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INTRODUCAO

Em uma pesquisa de 2015 realizada pela Salesforce, mais de

metade dos proprietarios de pequenas empresas afirmaram
nao usar nenhum tipo de solu¢ao de gerenciamento de

relacionamento com o cliente (CRM).

No entanto, as pequenas empresas gue implementaram
uma solucao de CRM obtiveram beneficios importantes
na produtividade de vendas e na satisfacao dos clientes
e, 0 mais importante, grande aumento de vendas! Entao,
0 que impede que outros proprietarios de pequenas
empresas adotem uma solucao de CRM?

Este e-book examina algumas perguntas frequentes de
proprietarios de pequenas empresas sobre CRM e oferece
respostas Uteis.


https://www.salesforce.com/br/form/pdf/quest-for-growth.jsp?d=7010M000000mMIR
www.salesforce.com/br/crm
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Pergunta 1:
O que faz o CRM?

Algumas pessoas acreditam que vender

€ uma arte e que agentes de campo podem
fechar negdcios com charme e carisma.
Pode ser que isso tenha funcionado

no passado. Mas os vendedores atuais
tém de contar com muito mais do que
simplesmente a personalidade. Eles
precisam de processos e analises para
ajuda-los a fechar grandes negdcios.

Superficialmente, o CRM parece como
um catalogo de enderecos digital que
armazena as informacoes basicas dos
contatos. No entanto, ao usar um sistema
de CRM, além do tratamento pessoal,

0s agentes de campo mais bem-sucedidos
também usam a inteligéncia, seguindo
um processo de vendas orientado por
insights. O CRM ajuda a sua equipe

a percorrer o processo de fechamento de
negdcios com mais eficiéncia e rigor. Com
ele, os agentes de campo tém uma visao
completa do cliente, o que os ajuda

a fechar neg6cios e criar relacionamentos.
Os proprietarios de empresas com visao
empresarial descobriram que o CRM

€ uma ferramenta de negocios poderosa
que realmente os ajuda a crescer.

Por que preciso de CRM?
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Simplifique o gerenciamento de leads

Os vendedores passam apenas um terco

de seu tempo vendendo. O resto do tempo
€ gasto em tarefas administrativas, como
qualificacao de leads, busca de informacoes,
pesquisas e acompanhamento de detalhes.
Esse € um dado importante, pois muitas
vezes o sucesso das vendas é determinado
pelo volume de novos negocios. Na verdade,
a geracao de novos negocios foi considerada
como o principal objetivo dos vendedores
em pequenas empresas, de acordo com

a nossa pesquisa recente. Com o crescimento

RPomgue preciso de CRM?

da concorréncia, as equipes de vendas

tém maior dificuldade para fechar negocios.
A auséncia de um fluxo de trabalho bem
definido para gerenciar a entrada de
oportunidades de vendas resulta em perda
de tempo. O CRM foi projetado para ajudar
as empresas a superar esse desafio e para
permitir o fechamento de negocios da forma
mais facil e rapida possivel. Os leads sdo
automaticamente direcionados conforme
chegam e sdo complementados com
informacoes de contato, atividade da conta

e informacoes relevantes da empresa.
Trabalhando em conjunto com ferramentas
de automacao de marketing, 0 mecanismo
do fluxo de trabalho do CRM garante

a pontuacdo automaticas dos leads. Os leads
ainda nao prontos para comprar podem

ser enviados para campanhas de cultivo de
leads, e 0s leads de boa qualidade podem
ser encaminhados ao agente de campo
adequado. Métricas de desempenho
abrangentes ajudam a definir melhor o que
funciona bem e o que precisa ser melhorado.

Os vendedores passam apenas

1

de seu tempo vendendo.


https://www.salesforce.com/blog/2015/01/state-sales-productivity-infographic-gp.html
https://www.salesforce.com/br/form/pdf/quest-for-growth.jsp?d=7010M000000mMIR

Principais conclusoes
sobre o CRM:

O CRM é mais que apenas um banco de dados
completo. E uma forma de transformar sua empresa:

Aumentando a produtividade de vendas
e acelerando o processo de vendas

Simplificando o processo de gerenciamento
de leads mediante um fluxo de trabalho
bem definido para leads.

