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O que é e para que serve um CRM?

CRM (Customer Relationship Management) € uma ferramenta de gestao de
relacionamento com o cliente, nele podemos entender todo o historico desde o
momento da captacao deste cliente até sua ultima compra ou ultima acao do vendedor
com este cliente, e ainda podemos utilizar a ferramenta para campanhas de marketing
para fidelizacao, recuperacao e até aumento de vendas.

Tendo isso em mente, TODO E QUALQUER RELACIONAMENTO com o cliente
deve estar 100% explicito na ferramenta, seja positivo ou negativo, frutifero ou
infrutifero.




A INFORMAGAO QUE NAO
ESTA NO BITRIX24 NAO EXISTE
PARA A ESPACO SMART!!!




Como se organiza o nosso CRM Smart?

* Funil de Leads
* Funil de Negocios
« Campo Empresas

Leads
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FUNIL DE LEADS




O que € um Lead?

Um Lead € uma possivel oportunidade de negdcio para a empresa. Sao todas aquelas
pessoas que demonstraram interesse atraves de alguma interagao (preenchimento de
formulario, visita a loja, telefone na loja, etc).

Dentro do nosso funil no Bitrix24, podemos dizer que o FUNIL DE LEADS ¢ sinbnimo
de FUNIL DE OPORTUNIDADES.




Funil de Leads

O Funil de Leads da Espaco Smart se divide em 7 status diferentes:
 Novo Lead
« Mapa da Mina
« Tentativa de Contato
« Em Contato
« Lead Qualificada
» Lead Desqualificada
« Novo Negocio




Funil de Leads




Funil de Leads

Mapa da Mina (2)




Funil de Leads

Tentativa de Contato (0)




Funil de Leads




Funil de Leads




Funil de Leads

Lead Desqualificada (36)




Funil de Leads

Novo Negocio (12)




FUNIL DE LEADS:
“PORTA” DO MUNDO DIGITAL
“PORTA” DO MUNDO FISICO




FUNIL DE LEADS:
PORTA DO MUNDO DIGITAL




Funil de Leads: Porta Digital

Para a porta do atendimento digital, temos a seguinte linearidade:
 Novo Lead
« Tentativa de Contato
« Em Contato
* Lead Qualificada
« Lead Desqualificada
« Novo Negocio




CAMPO EMPRESAS




Campo EMPRESAS

O Campo Empresas € o local de gestao de toda a nossa carta, mas principalmente
os nossos CLIENTES RELACIONAIS, ou seja:

* MONTADORES

« ARQUITETOS

e REVENDAS

e CONSTRUTORAS
« ENGENHEIROS




Campo EMPRESAS: como devo cadastrar?

Temos duas opcoes para criacao de empresas:

A primeira opcao deve ser sempre a criagao diretamente no Construshow, no campo
de adicao de Clientes. Por conta da integracao, uma vez que essa empresa esteja
cadastrada ali ela deve automaticamente aparecer no campo “EMPRESAS” do
Bitrix24.
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Campo EMPRESAS: como devo cadastrar?

Caso ainda nao seja possivel obter todos os dados do cliente necessarios para cadastro no
Construshow, a segunda opcéao € diretamente no Bitrix: A adicao de uma empresa se da pelo
menu superior localizado na barra de menus do CRM, clicando no menu vocé ira acessar a
pagina de Empresas; apos isso, € so clicar em “criar” e preencher manualmente os dados:

Nome Fantasia (Obrigatorio): E o nome comercial da empresa ou nome do Consumidor Final;
Razao Social (Obrigatério): E o nome juridico da empresa ou nome do Consumidor Final;
CNPJ;

Tipo da empresa (Obrigatério): E o conceito fiscal em qual a empresa cadastrada se
enquadra;

Grupo empresa (Obrigatério): E o conceito que representa a atuacdo da empresa

Contato da empresa: Contato pessoal (comprador, proprietario, engenheiro, etc.).

Cadigo Viasoft (Obrigatorio): Buscar o codigo dentro do Viasoft para integragao e vinculagao
ou colocar valor “0” caso seja um novo cadastro..




