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Afinal, o que é CRM?

CRM nada mais é do que a Gestdao de Relacionamento com
o Cliente. De maneira bem simples e objetiva é utilizarmos
estratégias e ferramentas para aprimorarmos O
relacionamento com o0s nossos clientes de modo que
tenhamos fas das nossas marcas e nao somente
compradores.

Com um mercado cada vez mais competitivo e consumidores
exigentes foi necessario ter o cliente no centro da operacao
dos negédcios. A partir disso, a metodologia de CRM é uma
grande aliada para cumprir esse objetivo.

Aplicando essa estratégia, queremos oferecer ao comprador
uma experiéncia positiva com a nossa marca, de modo que
superamos suas expectativas e consigamos fideliza-los.

No CRM nao queremos somente a primeira venda, mas um
relacionamento duradouro com os clientes.
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Email marketing € CRM?

Uma duvida muito comum entre os empresarios € se e-mail
marketing € CRM. Contudo, e-mail marketing € apenas uma
das estratégias que podemos utilizar para reter os clientes ao
nosso negocio. Ele sozinho nao pode ser considerado como
CRM.

CRM ¢é algo muito maior e que tera ferramentas e
plataformas para que sua execuc¢ao fique mais facilitada.

E Preciso Investir Muito Para

Trabalhar CRM?

Nao é necessario ter um alto investimento em CRM para
vocé comecar a aplicar essa estratégia.

Neste documento vamos te mostrar 3 niveis de CRM: basico,
intermediario e avancado. Ou seja, se vocé ainda nao sabe
nada sobre o assunto pode comecar a aplicar as sugestoes
do nivel iniciante.
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Nivel Basico

a) Configurar Bem Google Meu Negécio

Esse € um excelente canal para vocé gerar bastante prova
social, autoridade e confianga nos seus futuros
compradores.

Geralmente quando um wusuario € exposto a alguma
publicidade da sua empresa a tendéncia é que no futuro ele
pesquise no Google diretamente o nome da sua marca.
Com isso, o Google Meu Negdécio pode ser um decisor se
ele vai comprar ou ndo com Vocé.

Algumas boas praticas para esse canal:

e Tenha Todas as Informagcbées do seu Perfil
Preenchidas: Tenha as informacbes de endereco,
telefone, horario de atendimento e url do seu site
preenchidas. Adicione também uma descrigao
detalhada sobre o negdcio, explicando um pouco sobre
a historia, diferenciais e produtos vendidos.

De Minimal Club

" Sl - B "Mascemos com objetivo de produzir a camiseta minimalista mais
[ . S a— Var por fora

Loretto Scarpa - Sapatos Masculinos completa do mercado. Fol por isso que criamos a Camiseta

Goiania Minimal, uma camiseta bonita e duravel que é perfeita para
*k 45 2

qualquer ocasiao.”

Horéirie de funclonamanto: Abarto cha &5 18:00 =
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e Tenha Fotos e Videos de Qualidade: As fotos e videos
farao as pessoas conhecerem seu negocio e produtos um
pouco melhor. Mas atente-se a entregar os materiais
com qualidade.

“5 Loretto Scarpa - Sapatos Mascullnos Golania - 3 meses atras
r

 Responda as Avaliacdes dos Seus Clientes: Seja ela
positiva ou negativa, responda as avaliagbes para
mostrar que vocé tem uma empresa presente e que se
importa com os seus clientes. Lembre-se,
principalmente, em casos negativos de responder de
maneira profissional.

o Adicionar os Seus Produtos: E possivel no Google Meu
Negdcio ter os produtos do seu site como uma vitrine:

Produtos

\"‘-.

-
- - :, '
" .

.- s

Slippers - Ca... Sneaker Téni...  Botas Mascu... Sapatos Cas..

Calgados Ma... Calgados Ma. .. Calgados Ma... Calgados Ma...
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 Preencher a aba “"Perguntas e Respostas”: Essa parte
funciona como um FAQ (perguntas frequentes) que sua
empresa costuma receber. Vocé mesmo pode criar e
responder as perguntas.