Conectando equipes com a ajuda de aplicativos,
permitindo que elas trabalhem em qualquer
lugar, a qualquer momento.

Informe-se sobre o que significa gerenciar o
relacionamento com o cliente no mundo conectado atual.

Por que preciso de CRM?

Mantenha a sua equipe conectada

Apesar de todos os avangos da tecnologia moderna, o sucesso das vendas
continua a depender de um Unico fator: comunicacao. Ha centenas de emails
enviados e recebidos, canais de midia social a monitorar e leads a cultivar.
Um aplicativo de CRM baseado em nuvem ajuda suas equipes a manterem
a produtividade, tanto no escritorio quanto em campo. As equipes de venda
em transito podem acessar todos 0s arquivos e atualizar registros de clientes
usando aplicativos moveis como o Salesforcel Mobile App, alcangando uma
altissima capacidade de resposta. Muitas dessas solu¢des moveis incluem
ferramentas de colaboracao, onde os funcionarios podem trabalhar em
oportunidades de vendas, casos de atendimento e campanhas em toda

a organizacao. A operagao de negocios no smartphone logo sera tao
comum quanto pedir uma refeicdo usando um aplicativo.

jice Metrics

Customer Servi
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http://www.salesforce.com/br/mobile/overview/
https://www.youtube.com/watch?v=J0QKqg07T9o

Pergunta 2:

O CRM é usado
apenas por empresas
de grande porte?

Muitos proprietarios de pequenas
empresas acreditam que é necessario
ser uma empresa de grande porte
para realmente aproveitar os recursos
de CRM. Afinal, um aplicativo de CRM
€ um gerenciador de relacionamento
com o cliente. Portanto, é preciso ter
um grande numero de clientes para
gerenciar, certo? Nao é bem assim.
Empresas de todos os portes podem
obter grandes beneficios com o CRM,
que as ajudara a aumentar o pipeline,
acelerar o ciclo de vendas e proporcionar

colaboragao entre as equipes.

Por que preciso de CRM?
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Faca mais com menos

Com recursos e mao de obra limitados, o CRM pode permitir
gue uma equipe de poucas pessoas faca o trabalho de um
grupo muito maior. Com a maior eficiéncia e a vantagem

de um processo de vendas repetivel disponibilizado pelo
CRM, a empresa pode concorrer com outras de porte muito
maior e até mesmo supera-las com agilidade e flexibilidade.

"Se vocé demora a responder as pessoas, ou se recebe grande quantidade de
mensagens de acompanhamento como 'Ola, estou aguardando sua resposta),

provavelmente precisa de um CRM."

Ethan Senturia
Diretor executivo, Dealstruck
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Para empresas de todos os portes

Todas as empresas, grandes e pequenas, precisam visualizar o pipeline

para tracar um caminho nitido para o sucesso. Para aumentar a vantagem
competitiva, é preciso saber quantos leads vocé tem e em que estagio do ciclo
de vendas eles estao para poder avaliar o desempenho e prever os resultados
trimestrais com precisao. E af que entra o CRM, proporcionando transparéncia
para os dados de vendas. Com relatérios e painéis totalmente personalizaveis,
vocé pode ver o status de qualquer lead ou cliente, acompanhar negociagoes
pendentes e obter uma visao geral e abrangente do desempenho da empresa.
Basta acionar um botao. O que isso significa para vocé€? Além de conhecer

0s principais contatos, vocé participara de reunides conhecendo todas as
comunicagoes, status de negociacoes, intera¢des de campanhas e até mesmo
insights da midia social. A disponibilidade dessa visualizacdo completa do cliente
ajuda a equipe de vendas a criar relacionamentos mais profundos e mostra
aos clientes que vocé realmente compreende suas necessidades empresariais.

Por que preciso de CRM?

Principais conclusoes:

Empresas de todos os portes podem
obter beneficios com o uso do CRM
para ver o status do pipeline.

O CRM permite que pequenas equipes
executem o trabalho de um grupo
muito maior.

O CRM ajuda as empresas a obter
uma visualizacao completa dos clientes
para crescer e alcangar o sucesso.

