CRM é estratégia

nao ferramenta!




Prazer!
Sou o Vini Guimaraes

32 anos, com praticamente metade da vida
com atuacao em marketing e vendas

Estou como Executivo de marketing da Tray




O que é CRM?

E nao, nao quero falar de ferramenta por si so!



¥

“Customer Relationship
Management”




¥

“Gestao de
Relacionamento com o
Cliente”




MAS...QUAL A MATRIZ?

@ Dados dos clientes
@ Informagoes historicas

@ Gatilhos para uso

Sim...6 o basico que nao deve ser negligenciado!




VINI, EU JA FACO A CAPTURA
DESSES DADOS...




“Mas e 0 uso,
como é feito?”

Captar e nao utilizar os dados é o erro mais
comum!




Dados Basicos

Caso vocé ainda nao controle isso, sinal vermelho!




QUAIS SAO OS
DADOS BASICOS?

Contato

Nome, e-mail, telefone, etc.

Todos aqueles que sao de
cunho pessoal e tornam os
clientes unicos

Valor de compra

Valor total consumido total
ou por periodo (Més,
trimestre, ano)

Itens comprados

Produtos, marcas, modelos
e quaisquer outras
caracteristicas que
diferenciam o consumo

Ultima transacdo

Quando foi a ultima
transacao e/ou contato
realizado

S N R S T e S



SAO A BASE DE UMA
TRIADE

Servem para balizar o minimo de
relacionamento com o cliente

Dados
basicos

7

Sao totalmente passivos para um primeiro
contato (Atencao com LGPD, hein!)



Dados Avancados

Aqui € onde torna a magica mais proxima!




QUAIS SAO OS
DADOS AVANCADOS?

Logistico

Localizacao e frete

Categoria
Tipos de produtos

Ticket Médio

Valor médio por transacao

Pagamento

Forma de pagamento

Tempo sem compra

Quantitativo e média

Preferéncias

Género, time, etc




CONTEMPLAM
A MATRIZ DE DADOS

Tornam as similaridades e as dispersées mais
claras

Dados Dados Permite trabalhar de forma segmentada e fugir
.. de agodes (e resultados) genéricos!
basicos Avancados




Clusterizacao

Da trabalho, mas também traz mais resultados!




{l

“Cruzamento de dados
para transforma-los em
publicos unicos”




Enfim, a triade completa
para CRM

Dados
Avancados

Dados ‘
basicos

Clusterizacao

Ajusta a comunicacao

Tem mais receptividade do cliente

Gatilho mental de relacionamento, de ser especial

Melhora pontos de friccao



Vamos praticar?

Hora de juntar as pecas que vimos hoje!



IMAGINEM

Lancamento de uma nova camiseta do Corinthians por R$399
Loja com frete gratis para sul e sudeste acima de R$199
Frete gratis Brasil acima de R$499

Desconto extra de 10% em pagamentos por Pix




O QUE A MAIORIA
FAZ...

Comunicacao geral

Traz a novidade e todas as
informacgoes "destacadas" em
uma mesma comunicag¢ao para
todos

Regionalizacao

Separa por regiao, visto que o
frete tem condig¢oes distintas
por esse fator




ALGUNS CLUSTERS QUE EU TRABALHARIA

Ja comprou camiseta do Corinthians antes, regiao Sul e Sudeste (Por forma de pagamento)

Ja comprou camiseta do Corinthians antes, demais estados (Por forma de pagamento)

Possui compra anterior de itens do Corinthians ou respondeu que é o time do coracao (por regiao e forma de pagamento)
Torcedor de time rival (por regiao e forma de pagamento)

Torcedores de outros times (por regiao e forma de pagamento)

Demais clientes por regiao

Em todas caberia segmentagao de género para mostrar produto em foco



4 coisas para vocés me
deixarem feliz hoje!

Dados ‘
basicos

Dados
Avancados

Clusterizacao

Contexto

Nao caia em tentacao do mais facil

O segredo esta no basico

Lembrem desses casos que falarei com vocés agora



O que nao
fazer...



09:14 N\ .

<21 @ +55 3198311-8030

qua., 26 de jun.
Opa! Tudo bem?

@
m

Vocé tem essa condigdo disponivel

ainda?

Opa, tudo sim
Claro 4,

vocé pode optar dentre todas as cores:
tradicionais: preta, branca, cinza, azul -
golaOeV

especiais: verde, bordo, cinza mescla -
gola O

fitness: preta, branca e cinza - gola O

Quais vamos levar?

2- tradicionais pretas gola O
2- Especial Verde gola O
2 - Especial Bordo gola O

Show )

Levando esse kit vocé tem uma oferta
imperdivel sobre a jaqueta puffer... Sai
de 597,90 por 397,90

Teria interesse?