F'EI'Q untas e respostas

Ola, vocés entregam via delivery? ﬁ

Responda a esta pergunta 3 anos atrds

b) Caprichar na Embalagem

A embalagem do seu produto é a materializagao daquilo que
O usuario tanto esperava. Por isso, ter um bom unboxing
aumentara as chances do cliente comprar uma segunda vez
na sua empresa. Exemplos para vocé se inspirar:

e Pedido para Registrar nas Redes Sociais: A parte interna
dessa embalagem contempla um recado personalizado
minimalista, embalado no papel com a id da marca. Na
outra parte temos as “dicas para o unboxing perfeito”
que incentiva o cliente a postar, experimentar e
comentar sobre a marca.
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e Tenha a ID Visual da Sua Marca na Parte Externa da
Caixa:

S

ﬂﬁ?‘l taart il
J = o . :
. E"‘“\ N {‘g\ /j |

e Cupom Segunda Compra Personalizado: Envie um
cupom de desconto dentro da embalagem. Além disso,
coloque um prazo para a sua utilizacdo para termos o
gatilho de urgéncia. Exemplos para vocé se inspirar:

(

~ M

No cupom acima temos um cartdo personalizado, com
comunicagao de acordo com a persona da marca como o
"Oll MIGAA!!”. Toda a identidade visual do cartdao é bem
trabalhada de modo que ele se torne unico.
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Aqui a experiéncia do cupom de segunda compra vem em
um carimbo da marca. Temos informagdes de como a
pessoa pode utiliza-lo no site.

e Envio de Recado Personalizado: Ter um recado
personalizado € algo imprescindivel para uma boa
experiéncia de compra. Opte por recados mais “clean”
com a identidade visual da sua marca.
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Aqui foi trabalhado mensagens motivacionais de maneira
bem simples e com frases curtas. Lembre sempre de adaptar
as comunicagoes de acordo com o tom de voz da sua marca.

No exemplo acima, uma pequena frase com o nome do
cliente escrito a mao.

e Ofereca Brindes: Nada mais especial do que receber
muito mais do que vocé estava esperando. Os brindes
sao opcOes baratas para presentear seus clientes e
mostrar que sua empresa se importa com eles.

Por dltimo, um exemplo de experiéncia de compra que
contempla desde a caixa ter a identidade visual até os
brindes e itens colecionaveis:

Marcador Y T Revista sobre
Box de pégina s autor e obra
coleciondvel = e

\

Literiria

Livro em

edigho exclusiva -/ il
(capa dura) - l\ Brinde extra

para plano anual
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A TAG Livros se propde a dar uma “experiéncia literaria”
para 0s seus clientes e consegue fazer isso muito bem
através do seu unboxing experience.

c) Ter um bom atendimento

Parece algo basico, mas ainda vemos diversos negocios
cometendo erros na questao do atendimento. Aqui a ideia
nao € trazer agdes extraordinarias, mas o “feijao com arroz”
ja sera suficiente para gerar encantamento.

 Responder as mensagens com rapidez: Tempo sugerido
de no maximo 5 minutos apds o primeiro contato com o
lead.

e Ser consultivo no atendimento para entender as dores
do seu cliente: Sempre busque responder o cliente
trazendo uma pergunta para continuar o dialogo.

e Utilize Etiquetas do WhatsApp: As etiquetas do
WhatsApp te possibilitara ter uma gestao muito mais
visual dos seus atendimentos.

Novo cliente

Novo pedido

Pagamento pendente

Pago

Pedido finalizado

0 item
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d) Promoc¢des Segmentadas Para os
Melhores Clientes

Basicamente, todas as plataformas fornecem relatérios de
clientes onde vocé consegue classificar das pessoas que mais
compraram para as que menos compraram.

Com isso em maos vocé pode verificar quando foi a ultima
compra desses melhores clientes e entrar em contato caso
tenha um tempo que eles nao voltam na sua loja.

e) Fazer Anuncios nas Ferramentas de Ads
para Quem Ja é Cliente

No CRM a ideia é personalizar cada vez mais a comunicag¢ao
e 0s pontos de contato para que a experiéncia do cliente seja
unica.