Saiba mais sobre como um CRM pode ajudar vocé

a superar empresas maiores. Faca o download do nosso
e-book gratuito Small Business, Big Impact para ver
porque ser pequeno pode ser uma grande vantagem.
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http://www.salesforce.com/br/sales-cloud/overview/
https://www.salesforce.com/form/pdf/small-business-big-impact.jsp?d=70130000000NROX
https://www.salesforce.com/form/pdf/small-business-big-impact.jsp?d=70130000000NROX

Pergunta 3:
O CRM esta ao
meu alcance?

Quando vocé € uma pequena empresa,
cada real é importante. Algumas vezes,
vocé precisa de um fluxo de caixa extra
para manter uma vantagem sobre

os concorrentes. Outras vezes, precisa
desse auxilio para manter as operagoes.
Quando se trata de prioridades, o CRM
frequentemente fica na lista "desejavel"
em vez de na lista "essencial". Para
pequenas empresas, o CRM reline
todas as informacdes sobre os clientes
e a empresa em um unico lugar para

aumentar a produtividade da sua equipe.

O CRM correto pode conectar vendas,
marketing, atendimento ao cliente,
gerenciamento de inventario e relatérios
internos em um so6 lugar.

Por que preciso de CRM?




Parece 6timo. Mas o custo do CRM nao
me forca a manté-lo na lista "desejavel"?
Nao se vocé escolher a solugao certa,
com defini¢cao de prec¢os simples

e baixo risco de implementacgao.

Por exemplo, um modelo de assinatura
mensal significa que vocé paga apenas
pelo que precisa, quando precisa.

Além disso, o CRM baseado em nuvem
normalmente reduz despesas de hardware
e pessoal, bem como reduz os riscos de
investimento e infraestrutura enfrentados
pelas empresas quando expandem

seus negocios.

Por que preciso de CRM?




O valor de uma visualizacao completa

As pequenas empresas continuam a investir
em solugdes de TI que as ajudam a operar
melhor seus negoécios e a acompanhar tudo
0 que diz respeito aos clientes. Isso ajuda
0s proprietarios de empresas a ter uma
visualizacdo completa dos negocios para
tomar decisdes rapidas.

Invista com inteligéncia. Escolha uma solugdo
gue conecte facilmente as partes diferentes
da empresa em torno do cliente: inventario,
contratos, funil de vendas, informacoes sobre
contas e todo o resto.

Quando a empresa da 0s primeiros passos,
é suficiente acompanhar tudo em uma
planilha. No entanto, € simplesmente
impossivel continuar usando uma planilha
para essa finalidade quando o numero

de clientes aumenta. Isso € particularmente
verdadeiro quando vocé tenta criar uma
jornada do cliente significativa. E o que
acontece quando vocé comeca a crescer

e a conquistar mais clientes? Acompanhar,
atualizar e qualificar leads em uma planilha
€ um processo excessivamente manual

e demorado para os agentes de campo,
gue deveriam investir seu tempo vendendo
e nao atualizando planilhas.

Para cada USS 1
Investido, o retorno
meédio oferecido pelo
CRM e USS 8,71.

Nucleus Research



http://nucleusresearch.com/research/single/crm-pays-back-8-71-for-every-dollar-spent/

Principais conclusoes:

O CRM pode ser personalizado de acordo
com o orcamento e as necessidades
da sua empresa

Os sistemas de CRM baseados em nuvem
economizam dinheiro nas peguenas empresas
eliminando custos de hardware e TI locais.

O CRM cresce com a empresa. Personalize-o
com mais recursos e ferramentas para
acompanhar o crescimento.

Clique aqui para descobrir os
7 sinais de que vocé precisa de um CRM.

Por que preciso de CRM?

Fconomize tempo com a nuvem

Com as solucdes de CRM baseadas em nuvem, vocé nao precisa instalar
hardware. Portanto, nao € necessario contratar uma equipe de suporte
de TI para manter o sistema. Procure uma solucao criada para vocé

e que seja escalavel para acompanhar o crescimento da sua empresa.
Isso significa que ela € fornecida pronta para uso e oferece recursos
para personalizacdo posterior. Quando voceé estiver pronto para crescer,
nao sera necessario perder tempo com aumento de infraestrutura. Basta
adicionar mais usuarios com alguns cliqgues do mouse e continuar a usar,
sem interromper a disponibilidade de seus dados valiosos. Também sera
possivel adicionar posteriormente funcionalidades e recursos novos que
N3o eram necessarios No inicio.


https://www.salesforce.com/br/blog/2015/12/sete-sinais-CRM.html

Pergunta 4:
Se eu mesmo armazenar
0s dados, nao terel

mais seguranca?

