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CRM

(Customer Relationship Management)

CRM e Pos-venda

E uma ferramenta essencial
para gerenciar e aprimorar o
relacionamento com os
clientes de uma empresa.

Facilita a coleta,
armazenamento e analise de
dados dos consumidores,
ajudando a entender suas
preferéncias, necessidades e
padroes de compra.



CRM e Pos-venda

Um sistema de CRM é utilizado
para otimizar processos de
marketing, possibilitando o
Como o CRM envio de campanhas

e utilizado? direcionadas, descontos
personalizados e programas de
fidelidade para o publico certo
NO Momento Mmais oportuno.




Apresentacao de Case

Supermercados

Nicolini

O gue fizemos?

Apresentacao de Case

CENARIO

Rede de
Supermercados Nicolini.

----------- Ativos: Compraram nos ultimos 30 dias.

clientes cadastrados. ; . It
Dados de Maio de 2023. Tttt Inativos: Nao compraram nos ultimos

30-60 dias.

Média mensal de
40mil Clientes inativos

gue representam
30% da base.

S Foco de campanhas
especificas de
trafego pago.
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Uma rede de supermercados com
uma base de mais de 130 mil clientes
que gerava diariamente uma
infinidade de dados de habitos e
histdrico de compras.

Desafio
do projeto.

Utilizar todos esses dados para
otimizar campanhas de marketing,
ativar clientes inativos e disparar
campanhas para grupos de clientes
especificos.




CRM e Pos-venda

A Cultura centrada em CRM HYIDUS




A Cultura centrada em CRM
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A Cultura centrada em CRM

Uma cultura centrada em CRM aproveita
a analise de dados para refinar processos,
melhorar decisdées e fortalecer
relacionamentos com clientes.




CRM e Pos-venda

Jornada do Cliente BYIDUS




Jornada do Cliente

Compreender a jornada do cliente
atraves do CRM é fundamental para
criar interacoes significativas e
personalizadas, o que nao s6 aumenta
a satisfacao, mas tambem impulsiona
a fidelidade a longo prazo.




Jornada do Cliente

O CRM é uma forma de deixar seus clientes
construirem a propria jornada.

Brasilia - DF B R K : Michigan State University - USA

(Linhas de desejo)




CRM e Pds-venda

A importancia do Costumer

Success (Sucesso do cliente) BYIDUS




A Importancia do Costumer Success (Sucesso do cliente)

Customer Success
é estrategico

para entender e atender as
necessidades dos clientes,
garantindo que eles obtenham
valor continuo do produto ou
Servigo.

Esse foco proativo na satisfacao e
sucesso do cliente promove uma
maior fidelidade e retencao,
essencials para o crescimento
sustentavel do negdcio.
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CRM e Pos-venda

CRM na Pratica —




CRM na Pratica

O CRM é uma ferramenta poderosa
de organizacao e compreensao de
cada um dos seus potenciais clientes
e base ativa de consumidores.
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CRM e Pds-venda

Analise de dados

gerados pelo CRM N




Analise de dados gerados pelo CRM

A analise de dados e o feedback
do cliente coletados pelo CRM
sao fundamentais para
entender comportamentos,
preferéncias e necessidades.




Analise de dados gerados pelo CRM

Atraves desses dados é possivel
entender o que seu cliente deseja,
e criar campanhas especificas para
quem tem maior chance de aderir

a oferta.



Analise de dados gerados pelo CRM
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especificos, como café e cerveja. Atrave
desta iniciativa, coletamos dados que
permitem identificar os habitos de
consumo dos clientes.

B ]

Estas informacdes sao usadas para criar
campanhas de ofertas personalizadas,
aumentando a relevancia e a eficacia das
nossas campanhas.



CRM e Pds-venda

Os desafios e solucdes na

implementacao de um CRM BYIDUS




CRM e Pos-venda

Investir em treinamento
abrangente ajuda a equipe a
Treinamento entender como o CRM pode

e Educacao facilitar seu trabalho e
contribuir para os objetivos

da empresa.