Uma das formas de fazer isso é exibir anuncios
personalizados para quem ja comprou da marca. Sempre
gere uma lista com todos os compradores, excluindo quem
comprou nos ultimos 30d para o seu gestor de anuncios
online colocar em suas campanhas de remarketing.

f) Recuperacado Manual de Carrinhos

Se sua empresa ainda nao apresenta um alto volume de
carrinhos abandonados (acima de 30) é completamente
possivel entrar em contato manualmente com esse lead
(potencial comprador) para recupera-lo.
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Isso podera te ajudar a entender porque um cliente nao esta
comprando, aperfeicoando o seu processo de vendas.

Busque entrar em contato com essa pessoa tanto via
WhatsApp como por telefone, mostre-se solicito, querendo
resolver o seu problema. Uma dica é oferecer cupom
personalizado.

Ola, Mateus Almeida, tudo bem? Aqui é a Manu da .

Vimos que vocé se interessou por LANCAMENTO 2024 IWO GS9 MINI
SERIES 9 + COMBO DE BRINDES (Rose Gold, 41mm) - R$ 419,90, mas
ainda nao finalizou sua compra

Vou deixar um cupom de desconto especial pra vocé aproveitar ainda mais
nossa FOLIA DE OFERTAS 7

Cupom: GANHEI
Mas corre que esse cupom é valido SOMENTE HOJE#®
E s6 clicar no link &

https://www.blumosstore.com/checkout/v3/next/1432162920/84ad2dbd39
0a24064e42db52b80cf19¢c2b3617bd

Aproveite sem moderagio @ *°

A Loja chama o cliente pelo nome, além de se apresentar. E
especifica quanto aos produtos que foram deixados nho
carrinho. Traz um cupom de desconto com prazo de uso
para aumentar a urgéncia. Além disso, traz um link direto
para o checkout da loja.
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Nivel Intermediario

Antes de vocé avancar para o nivel intermediario, certifique-
-se de que todas as etapas anteriores ja vém sendo
executadas no seu negdécio. Se ndo estiver focado em ter
uma mentalidade de CRM, nao serdo as plataformas que
resolverao o seu problema.

a) Fazer Email Marketing

A estratégia de email marketing é uma das mais eficazes no
mundo do marketing pois estamos em contato direto com o
nosso cliente. Além disso, € uma estratégia extremamente
previsivel, com ferramentas acessiveis e que nao vai sofrer
com algoritmos de redes sociais ou aumento de CPM ou CPC
nas plataformas de anuncios online.

Basicamente para vocé comecar a operar e-mail marketing,
sera necessario de uma ferramenta de envio, um dominio e
alguém para executar a estratégia.

Aqui na Ecommerce Objetivo recomendamos a plataforma
da “Mailbiz” e contamos com cupom de desconto: EO15.
Para execucdo da estratégia vocé conta com o time da
Ecommerce Objetivo.



https://www.mailbiz.com.br/
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Boas Praticas para Email Marketing

Ter pelo menos 3000 contatos na sua base

Fazer 3 disparos de e-mails semanais

Ter constancia

Fazer um planejamento prévio

Além disso, com o email marketing vocé ganha um alto
poder de segmentagdo dos seus clientes. Vocé podera
automatizar alguns disparos como, alguém que cadastrou na
newsletter do seu site comecgar a receber e-mails
automaticos.

b) Grupo VIP

O Grupo Vip no WhatsApp é uma outra estratégia de contato
direto com os seus clientes ou potenciais leads. Contudo,
por mais que seja algo gratuito, precisamos investir tempo
para gerencia-los.

Boas Praticas para Grupo no WhatsApp

Ter um cronograma de postagens

Ter ofertas exclusivas

Usar ferramentas de interacdo como enquetes

Ter um contato constante com a audiéncia

Videos demonstrativos
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e Exemplo de mensagem de oferta exclusiva: A
mensagem € construida com emojis de alerta !
Elementos para gerar urgéncia como a palavra “agora”.
Desconto bem agressivo de 50%. Depois da oferta nds
temos uma breve descrigao de uso do produto.

