
A pessoa de CRM e as 

Diferentes Estruturas 

Organizacionais

Introdução



Conhecimentos Técnicos

Customer Analytics

Para que servem os modelos

estatísticos e como podem ajudar

sua estratégia de CRM.

Banco de Dados

Como funciona um banco e a 

lógica básica de programação.

Matemática

Mensurar Resultados, montar

testes A/B, Métricas, ROI. 

Comunicação

Boas práticas e técnicas de 

marketing direto. 

Gestão de Canais e Réguas de 

Relacionamento

Funcionamento e como melhorar

performance de canais.

Negócio

Alinhar o CRM com os objetivos e 

necessidades de negócio.

CRM

C o n h e c i m e n t o s q u e  a  p e s s o a d e  C R M  p r e c i s a s a b e r



Perfil analítico

Curioso e “investigativo”

Aberto a ideias

Comunicação Interpessoal

Habilidades Pessoais

Provocativo Organização 

Senso de urgência Gestão de stakeholders

H a b i l i d a d e s q u e  a  p e s s o a d e  C R M  p r e c i s a d e s e n v o l v e r



Papéis Necessários para fazer CRM

CRM

Redator / 

Writer

Programador 

de HTML 

Engenharia de 

Dados

Planeja, lidera e 

executa a estratégia

de CRM.

Marketing / 

Comunicação

Ciência de 

Dados

Business Intelligence

Design / UICientista de DadosEngenheiro de DadosAnalista de CRM

Constrói e faz

manutenção de 

bancos de dados de 

clientes e de suas

integrações com 

ferramentas de CRM. 

Cria e atualiza os

algoritmos que vão

qualificar campanhas, 

e gerar insights,além

de mensuração e 

testes A/B.

Cria peças de 

comunicação usadas

nos diferentes canais.

Stakeholders

Define ofertas, canais

de venda, estratégias

de trade, traz

oportunidades, etc.  

Comercial

Trade

Pricing

Atendimento 

ao Cliente
In-house ou agência de 

publicidade

Times Internos ou terceirizado através 

de consultorias ou “body shops”



Estrutura “Clássica”

Gerência 

de CRM

Engenharia de 

Dados

Analista de 

Marketing

Ciência de 

Dados

Stakeholders

Analista de CRM

Gerência 

de Marketing

Agência de 

Publicidade

Funcionários ou terceiros



Estrutura “ágil”

Engenharia de 

Dados

Ciência de 

Dados

Stakeholders

Marketing

Redator / 

Writer

Programador de HTML 

Business Intelligence

Design / UICientista de Dados

Engenheiro de Dados Analista de CRM

CRM Lead
Squad