Puts de blusafjaqueta estou cor @

bastante aqui

C ® @ 9

14:40 &/

/4

14:47 W

09:14 N\

<2 ﬁ +55 3198311-8030 O
Tem alguma outra coisa  14.47
? qaarw
2- tradicionais pretas gola O
2- Especial Verde gola O
2 - Especial Bordo gola O
Ah..aquiégg 1448
Temos cueca
Manga longa
O que consegue na manga longa?
14:49 &/

Consigo 131 a unidade 7

temos na cor Preta, Branca e Bordo

Certo! Coloca 1 preta e 1 bordo também
da manga longa 14:50 W/

09:15\ R o2 ]

<2 C-, +55 3198311-8030 D &

Opa! S6 a manga longa que é bordo e
ndo branca

14:55 &/
Consegue ajustar? ;.55
Claro

Perdao

Pedido alterado!
Feito! Paguei aqui .
Valeu, Bruno!

Parabéns pela compra!

Precisando é sé chamar ;..

qua., 3 de jul.
Opa! Beleza, Bruno?

Consegue me ajudar? Esse pedido da
semana passada ainda n&o foi enviado?

C ® @9

09:15 2

i ﬁ +55 3198311-8030

Claro

Perddo

Pedido alterado!

14
Feito! Paguei aqui 5.1 »

Valeu, Bruno! 5.0, »

Parabéns pela compra!

Precisando é sé chamar

qua., 3 de jul.

Opal! Beleza, Bruno?

Consegue me ajudar? Esse pedido da
semana passada ainda nao foi enviado?

Nao recebi cddigo de rastreio e na
minha conta no site ndo encontro
também o mesmo 12:28 W

C ® @9




09:12 N\

< @ Minimal Club

Bom dia!

0Ola! Seja bem vindo a Minimal Club

Vinicius, como conseguimos te ajudar?
8:31

+55 3199739-1050
Vinicius, como conseguimos te ajudar?

Sou cliente 08:31 v/

Como conseguimos te ajudar?

+55 3199739-1050 ~553197391050
Como conseguimos te ajudar?

Falar com atendente 08:32 W
Fico feliz em ter te ajudado até aqui.
Por favor, aguarde um instante

enquanto transfiro o atendimento para
um dos nossos colaboradores.

+

Minimal Club
Fico feliz em ter te ajudado até aqui.

Por favor, aguarde um instante
enqguanto transfiro o atendimento para
um dos nossos colaboradores. |

Nosso atendimento esta disponivel de
segunda a sexta-feira, exceto feriados,
das 09:00 as 18:00.

Bom dia <

Meu pedido #175323 feito na semana
passada ainda ndo tem codigo de
rastreio 08:38 &/

O prazo de entrega ja esta vencendo
09:38

O que estd acontecendo?  5.25 4

Boa tarde! Tudo bem?

Me chamo Pedro e vou prosseguir com
seu atendimento hoje 14:04
Vinicius verifiquei seu pedido no
sistema e ele esta retido pela falta de
estoque da camiseta manga longa preta

14:05

Diante dessa situagéo, gostaria de
oferecer algumas opgdes para
solucionar o problema:

09:12 N\

< 21 @ Minimal Club

Diante dessa situagédo, gostaria de
oferecer algumas opgdes para
solucionar o problema:

1-Trocar o item por outro disponivel em
nosso estoque.

2-Solicitar o estorno do valor.
3-Aguardar até a reposigcdo do estoque
para o envio do seu pedido completo.
Peco desculpas pelo imprevisto e
espero que possamos encontrar a
melhor solug&o para vocé.

Qual outra cor disponivel na manga
longa? 14:06 W/

Temos disponivel nas cores Branca e
Vermelho

Pode trocar pela branca 1,07 »
Ok agradego a compreensao
Sera despachado quando? ;.05 »

No maximo ate amanh& de manha

Tudo certo?

09:12\

< 2 @ Minimal Club

+55 31 99739-1050 ~553197391
Tudo certo?

Correto! s 1811
Perfeito 1,4
Posso ajudar em algo mais?
Somente issO  1,4.15
Muito obrigado! ,.15
Disponha =) 4.,

Feedback Surveys

Se puder avaliar o meu atendimento, é
muito importante para mim! @

Obrigado pelo contato. Caso ainda
precise de algum atendimento, fique a
vontade para nos chamar novamente.

Como foi seu atendimento conosco
hoje? (Responda através do link)

Qualquer mensagem enviada abaixo,
reiniciara o seu atendimento.




09:18 \

22 Thunder God Co.

Atualizagdes em tempo real

Boa noite (.55

UIUNUEIYUULCOHLLE W

RS 273,47

& Seu pagamento foi confirmado, j&
estamos preparando o envio.