Entendemos sua preocupacao. As pessoas
estavam acostumadas a armazenar seus
arquivos nos discos rigidos de seus

computadores e servidores locais desde
o inicio da computacao. O armazenamento

relativamente novo que somente passou

a predominar na década passada. No 3 ¢ ,
L. _ LR \
entanto, a maioria das pessoas nao pensa \ /

sobre a seguranca todos os dias. No —~ 4 7

de dados na nuvem é um conceito | l

mundo movel atual, laptops, smartphones
e tablets com informacdes corporativas
importantes sao levados para todos os 3 4 &
lugares: escritério, bolsas de academia, ;,’
esquecidos em cafeterias ou taxis

e roubados de carros. Isso acontece.
E se um funcionario sair da empresa
e levar um dispositivo com ele?

: m— rm— TN 7 = &

g
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A boa noticia € que, quando vocé trabalha em um CRM baseado em
nuvem, executado inteiramente em um data center protegido, esses dados
importantes ficam sempre 14, onde vocé os deixou. Quando ocorre uma
interrupcao em uma solucao no local, pode demorar horas até a chegada
do técnico e a resolucao do problema, o que causa uma perda de receita
consideravel. Com os beneficios adicionais do modelo de atualizacoes

e servicos de baixo custo e alta eficiéncia, o CRM baseado em nuvem

é adequado para empresas que procuram solugdes com precos acessiveis.

Principais conclusoes:

Por que as solucdes locais nao sao para todos:
As pessoas nao pensam sobre a seguranca todos os dias. A perda
de laptops ou smartphones com informagoes corporativas gera riscos
para a empresa.
O CRM baseado em nuvem pode garantir que todos os dados
importantes figuem exatamente onde vocé os deixou.

Ainda com duvidas sobre a Computacao em Nuvem? Acesse este texto
sobre o tema no Site da Salesforce.

Por que preciso de CRM?



http://www.salesforce.com/br/cloud-computing/

i
salesforce sales cloud

Umaiiierrei
vendas tac
quanto vc

Mesmo os melhores vendedores
certas para fechar negocios. O Sa
no gerenciamento de relaciona ,
projetado tendo em mente as me
de alto desempenho. Além de of
mais desejados do mundo, a Sale
funcionalidades que estao redefir
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https://www.salesforce.com/br/form/demo/crm-sales-demos.jsp?d=70130000000NRKV

Encontre, conquiste, mantenha e cresca

A compreensao das solucoes de CRM e de seus recursos € a primeira etapa para comecar

a vender como uma grande empresa. O CRM pode aumentar a produtividade da empresa,

ajudando a adquirir novos clientes e mantendo todos 0s dados em Unico lugar conveniente.

Com a inclusao de recursos de colaboracao e as opg¢oes flexiveis de integracao, o CRM permite

gue voce trabalhe da forma que quiser.

Lembre-se, o CRM ajuda vocé a:

Usado em conjunto com
ferramentas de automacao
de marketing, permite que
sua empresa gere leads de
gualidade e acompanhe
0s canais dos clientes

em potencial.

Por que preciso de CRM?

o

A disponibilidade de uma
visualizagao completa dos
clientes em um unico local
conveniente proporciona
os detalhes necessarios
para fechar novos negocios
com mais rapidez e iniciar
um processo de vendas

repetivel, personalizado
para cada cliente.

Integre seu CRM com
ferramentas inteligentes

de atendimento ao cliente
para que suas equipes de
suporte possam responder
rapidamente em todos os
canais, automatizar tarefas
repetitivas e configurar sites
de autoatendimento para
uso dos clientes.

P (&

Um CRM flexivel e pronto
para uso pode ajudar sua
empresa a superar 0s

problemas do crescimento.

Sem necessidade de
atualizar hardware e gastar
meses na implementacao.
A flexibilidade permite que
as empresas adicionem
funcionalidades e recursos
diferentes conforme

a necessidade.
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