com o0 mercado

APLICANDO CONCEITOS DE SUCESSO DO CLIENTE EM NEGOCIOS COMPLEXOS
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Quem Somos

A Face Digital Sistemas atua ha mais de 17 anos no
mercado de tecnologia.

Cria solucdes tecnologicas envolvendo desenvolvimento
de sistemas Web/Mobile para empresas que necessitam
otimizar processos.

O foco da Face é no sucesso do cliente. Contamos com
uma equipe multidisciplinar e criativa, de maneira
simples, agil e eficaz.







CRM / MARKETING DE RELACIONAMENTO

O CRM (Customer Relationship Management) é um termo usado para o gerenciamento do
relacionamento com o cliente. Definido também como um sistema integrado de gestdo com

foco no cliente, que reldne varios processos\tarefas de uma forma organizada e integrada.

O termo MARKETING DE RELACIONAMENTO surgiu em meados dos anos 80, e difundido por

diversos autores.

Phillip Kotler, por exemplo, afirmava que as empresas podem utilizar o Marketing de
Relacionamento como uma “pratica da construcao de relacdes satisfatorias ao longo prazo com

partes-chaves- consumidores, fornecedores e distribuidores - para reter sua preferéncia”.
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Inbound Marketing

Inbound Marketing € um conjunto de estratégias,
taticas, técnicas e ferramentas que visam atrair o
interesse de interlocutores (LEADs) ligados ao publico-
alvo almejado pela organizacao (SUSPECTS).
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Vendas Tradicionais
X Vendas Inbound

« Aformacom que o mercado se relaciona mudou, o
expertise do fornecedor ganhou importancia e quebrou as
barreiras tipicas de mercado.

* Novos entrantes acessam mercados que antes eram
dominados por gigantes;

e Startups sao admiradas e seguidas;

* Mais e mais pessoas nos acessam e desejam evidenciar
nossa capacidade -> O Cliente busca o fornecedor. @
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JORNADA DO COMPRADOR

Geracdo de
Demanda

Marketing

* Pesquisa Online

= Identificar problema
de negocio

Consciéncia

Conteddo

- Infograficos
- Artigos

- Videos virais
- 5EQ

Consideracgao

Conteudo

- Whitepapers
- Webinars
- E-newsletters

Gestao
de Lead

- Relatdrios
- Ebooks

+ Explora Solugoes
* Pesquisa Vendedores <
+ Determina estratégia s

Gestao de
Oportunidade

+ Avaliar o ROI
+ Lista curta
« Decisao

Decisao > ____ e

Contetdo
- Eventos

- ROI

- Demonstragao
- Cases




LEADS

E 0 agente interessado em
algo que vocé oferece.

E a pessoa fisica por tras

do processo de interesse.

Status de Relacionamento

SUSPECT-ALVO

E a entidade (PF/PJ) que
definimos como potencial
cliente para o nosso
negocio.

L EAD QUALIFICADO

E o lead devidamente
qualificado de atributos, que
permite estabelecer uma
relacdo de aderéncia e
continuidade da relagao.

PROSPECT

E o SUSPECT qualificado que
estd em processo de
relacionamento para a
efetivagcdo de um propenso
negaocio.

CLIENTE

E qualquer instituicdo (fisica
ou juridica) com a qual vocé
constituiu um negdcio, com
remunerac¢ao atrelada.

CLIENTE ATIVO

E o cliente que possui contrato
em vigéncia, seja de um
projeto isolado, seja de uma
recorréncia
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A CULTURA DO
CUSTUMER SUCCESS
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Sucesso do Cliente

Desde Peter Drucker, onde se afirmava que “a_empresa que

consequir vender o produto/servico certo, para o cliente certo, com
a _distribuicGo _adequada, por um preco adequado e no_momento
oportuno, verd seus esforcos de venda reduzirem-se a_quase zero,
ou seja, a venda tornar-se-a automdtica em funcéo de a demanda
ter sido corretamente equacionada e trabalhada”, o Sucesso do
Cliente é definido como algo a se buscar desde a Prospeccao até o
P&s-Venda.

