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Durante minha vida corporativa, sempre atuei com O
mercado de Tecnologia, Marketing e Consultoria.

Algo comum de ver nas empresas era a adoc¢do de
Sistemas sem uma reanalise do processo interno e sem
uma gestdo sobre a populacdo desses sistemas, sendo
que no final tinhamos dados de ma qualidade ou
otimizagao de processos ruins.

Marciel de Amorim - CEO FACE Digital

Veja abaixo, os 10 erros mais comuns cometidos na
implantacdo/uso de sistemas de CRM:
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10 erros comuns que o uso de um bom CRM pode evitar

Cadastros de Suspects com registros
duplicados ou de baixa qualidade.

A maioria dos sistemas de gestdao comercial, deixa uma porta aberta para a indisciplina na
entrada de dados. Dessa forma, o resultado normalmente € um monte de dados junk, que geram
discrepancias no relacionamento e ma qualidade da informacao existente;

Busgue um sistema que controle a entrada de dados atraves de campos chaves,
como CNPJ ou CPF. Aléem disso, crie um procedimento para evitar que qualquer
um possa alterar um dado valoroso ou insira dados de baixa qualidade. A
centralizacdo dos principais cadastros pode ser uma alternativa ou a criacao de
um procedimento de validacdo de um novo cadastro;
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Perda de Leads por falha no registro
do interessado

Normalmente existe todo um investimento para atrair um LEAD. Porém muitas empresas ndo
criam um procedimento para automatizar a captacao e tratamento desse Lead. E preciso integrar
as estratégias digitais, fazendo com que qualquer formulario existente (Landing Pages, Sites,
Hotsites, Atendimento Online, etc.), capte diretamente no CRM o interessado, e definir uma
estratégia para qualificar, nutrir e prospectar o lead, dependendo do estagio em que 0 mesmo se
encontra ou o nivel de interesse demonstrado;

Ndo se esqueca de criar um metodo de registro desses Leads e
compartilhar com todos os colaboradores da empresa, da Recepcao
até o mais alto executivo;

Implantar um sistema que tenha essa integracdo nativa, além de
permitir o uso através de aplicativos para celulares, é com certeza uma
grande evolugdo nesse tratamento.
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Mais de um Vendedor atacando a
mesma conta.

- Um dos erros mais comuns em diversas organizacdes, € a abordagem repetida por agentes
comerciais diferentes, na mesma conta/empresa/pessoa;

- Aléem de criar uma sensacdo de desorganizacdo da empresa, 0
interlocutor fica extremamente desconfortavel, principalmente se ele
nao tem interesse ainda no assunto;
- Busque um CRM que contenha travas para essa situacao, ou seja, que a
partir de parametros vocé possa impossibilitar que uma mesma
oportunidade seja criada para um mesmo potencial cliente.
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. Perda do timing do negocio.

Dentro do processo de vendas de ciclos longos/consultivas, 0 processo de relacionamento
precisa estar sempre acordado com o lado interessado. Ou seja, precisamos estabelecer uma
jornada comercial e todos os feedbacks precisam estar mapeados, e executarmos no tempo
acordado;

A demora para aplicar um Survey de qualificacdo, de analisar 0 escopo de UM co——
projeto, de montar uma proposta ou um contrato, é fator de grande risco para o
sucesso da negociagao.

“Se demora tanto tempo para colocar uma proposta, imagina para executar?”. “Se nao
entrega nem a analise do projeto no prazo combinado, como sera a entrega do
mesmo?”’ - enfim, sdo diversas conclusdes que um cliente potencial pode ter,
quando ndo cumprimos ou demoramaos para darmos 0 pProximo passo;

Utilizar um CRM que tenha ferramentas para a formalizacdo da jornada, tenha agenda de ac¢des
integradas e que principalmente, disponibilize ferramentas de melhoria de performance
comercial, como modelos de propostas, contratos e formularios de qualificacdo, fara toda a
diferenca nessa gestao.
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Nao Registrar os Motivos de Negocios
Perdidos

A busca pelos motivos de ndo concretizarmos mais vendas, pode estar escondida NoOs processos
comerciais. A necessidade de revisitar a jornada, analisar os registros, entender cada passo dado,
pode ser a chave para a melhoria do processo comercial e por consequéncia dos resultados;

Para isso € preciso acompanhar de perto a jornada comercial, e ao final da jornada onde o
resultado ndo for positivo, importante dar uma ferramenta para que o Agente Comercial possa dar
a sua versdo do negocio ndo ter sido concretizado positivamente, mas também
criar um procedimento que permita ao proprio interlocutor do prospect, dizer

porque ele ndao optou por sua solugao.
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Utilizacao de material desatualizado
durante a negociacao.

- Esse parece ser um problema menor, mas imagina seus agentes comerciais usando uma
apresentacao desatualizada, com precos, condi¢cdes de negociacdo, estrutura da oferta e etc? Vai
causar problemas, certamente.

* Procure disponibilizar essas documentac¢des atualizadas diretamente
no sistema que 0s agentes comerciais utilizam. Assim ndo correras o
risco do mesmo utilizar uma apresentacado, formulario de qualificacao,
modelos de propostas, etc, desatualizados.
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Auséncia de Procedimentos apos
a venda.

