esse topico nas proximas aulas)