Ou seja, ndo se deve vender aquilo que o cliente nao precisa e
deve-se manter o foco apds o mesmo adquirir, garantindo que ele
aproveite todos os beneficios desejados durante o processo de
aquisicao.
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RELACIONAIVIENTO COM
O MERCADO DE VENDAS
R ...
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O QUE SAO VENDAS CONSULTIVAS

 Vendas Consultivas, Complexas ou de Ciclo Longo, sao em sua esséncia
sinbnimas.

* Via de regra sao relacionados aqueles negdcios onde o produto ou servico se
adquire com relativo planejamento, racionalidade e fundamentos estratégicos
do comprador.

* Essa racionalidade no processo de compra, exige do agente vendedor o
estabelecimento de um processo muito mais qualificado, minuciosamente
pensado, e formalizado através de uma jornada comercial equalizada.

* A qualidade de informacao, o time-to-market, a profundidade das exposicdes e
reconhecimento de know-how, entre outros fatores, sao definitivamente fatores
que levam ou nao ao sucesso do processo comercial.



Questdes que norteiam a Estratégia Comercial

« QUANTAS VENDAS NOVAS EU POSSO FAZER POR MES?
* E DE CADA PRODUTQO?

* QUANTAS OPORTUNIDADES DE NEGOCIO, MINHA EQUIPE COMERCIAL
CONSEGUE ATENDER POR MES?

« COMO FUNCIONA O MEU PROCESSO DE ATRACAQO?

» QUANTOS LEADS EU GERO POR MES?

 E O QUE EU FACO DEPOIS QUE EU ATRAIO O LEAD?

* A JORNADA DE NEGOCIACAO ESTA FORMALIZADA E DOCUMENTADA?
e COMO ACOMPANHO AS ENTREGAS?

* COMO ME RELACIONO COM O MEU CLIENTE, DEPOIS QUE ELE VIROU
CLIENTE?



Cenarios Encontrados

Contatos sao feitos com a empresa (telefone, e-mail, formularios sites, etc)
e nao chega ao conhecimento de ninguém;

Negdcios sao perdidos por falta de retorno ou auséncia de processo
comercial formal;

A relacdao com o novo cliente é arruinada, por falta de processo de entrega
daquilo que foi vendido;

Os agentes vendedores s6 se relacionam com a empresa ha hora de
vender, perdem a referéncia de longo prazo e de vendas continuas;

* A comunicacao é feita apenas em massa ou automatizada, sem
rastreabilidade da relacdo one-to-one;

* Os agentes vendedores perdem a referéncia de entrega daquilo que eles
venderam.



Cenarios Encontrados

* Empresas adotam solugdes verticais sem critério:
e Uma para Gestao de Leads;
* Uma para Prospeccao Assistida;
e Uma para Gestao Comercial;
e Uma para o Pés-Venda.

e Empresas implantam solucdes verticais sem integracao efetiva;
* Duplicacao de entrada de dados;
* Auséncia de visao integrada do funil de relacionamento;
* Auséncia de rastreabilidade do relacionamento com o interlocutor (PF).



ATENCAO

NA ANSIA DE VENDER MAIS, MUITAS EMPRESAS
PASSARAM A INVESTIR EM TECNOLOGIAS OU
TECNICAS COM BAIXA ADERENCIA AOS NEGOCIOS
BASEADOS EM VENDAS CONSULTIVAS.

E IMPORTANTE DIFERENCIAR AS ESTRATEGIAS DE
MAQUINA DE VENDAS (BASEADO EM ASSINATURAS
OU COMPRAS IRRACIONAIS), DOS NEGOCIOS
BASEADOS EM VENDAS CONSULTIVAS, ONDE O CICLO
E LONGO, RACIONAL E BASEADO EM
RELACIONAMENTO DE QUALIDADE.
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O que é o EleveCRM?

O Eleve é uma plataforma de Gestao 360° do
relacionamento com o mercado. E um CRM/CSM
voltado para negdcios complexos e projetado a partir
das necessidades reais que reletiam um padrdo de

eleve..

Foi desenvolvido em metodologia agil, com modelo de
negocio SaaS e projetado para ser configurado com o
modelo de negdcio do cliente.



A quem se destina?

