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Introducao

Visao Estrategica e CRM

Como um Processo
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Inteligéncia de Cliente / Customer Analytics

: : , * Proposta de Valor e Oferta
» De todos os clientes e carteiras da empresa / grupo « Comportamento do cliente

« Reéguas de Contatos e Relacionamento, Triggers
« (Cadastrais, Demograficos, Transacionais, « Valor do cliente para a empresa .

. Acdes de Encantamento
Comportamentais

e Perfis, Personas « Definicao e Gestao de Canais
« Consistentes, de origens confiaveis e com atualizacao N o . “Discurso” e formato de abordagem
constante * Modelos Preditivos, propensao a compra, ao o

Cance|amentol etc ° Ob_jetlvos do Contato
* Processo recorrente de limpeza, normatizacao e ) | . Momento Certo
tratamento dos dados « Segmentacdes de Clientes .

« Conteudo: Post, Produto, Servico, etc

« Dados disponiveis e prontos para consumo * Insights para o negocio +  Comunicacio e Personalizacio

Banco de Dados de Cliente Algoritmos, Segmentacoes Planejamento Estratégico e Execucao de

Visdo Unica e Corporativa do Cliente e Modelos de Cliente Relacionamento




Estratégia de CRM

Comunicacao

Ferramentas de CRM

Customer Analytics

Banco de Dados
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CRM como Processo

Aprendizado
Analise de Descoberta do
Resultados e '
. Conhecimento
Refinamentos
Processo

de CRM

Execucao das
InteracOes com o
cliente

Planejamento
de CRM

Acao
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Abordagens de CRM

CRM Analitico

CRM Analitico Banco de Dados e Customer
Analytics

~ CRM Operacional CRM CRM Colaborativo
Automacao do Processo de Venda (Gestao de Leads)

Automacao de Marketing (Canais e Réguas) Operacional Colaborativo Padroniza, unifica e compartilha

Central de Atendimento / Customer Success dados de cliente por toda a empresa.
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O gue voce aprendeu nesse modulo

- Concelitos do que €, e o que nao é CRM.

- A importancia do CRM para o negocio.

- Como entender bem do seu mercado para montar sua estratégia de CRM
Tipos de Vinculos
Tipos Mercados
Papéis de Clientes

- Cases Praticos sobre diferentes mercados.

- Como Definir e quais sao os principais objetivos de CRM, e a importancia de alinhar expectativas.

- Quem é o profissional de CRM e as possivels estruturas organizacionais.

- Como comecar a montar a estrategia de CRM, e como torna-la um processo.



escola
britdnica de
artes criativas
& tecnologia

()i
A

Introducao

Tarefa
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Modulo “Introducao’: Tarefa

Instrucoes:

- Lela o texto sobre a Petlove e as reportagens que estao no arquivo complementar;

- Navegue pelo site da Petlove;

- Se achar necessario, faca pesquisas adicionais na internet;

- Responda as perguntas abaixo e justifique suas respostas com 1 ou 2 paragrafos por pergunta;
- Responda em um arquivo word e exporte em pdf para subir na plataforma da EBAGC;

Perguntas sobre a Petlove:

e Qual € o tipo de mercado que a empresa atua?

e Qual € o tipo de relacionamento / vinculo que ela tem com seus clientes?

e Quais sao os tipos e papéis de clientes que voceé imagina que ela tenha? Por que? O que influencia
diretamente a decisao de compra de um cliente na Petlove?

e Qual é o seu canal de venda? Existe algum intermediario?

e De acordo com as pesquisas, quais objetivos de negdcio voce acredita que a Petlove tenha?
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https://www.thinkwithgoogle.com/intl/pt-br/tendencias-de-consumo/tendencias-de-

comportamento/sua-marca-esta-pronta-para-a-era-da-assistencia/

https://hbswk.hbs.edu/archive/the-economics-of-e-loyalty

https://media.bain.com/Images/BB Prescription cutting costs.pdf

https.//hbr.org/2017/01/customer-loyalty-is-overrated

https.//www.dcrstrategies.com/customer-incentives/5-reasons-customer-retention-business/

https:.//www.dcrstrategies.com/customer-incentives/the-importance-of-customer-retention/

https.//www.dcrstrategies.com/customer-incentives/customer-retention-repeat-customers-important/

https://hbr.org/1999/01/is-your-company-ready-for-one-to-one-marketing

https://www.youtube.com/watch?v=zkfigJ8l6dY


https://www.thinkwithgoogle.com/intl/pt-br/tendencias-de-consumo/tendencias-de-comportamento/sua-marca-esta-pronta-para-a-era-da-assistencia/
https://hbswk.hbs.edu/archive/the-economics-of-e-loyalty
https://media.bain.com/Images/BB_Prescription_cutting_costs.pdf
https://hbr.org/2017/01/customer-loyalty-is-overrated
https://www.dcrstrategies.com/customer-incentives/5-reasons-customer-retention-business/
https://www.dcrstrategies.com/customer-incentives/the-importance-of-customer-retention/
https://www.dcrstrategies.com/customer-incentives/customer-retention-repeat-customers-important/
https://hbr.org/1999/01/is-your-company-ready-for-one-to-one-marketing
https://www.youtube.com/watch?v=zkfigJ8l6dY