A\ Alerta de oferta antecipada
exclusiva para vocés clientes
ViP

A\ Uma pega essencial para sua
casa agora, o nosso Cesto de
Bambu é a combinagéo perfeita
de praticidade e estilo natural e
agora com 50% OFF.

Ideal para organizar as roupas
sujas, decorar e trazer um togque
de elegancia ristica para
qualquer ambiente. < = W9

N&o perca essa oportunidade
Unica!

o~ Aproveite agora mesmo:
adecora.com.k

Bom dia grupooo! ‘@:

p—_
¥

Que esta terca-feira seja repleta
de oportunidades e conquistas
para vocé! # [ Acredite no
seu potencial e faga cada
momento contar. 4# "4

Lembre-se de sorrir diante dos
desafios, pois a vida € uma

jornada incrivel! £¥ ¥

Tenha um dia maravilhoso! f'
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e Enquetes:

~ Atitude Social Midea

Entdo Vips, o marketing da Catarina
Velas gostaria de dar uma ajudar na
divulgagdo das pecas dos clientes.
Podem me sinalizar como podemos
ajuda-los?

€& Selecione uma ou mais opgdes

() Dicas de marketing

(") Artes para divulgagdo

(O Dicas de produtos

Mostrar votos

c) Ferramenta de Cashback

A estratégia de cashback nada mais € do que um simples
desconto. De maneira pratica o cliente compra algo da sua
marca e além de ter o produto adquirido ele leva um bdnus
em dinheiro para gastar na sua loja posteriormente. Além de
ser simples é bem eficaz que objetiva:

1.Fidelizagao do cliente;
2. Aumento nas vendas;

3. Coleta de Dados;
4. Diferenciacdo da concorréncia.

Para executa-la é imprescindivel que vocé tenha uma
ferramenta para fazer essa gestdao mais automatizada.
Indicamos a Martz ou a Zoppy. A Ecommerce Objetivo, em
seu produto de CRM, também desenha as estratégias nessas
ferramentas, para utilizarmos o WhatsApp. Lembre-se de
definir as politicas de cashback, como qual o valor minimo
que o cliente pode gastar, quanto ele ganha ao realizar
determinada compra.
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Nivel Avangado

Ja tem o basico bem feito no seu CRM, avangou com
estratégias intermediarias, chegou a hora de avancarmos
mais 0 Nosso nivel para termos analises de dados mais ricas
e uma personaliza¢cdo da jornada.

a) Executar Calendario

de Forma Consistente

E preciso definir um calendério de agdes para o CRM, como:
disparos  constantes, construgdago de réguas de

relacionamento e ofertas que serdo veiculadas
exclusivamente para o CRM.

E a constancia nas acoes que fara com que o CRM tenha
uma receita consideravel do total do e-commerce.

e Exemplos de Framework de Régua de Relacionamento:

Titulo

OME DA LOJA} ¢ APROVEITE o e

UPOM esth te espara.

rer seu primeiro pedido! @
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Titulo

O melhor dia do ano chegoul @ &

(NOME), as surpresas de aniversério continuam!!! Ty
Mossa intuighio diz que o seu presente de aniversirio es.

+ Adicionar thulo

Thtulo
{ NOME),como foi sua experiéncia na (Mome da Loja :l'.’_‘h

Grave o seu Unboxing e concorra a um {Nome do Prad..

Titulo
Sabemos que vocé ama v
Os produtos que voct ainda nio viu
Quanta opglo incrivel ﬂ

+ Adicio titulo

e Planejamento de titulos para e-mails blasts (diarios):

Titulos E-mails

1 |Téo bom que parece mentira = »

2 |Aselecdo é nossa, a escolha é sual

3 | "Y' Top 5 da estagao!

4 |WORKING GIRL: fique por dentro da tendéncial
5 |Garante seu jeans com 10%offs »

6 |#KISSDAY | CUPOM + PRESENTE & ()

7 |Seus favoritos com FRETE GRATIS!()

8 |Descubra o estilo perfeito pra vocé!

g9 |SPECIAL NIGHT: COLLECTION SHINE!