CRM e Pds-venda

Implementar o CRM em

= fases permite que a equipe

Integracao gradual © P ; dHip
se acostume gradualmente

com O sistema.




CRM e Pds-venda

Criar incentivos pode
motivar a equipe a adotar
Incentivos » O sistema e manter o
preenchimento das
informacodes atualizadas.




CRM e Pos-venda

“Escada se lava de cima para baixo”.

Quando a lideranca utiliza
ativamente o CRM e
Lideranca pelo exemplo e destaca seus beneficios,
ISSO iIncentiva a equipe a
seguir o exemplo.




CRM e Pos-venda

Case de customer success B IDUS




Case de
Customer
Success: Slack

O Slack, a plataforma de
comunicacao para
equipes, Implementou
estratégias de Customer
Success para garantir que
seus usuarios nao apenas
adotassem a ferramenta,
mas também a utilizassem
de maneira eficaz.

Case de customer success
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Case de customer success

Focada em educacao e suporte
proativo, a Slack criou uma
vasta base de conhecimento,
tutoriais e sessoes de
treinamento. Além disso,
utilizou feedback dos usuarios
para aprimorar continuamente
O produto.

Estrateéegia o




Case de customer success

Essas iniciativas ajudaram a
Slack a aumentar a retencao de
clientes e a satisfazer uma base
de usuarios diversificada,
contribuindo significativamente
para seu crescimento rapido no
mercado de solucoes de
comuhnicacao corporativa.




CRM e Pds-venda

Para refletir sobre

CRM e pos-vendas BYIDUS




Para refletir sobre CRM e pds-vendas

O sucesso ho ambiente digital e
competitivo de hoje depende
profundamente de como as
empresas gerenciam seus
relacionamentos com os clientes.



CENARIO

Rede de
Supermercados Nicolini.

----------- Ativos: Compraram nos ultimos 30 dias.

clientes cadastrados.

Dados de Maio de 2023, Peeene Inativos: Nao compraram nos ultimos

30-60 dias.

Analise final do case.

Média mensal de

40mil Clientes inativos

que representam
30% da base.

S Foco de campanhas
especificas de
trafego pago.



Para refletir sobre CRM e pos-vendas

Campanha de otimizacao de CRM

Valor médio resgatado por clientes inativos em compras.

Antes Agora

R$80mil ~ RSBOOmn

Evolucao de 375%.




Para refletir sobre CRM e pos-vendas

R$82 mil

R$78 mil

Notificacao via push

*CPM - CPM, ou custo por

mil impressdes, € uma metrica
que representa o gasto gerado

a cada mil impressdes do anuncio.

Social Media
R$300 mil

De acordo com uma
pesquisa da Braze, a
90/ taxa média de abertura
(o) e -
de notificacoées push
em aplicativos é de 9%.

No entanto, hocasodos HER

Supermercados Nicolini,

essa taxa é de
aproximadamente 2%, 20/
demonstrando que, nesse 0

contexto especifico, a taxa

de abertura é inferior

a média geral.



Para refletir sobre CRM e pos-vendas

CPM Médio Diario com reducao de 30%

Antes Case real de otimizacao de CPM
Nna cidade de Pelotas alcancando

ublico de interesse.
R$4,00 P

Agora

. Custo atual
R%$1,20 (-30%)

. Economia de

- R$24.192 por ano.

Rendimento de
. mais de 3x!

Oldia 30dias 365 dias



Para refletir sobre CRM e pds-vendas

Estes numeros evidenciam a forca de
uma gestao orientada ao cliente atraves
do CRM, potencializando experiéncias
memoraveis e lucratividade.




Para refletir sobre CRM e pds-vendas

Agora, cabe a voce criar o
proximo marco de sucesso
com CRM e pos-vendas.




Siga-nos has redes sociais,
acompanhe nosso trabalho:

@nidusmarketing l
fRORin

H\IDUS




Obrigado.