O Eleve possui como publico-alvo principal, negdcios
tidos como venda consultiva:

* Consultorias e Assessorias;

I e Empresas de desenvolvimento de sistemas,
e eve Sistemas complexos de Gestao;
CRM  Empresas de Projetos (Engenharia, Arquitetura,
Naval, Fabricas);

* Industrias pesadas (que possuem produtos de
Venda customizada e de producao reduzida).

Devido a sua flexibilidade na configuracao, também pode ser aplicado
por outros tipos de negdcios.






e' QVSM l | | PORTAL DE

CLIENTES

“ramework €}

\/I a r_|< et l gggTégN%iRELACIONAMENTO

Gestao de contratos | Gestao declientes | Gestao de suporte

" o
nte | | | g e n C e /—7 Help-desk interno | Gestao do conhecimento | Gestao de documentacgao

Gestao de atualizagao de produtos | Atendimento online
| GESTAO DE

‘ ENTREGA
= Fluxo de configuracao da entrega | Fluxo de cumprimento das etapas
A 74 Painel de visao de projetos
f
|
! GESTAO DE
OPORTUNIDADES
! Fluxo de atendimento comercial | Fluxo de finalizacao de venda
,/'F% Graficos e relatorios com indicadores | Plano de atuagao
i GESTAO DE
PROSPECCAO

Fluxo de prospeccao por telefone | Fluxo de prospeccao por e-mail

M\

e GESTAO
L DE LEADS
= Geragao de landing pages | Gestao de eventos | Gestao de contetdos
@ Campanhas de e-mkt | Registro e qualificacao do lead
INTELIGENCIA
DE NEGOCIO

Registro e importagao de suspects | Definicao das personas | Definicac das ofertas | Definigao de equipes
Definicao de concorrentes | Registro de informagoes de mercado | Analise swot | Pesquisa win/loss
Configuragao de formularios | Configuragao de e-mails/propostas templates | Configuragao de arguivos templates



O QUE CONTEMPLA?

DASHBOARD

*  INDICADORES DE PERFORMANCE;
*  PAINEL NEGOCIACAO:

*  PAINEL ENTREGA;

*  PAINEL SUSTENTACAO;

+  METAS COMERCIAIS.

2 e [ —
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O QUE CONTEMPLA?

GMPORTAR | @ BANAR= |+ NOVOLEAD YE | CRDENARPOR - L F n

L1 10 =

Gestao dos Leads

TIME FDS
fds@facedigital. com.br

* Recepcao; ) Fod ek
= JUL'O ROSSETI WHITE-PAFER fLEVEER.M.'..’EN{.:IAS COMPLEXAS

[ ] Qu a | iﬁ Ca Cé O" julis@facedigitad. com br

* Nutricao;

@ INATIVAR 3 J & AMALISE 0 NUTRIGAD @ REMOVER FLUNG # ADICIONAR

Insercio Manal

*  Prospecc3o; @ e : N

\ead) possul ) internpho

Dades do Lead Ernprasas Associadas emas de nteresse Orientagdes Arendimena Farmuliios enviados

Dados do lead * * * * * Maovimentos

Marciel de Amerim

Etaps dodead alterada de: Andlise . Parg Prospeccio

Paulo César

As orientagdes foram respondidas, CLIGUE ACWN para consultar a5 respostas.

Marciel de Arnorim

Emall erviado pata Paul César (paulo@aissland, com 50): INDICAGAD CRM e' e veC RM

- Marciel de Amori
paulo@ausliand,com.br ' = B IS | @0




O QUE CONTEMPLA?

n e = CRDENAR PO ~ | k| B

Gestdo de Oportunidades R — —

7 - CHM PARA COMSTRUTORA £176 - PROETO 00 S5TE PARA CAPTURAR L EADS £ 204 SUSTENTAGRD (150 + SUPORTE] FLEVE CRA T MELHGRAS N PLATSFORKLA GESTAD [0 PLAND
At Mashadc Tavame & Mk 08 Aore & Marciel g Avionm & Mirciad 06 Arvdim

P35 79, 500,00 RS0 Bl [Ekd. ol
FERFECT ONE INFORMATICA LTDA FLASTICOVILLE |ND E COM DE PRODUTOS PLAST.. SESCOM/GF

% 205 - Dackisain wla hoesite - FERFECT ONE INFORMATICA £ 175. FROJETO COMPLETD B L AN ANENTO DE FRODU 2207 - IMPLENTAGED D0 ELEVECAM