10 |A cor do dia é...\§

11 |Terceira peg¢a que muda tudo e
12 |Comprem juntas e ganhem descontog”
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b) Melhor Segmentacéo da Base

Os clientes que vocé tem na sua base ndo devem ser tratados
da mesma maneira, visto que alguns gastaram mais do que
outros, além de ter pessoas que ainda nem compraram na
sua loja.

Para fazer essas segmentagcOes podemos utilizar algumas
metodologias como a Matriz RFM (Recency, Frequency and
Monetary). O objetivo dessas andlises €é agrupar ou
clusterizar os clientes de acordo com o seu engajamento.

® - : ' - Nao posso perde-los
— & Emrisco
o B % o
Ne ﬂ | Clientes leais
i - Campedes
aiade

- Precisam de atengao

E Lealdade poténcial

Frequéncia e Valor Monetario (média)

g& - Perdido
2 3& Hibernando
& Prestes a Hibernar
1 == - Promissor
- =% Recentes
1 2 3 4 5

Recéncia

Podemos trazer outras segmentacoes como: clientes que
compraram acima de 4x nos ultimos 12 meses serao
considerados como VIP's e consequentemente terao
condic¢Oes especiais.

Com uma segmentacdo maior da base podemos trazer
comunicagOes exclusivas para cada grupo. Por exemplo, um
cliente que faz tempo que nao se relaciona com a loja devera
receber mensagens diferentes de quem esta frequentemente
comprando.
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c) Personalizar Todo Contato
da Jornada de Compra

Sabe quando vocé esta navegando por uma loja, navega por
alguns produtos, cadastra-se no pop-up de bem-vindo e
posteriormente recebe um e-mail exatamente com os
produtos que vocé estava procurando? Isso é um dos
exemplos de personaliza¢ao da jornada.

Essa personalizacdo vem do entendimento da jornada de
compra e vai te permitir antecipar as necessidades dos
clientes, trazendo experiéncias bem mais satisfatorias.

Para isso, precisamos entender todos os pontos de contato
que o cliente gera e como fazemos para ele evoluir para a

proxima etapa.

Tudo isso é feito utilizando analise de dados e automacdes
tanto no e-mail marketing como no WhatsApp, por exemplo.

e Exemplo de automacédo de boas-vindas:

Clicou == x MNao vai receber
[Fluxo de Boas Vindas ko— Boasvindas 1 & == Boas vindas 2 —{ Clicou == ¥ Mao vai receber
L 5 Boas vindas 3 —<

I ¥ Boas vindas 4
r

10 dias
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d) Anélise de Dados Avancada

Para entender todos os pontos acima e conseguir extrair
insights valiosos é preciso fazermos analise de dados mais
avancada.

Precisamos entender, através de ferramentas como Google
Analytics, Clarity, entre outras, qual o comportamento do
nosso cliente para conseguirmos identificar padroes.

Descobrir os padrdes vai ser primordial para termos um site
mais atrativo e com melhor experiéncia, assim como
comunicagdes mais personalizadas nas ferramentas de
anuncios, redes sociais e/ou e-mail marketing.

Além disso, podemos utilizar essas analises para prever
comportamentos futuros, como apresentar um produto
para determinado cliente baseado na sua probabilidade de
comprar. Consequentemente, teremos um relacionamento
mais assertivo.
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e) Gestao de Experiéncia do Cliente

Para termos um maior numero de pessoas recomprando no
e-commerce, precisamos gerir todos 0s pontos possiveis de
contato para que a experiéncia se torne o melhor possivel
para acontecer a fidelizacao.

Precisamos nos perguntar, desde os anuncios veiculados que
€ a parte inicial de descoberta de um novo cliente, passando
pelo site, contatos de remarketing e pds venda se a
comunicag¢ao e a¢Oes geradas fazem sentido.

Lembre-se que o relacionamento do cliente com sua marca
comeca desde o primeiro contato que ele teve com vocé. A
primeira impressao que fica é algo bem importante aqui.
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