FUNIL DE LEADS:
PORTA DO MUNDO FISICO




Funil de Leads: Porta do Mundo Fisico

Para a porta do mundo fisico, temos a seguinte linearidade:
« Mapa da Mina
« Tentativa de Contato
« Em Contato
* Lead Qualificada
« Lead Desqualificada
« Novo Negocio




Funil de Leads: Porta do Mundo Fisico
O MAPA DA MINA!

O Mapa da Mina € uma ferramenta de suma importancia para o vendedor, pois ali
estarao todas as oportunidades que deseja prospectar. Alguns bons exemplos sao:

« Obras que vem de clientes relacionais
« Possiveis clientes relacionais os quais ainda nao temos um relacionamento

 Possibilidades advindas do Checkmob

Mapa da Mina (907)




Funil de Leads: Porta do Mundo Fisico
O MAPA DA MINA! - OBRAS QUE VEM DE CLIENTES RELACIONAIS

Quando vamos cadastrar uma obra que € advinda de um cliente ja devidamente
cadastrado no campo Empresas, podemos vincular a empresa ao lead (oportunidade).
Para fazer isso, basta digitar o nome da empresa nesse campo dentro da area de
criacao/edicao do lead, selecionar e salvar.

:: CONTATO altera

€3 Nome do contato, telefone ou e-mail

+ Adicionar participante

(3 Nome da empresa, telefone ou e-mail Q




Funil de Leads: Porta do Mundo Fisico
O MAPA DA MINA! - CLIENTES RELACIONAIS A SEREM PROSPECTADOS

Quando vamos cadastrar um cliente relacional que ainda nao conversamos, devemos
coloca-lo em Mapa da Mina também para realizarmos a abordagem e relacionamento.
A jornada deve comecar ali € ir até a etapa “Novo Negocio”, onde deve ser convertido
em uma “Nova Empresa” o invés de Negocio:
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Funil de Leads: Porta do Mundo Fisico

Para a porta do mundo fisico, temos a seguinte linearidade:
« Mapa da Mina
« Tentativa de Contato
« Em Contato
* Lead Qualificada
« Lead Desqualificada
« Novo Negocio




FUNIL DE NEGOCIOS




O que é um Negécio?

Sao todas aquelas oportunidades em que o cliente nos possibilita REALIZAR UM
ORCAMENTO, seja nos enviando um quantitativo (como uma lista de materiais, uma
conta de energia, uma tabela de esquadrias) ou entao um projeto para realizarmos a
quantificacao estimativa de materiais.

Dentro do nosso funil no Bitrix24, podemos dizer que o FUNIL DE NEGOCIOS é
sinbnimo de FUNIL DE ORCAMENTOS..




Como crio um Negoécio?

Existem trés possibilidades de criacao de Negocios:
- Criando a partir de um Lead
- Criando diretamente na ferramenta
- Criando diretamente no Construshow




Como crio um Negoécio?
Criando a partir de um Lead
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Como crio um Negoécio?
Criando diretamente no campo “Negodcios”
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Como crio um Negoécio?
Criando diretamente no Construshow

- Clientes de “balcao” (que vao até a loja - geralmente montadores)
- Atualizando negdcios que ja existem no Bitrix




ID Bitrix

O ID de identificacdo no Bitrix € um ponto essencial para que a integracao do nosso
CRM com o Construshow ocorra de forma saudavel e que nao ocorra prejuizo nos

dados.
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Etapas do Negocio

 Novo

« Em fase de Orgcamento

« Carrinho Enviado

 Em Negociagao

* Finalizado

« Obras

« Perdidos (motivos de desqualificacao)
* Negocio Fechado
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I Obras (439) I







Negocios Fechados (83989)




FUNCIONALIDADES
DA FERRAMENTA




Filtros

A funcdo essencial para gerenciar o CRM. E importante que todo Vendedor, Gerente
de Loja e Gerente Regional tenham total dominio de como filtrar informacgades.