B \ndane Wanneling e snnerin & Mokl de Amevion 5 Marciel de Amaim

* Aceleracao da jornada de vendas;

RE 118000

. . . WALE SUL CONSULTORIA WCLCESS ASSESSORIA DE COBRANCA LTOA HUF] IRG
® Re gl stro d e ativi d d d es, e | g R P e i B ek s
. ~ . . o Z;S:Q.c_lg;;;gmncﬁo {USO + SUPORTE) ELEVE CRM ’ ° ° ° 4
* Padronizacao no atendimento; e e - = ’
&M :'-a:c -;:'-; ™ ':".' ":=|=l."i1; =
Atandimanto Hestanien Usudrics Sagquidares Empresas Assocladas Rens da afarta Formulanas Enviados.
* Qualificagdo da oportunidade; e e T
o N o Comenta movimento S R TEMFERATURA
~ , . 4 Editar data damovh e Fain MORNG
* Formatacao agil de propostas e contratos; T G s s e [ ——
CONTATO PRINGIPAL.
. . - MATHEUS BANCIEIRA SOBOC... -8
e Registros de motivos de insucessos; —
VALOR PREVISTO
; A$ 3.00000
* Booking de vendas com sucesso; e =
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O QUE CONTEMPLA?

Gestao das Entregas MELHORIAS NO WEBSITE . %8 & "0 - OUTROS DESENVOLVIMENTOS . R o -%"‘::::
o Conﬁgu ra géo milestone de entrega S" SISCOSERV BPO - NOVOS DESENVOLVIMENTOS - PROJETO FECHADO L . o f%:‘::‘
* Integragdo com arquivos da venda; ot s o
¢ Comunicagao interna e externa; P— | e \
* Registro de atividades e arquivos;
2

* Padronizacdo no atendimento; ' | o m”;%a
* Aplicacdo de formularios padrdes; ,

~ . . ~ Tetr.ar & Homologar @3@
* Gestao a vista e comunicagdao com h_ | - S

cliente;



O QUE CONTEMPLA?

Gestao Sustentacao

* Gestao de contratos de recorréncia;
e Suporte online e auto-atendimento;
* Gestdo de chamados/help-desk;

* @Gestdo base conhecimento;

* Gestdo do Customer Success;

* Portal do Cliente;

sa por ID, Descrigéo do entregéve n YE || = | +NOVOCHAMADO

Recepcio o]

% 2 - NOVA FUNCIONALIDADE DE CAPTAGAO DE LEADS

LINX SISTEMAS E CONSULTORIA LTDA
Contrato de Sustentacdo ELEVE CRM 2018 / ELEVE CRM

° & Stenio Souza

Selecione a categorla relaionada:

% 1-ERRO o ® ELEVEGRM
@ # CPORTUMIDADES
BECOMEX
CONTRATO E Thiko
00 &0 PR e
Dietalbes
Zom =
Fieglstiar Tia rove Oporniseds 10 ELEVE 4 il simples

0I0E & i ™
4 et
Palawras-chave Data de valicade
cporninidads 1
Autor
SPEECONE |

ORDENARPOR  ~ k| FF

I Solicitagdo
Médio

I CLIENTE A
@ Luiz Augusto Martins

Nova categoria

Para relacionar uma Categoris a um produto
eepeciiico, sekecione ao lado

IFCIRTUNIDALES

Tipo

Inclique se o antiga & um atigo imam ou
Extemo. Apenas artigos exiernos serde exhidos
P odas 05 USUAros.

Ex1ema
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O QUE CONTEMPLA?

Inteligéncia de Negdcio

* Configuracdo de ofertas;
* |Importacao e qualificacdao de suspects;

* Criacdo de Integracao com sites;

* Criagao de Campanhas; _ LTI TIITITITC

e Configuracao de Jornada de Leads;

* Configuracao de Jornada de Vendas;

* Configuracdao de milestones de entregas;

* Entre outros %
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OBRIGADO

Marciel de Amorim

contato@elevecrm.com.br