™ Chega entre 30/07 e
31/07

Destino:

Rua José Ribeiro de

Castro 137 - D34

Pedido realizado

© Pagamento confirmado

Gostaria de saber sobre o status
do meu pedido, pois esta ha 8
dias sem atualizagdo 20:26

sex., 19 de jul.

Bom dia! Obrigada por aguardar 4

Lamentamos a demora no
Estamos com alto volume

)9:25
retorno!

de @

mensagens e atendemos conforme a
ordem de chamada. Ao solicitar um

Atandimaanta Amiiarda Aa

+

1A= AvibanAA

C ® @ 9

09:18 \

< 22 Thunder God Co.

Bom dia! Obrigada por aguardar 4

09:25

Lamentamos a demora no retorno!
Estamos com alto volume de
mensagens e atendemos conforme a
ordem de chamada. Ao solicitar um
atendimento, aguarde sua vez evitando
enviar novas mensagens e ir para o final
[ERIIEN

Vinicius, verificamos aqui e acreditamos
que houve um erro na data de
finalizag&do do seu pedido. Nosso site
estd passando por algumas mudangas
para melhoria e acabou afetando as
datas de entrega, ndo contabilizando o
prazo de produgao do seu produto.
Lamentamos que isso tenha ocorrido,
nossa empresa opera com o sistema
just time, o que significa que
produzimos nossas pegas sob
demanda.

Seu pedido estd em produgéo, nés
pedimos 10 dias Uteis para produgéo e
envio + o prazo dos correios, de todos
os produtos no site, assim que o pedido
fica pronto vocé recebe a confirmagdo
de envio e o rastreamento por e-mail.

%
©

Ahhhh entendi ;,.,,

C ® @ 9

09:18 N\

< 22 &3 Thunder God Co.

A Thunder God agradece seu contato!
N&o estamos disponiveis no momento

Nosso horério de funcionamento é: 9h
as12h e da13h as18h de segunda a
sexta-feira. € A

ATENDEMOS POR ORDEM DE
CHAMADA

Ap0s solicitar atendimento, aguarde
sua vez na fila. 4

Muito obrigado pelas informagdes
12:24

Qualquer duvida, ficamos a disposigéo!

% 12:25

qua., 24 de jul.

Boa tarde, alguma novidade sobre o
meu pedido?

Ja se passaram mais do que os 10 dias
Uteis @ 12:39 W/
A Thunder God agradece seu contato!
Né&o estamos disponiveis no momento

Nosso horério de funcionamento é: 9h
as 12h e da 13h as 18h de sequnda a

©

+ C ® @9

09:18 \
< 22 % Thunder God Co.

Lamentamos a demora no retorno!
Estamos com alto volume de
mensagens e atendemos conforme a
ordem de chamada. Ao solicitar um
atendimento, aguarde sua vez evitando
enviar novas mensagens e ir para o final
da fila. 13:27

Qual o nimero do seu pedido ou e-mail
de cadastro?

Pedido 9667 5.5,

Vinicius, normalmente nés pedimos 10
dias Uteis para produgdo e envio + o
prazo dos Correios, de todos os
produtos no site. Seu prazo era de 16
dias Uteis, mas infelizmente tivemos um
atraso de produgéo no lote da Bermuda
de Moletom Side Stripe Preta com Off-
White - G do seu pedido, a finalizagao
esta prevista para 02/08. Vocé gostaria
de aguardar a finalizagéo da sua pega
ou prefere trocar por outra de estoque?
Pedimos desculpas pelo inconveniente!

Eu aguardo entdo ;.1

Obrigado 14.19.»

Certo! Agradecemos a compreensao e
parceria conosco 4 1:23

+ C ® @9




O que fazer...



Toque paraenviarmensagemiouiparaiadicionar.oinovo Toque para enviar mensagem ou para adicionar o novo
ndmero.

numero.

Oi Vinicius tudo bem .5, Tudo e contigo?

Boanoite @ 2050 Tudo bem sim ;.-

E a tauany da loja ophicina ;5

151

E o corta vento deu certo? ;.5

:51 5
Deu sim!
Boa noite

. Que bom ;.5
Tudo e contigo?
Ficamos felizes ;.
+55 14 99774-8504 21:05
E o corta vento deu certo?

O seu cashback voltou pra vocé usar de

e et
B desconto na sua proxima compra 5105

Tudo certo

No valor de 72,49 ,, .05

T & el e Ahhh...vou passar ai depois ,.o;
Tudo bem sim ;.05

Ai vocé me procura, meu nome é
Deu sim! Tauany 21:11

Que bom ;.05 .
Pode deixar ;4.q4
Ficamos felizes ;.95

O seu cashback voltou pra vocé usar de @ g @

21114




Muito obrigado!