Depois da venda concretizada com sucesso, muitas vezes apos uma longa e dura negociacdo, é
comum vermos nas empresas o fluxo de comunicacdo ficar fora do sistema, na mdo do agente
vendedor, com 0 mesmo encaminhando os detalhes por e-mails, etg;

Bem, o resultado todos podem imaginar: e-mails chegando com dados faltantes; e-mails sendo
perdidos ou ndo chegando a todos os interlocutores necessarios, perda do timing de entrega,
perda de faturamento, etc;

E importante ter um processo alinhado ao sistema, que permita
comunicar todos os atores que irdo atuar no pos concretizacao
da venda, observando questdes como condi¢bes comerciais
combinadas, acesso as propostas e contratos firmados,
condicdes financeiras, prazos e escopos.
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Durante todo o processo de ENTREGA,
os Vendedores e os Gestores ficam
sem informacao.

Definir um canal de comunicacao envolvendo os agentes vendedores, para que 0 mesmo pPossa
ter uma visao daquilo que ele negociou e a quantas andam 0 processo de entrega, é realmente
relevante;

E comum as empresas equiparem a equipe comercial com uma solucdo focada em vendas,
porém essas solucdes ndo trazem informacdes de entrega daquilo que foi vendido, podendo gerar
desconforto para o vendedor junto ao cliente, em um futuro contato ou comunicacdes

desnecessarias entre o vendedor e a equipe de entrega;

Adotar um sistema integrado, que apresente aos agentes vendedores e
gestores, a visao dos milestones de entrega daquilo que foi vendido, com
informac¢fes centralizadas, datas, histéricos de tratativas, consultas as

documentacdes e estagio de atendimento/entrega, é realmente bastante
relevante.
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Nao ter indicadores de performance
confiaveis e integrados.

Ndo basta registrar as vendas, isso pode ser feito em uma planilha no Google Drive, basta
compartilhar entre o grupo envolvido no processo comercial e pronto;

E preciso ter indicadores confidveis, que possam auxilid-lo & tomadas répidas de decisdo.
Entender como esta a performance de MKT na Geracdo de Leads, de Vendas no atendimento a
jornada comercial, de Entregas da equipe operacional e de Pds-Venda do time de Sustentacdo, é

essencial para sabermos a saude organizacional do nosso negocio;

Um bom CRM precisa ter esses dados registrados, integrados e apresentar
iIsso de maneira resumida aos gestores dos diversos niveis da empresa.
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Auséncia de Processo e Gestao.

Nenhum sistema fica de pé e realmente agregara valor, se vocé nao esta disposto a mudar a
forma de atuar. Se entenderes que 0 sistema precisa se adaptar as suas praticas, antes veja se
suas praticas sao realmente as melhores, porqué é bem provavel que teras um oOtimo sistema
pronto para ser usado. De outra forma, busque primeiro mapear 0 seu processo, e definir os
pontos de melhoria. Ou entdo, busque um sistema que seja vocacionado para 0 seu tipo de
negocio, e estejas disposto a mudar o seu processo para melhorar a sua performance;

ApOs a implantacdo, ndo perca de vista a gestdo, faca rituais de

. acompanhamento de todos 0S processos sistematizados ou Nao, mas que
. o M / . ~ . . . .

impactem na performance de seu negocio. Nao deixe o sistema agir sozinho,

. nao deixe 0s operadores agirem sozinhos, cobre a execucdo dos processos,

atue na melhoria continua dos mesmos. E certifigue-se que o sistema que iras
implantar, tenha flexibilidade na configuracao dos procedimentos.

10



-l

PORTAL DE
CLIENTES

eleve . (
—ramework ( 6>

\/\ a rket I GESTAO DE RELACIONAMENTO

POS-VENDA

\ — Gestao de contratos | Gestao de clientes | Gestao de suporte
ﬂte | g e ﬂ C e / Help-desk interno | Gestao do conhecimento | Gestao de documentacgao

Gestao de atualizacao de produtos | Atendimento online

l GESTAO DE
ENTREGA
l1[-[[ Fluxo de configuragao da entrega | Fluxo de cumprimento das etapas
Painel de visao de projetos

( GESTAO DE

OPORTUNIDADES
Q& Fluxo de atendimento comercial | Fluxo de finalizagao de venda

Graficos e relatérios com indicadores | Plano de atuacao
( GESTAO DE

PROSPEC(;AO
gé Fluxo de prospecc¢ao por telefone | Fluxo de prospecc¢ao por e-mail
( GESTAO
/, DE LEADS
- Geracgao de landing pages | Gestao de eventos | Gestao de conteudos
Campanhas de e-mkt | Registro e qualificacao do lead
INTELIGENCIA
DE NEGOCIO

Registro e importacao de suspects | Definicao das personas | Definicao das ofertas | Definicao de equipes
Definicao de concorrentes | Registro de informacdes de mercado | Analise swot | Pesquisa win/loss
Configuracao de formularios | Configuracao de e-mails/propostas templates | Configuracao de arquivos templates



N\

—
Que tal agendar uma apresentacao do ELEVE CRM e

-~ entender como podemos apoiar na melhoria da gestao
_~ do seu negocio?

/ Vd

Envie e-mail para contato@elevecrm.com.br ou crie sua conta gratuitamente e experimente
agora mesmo: elevecrm.com/cadastro -—
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