€
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BAURU DIGITAL

v
BAURU FISICO
BH DIGITAL v
BH FISICO

‘ v

BRASILIA VENDEDORES
CAMPO GRANDE VENDEDO...

v
CASCAVEL VENDEDORES
CHAPECO VENDEDORES

Qualqguer data v

CUIABA VENDAS




Filtros

Para adicionar novos campos no filtro, basta clicar no botao abaixo:

| | |

O Q@ PESQUISAR REDEFINIR




Filtros

Também é possivel salvar filtros pré-definidos:

Adicionar campo

& Q PESQUISAR REDEFINIR




Tarefas

Dentro de cada Lead, Negdcio ou Empresa, ou até mesmo sem vinculo algum com
algum destes, o CRM nos da a possibilidade de agendarmos tarefas para nos
organizarmos em relagao as tratativas.
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Tarefas
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Tarefas

Apos criada, ela aparecera para o Criador e Participantes no campo “Tarefas e
Projetos” do Bitrix24.
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Tarefas

Na tela de Negocios, existe a possibilidade de alterar a visualizacao para um Kanban
de tarefas:
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Comentarios

Assim como as tarefas, os COMENTARIOS também devem ser inseridos tanto em
Leads, Negocios e Empresas. Aqui € a maneira de trazer a informacao.

o Atividade Comentario Tarefa SMS E-mail Aguardar Mais v
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Comentarios
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Carrinho Enviado

31 dezembro 2022

LUIZ Arthur

-LuvizrvAr\rthur

MAIS

Morno

Leadster

l,v

e Comentario 02/01/2022 09:32 Q

Paulo Rogério Carla Rago

Eu e o Gustavo Socci fizemos uma reunido com o cliente no dia 29/12. O
Gustavoe fez a apresentagdo da proposta. Fez uma bela explicacdo sobre
o sistema e sobre os valores do que estavamos orgando.

O cliente estava num ambiente de férias (ele que escolheu a data de

Q apresentagao), mas mostrou que entendeu nossc escopo de materiais e
até aonde iriamos orgar para ele. Ja que o projeto apresenta pontos de
uma construgdo mista.

Pediu indicagdc da m3o de obra, para orgar tudo aquilo que ndo
entregamos (mao de obra e parte civil). Ficou de avaliar e retornar para
nos.

Vou cobra-lo na segunda-feira da semana gue vem, pois acredito que ele
ja tenha voltado das férias e talvez tenha tido um tempo melhor para
entender os valores.
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Chat de discussdo de Lead/Negécio

Todo Lead e Negocio possui um chat de discussao para tratar assuntos sobre esse
relacionamento. E importante ficar atento e responder o quanto antes as mensagens

enviadas pelo Gerente Regional, Lider de Solugédo ou Analista de CRM.

Geral Produtos RD Station Orcamentos Automacgao Fluxos de trabalho Dependéncias Historico

INFORMAGOES DO LEAD *¢ Pontuacdo Al24  editar o Comentéario Atividade Tarefa SMS E-mail Aguardar

Deixar comentério

Lead Qualificada
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Chat de discussdo de Lead/Negécio
GE! Lead: Jose de andrade po
@ '{}f' Sonia Possoli & Thiago Costa '1:9:' Gustavo Santos e

Quinta-feira, 12. janeiro 2023
e Bom dia, pessoal... tudo bem com vocés? Houve a reuniao? Precisamos da informacao no Bitrix

Gustavo

:- 2 Boa tarde, sim houve cliente venho ate a loja , mais estava sem tempo , 0 que conseguimos anteder é
gue ele so estava curioso e que seria uma obra a longo prazo .

9 Vi que desqualificou o lead, Sonia... na realidade futuramente ele ainda pode gerar frutos, entdo seria
legal nesse caso em especifico manter em qualificado, explicar o porqué num comentario e gerar uma
tarefa para falar futuramente com ele

Tomei a liberdade de voltar ele para qualificada, peco s6 que gere a tarefa para um novo contato futuro

S~

Q perfeito Gustavo

Sonia

v Mensagem visualizada por: Thiago Costa




Obrigado!







