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INTRO

Em um mercado cada vez mais barulhento e competitivo, onde a
atencao do cliente e disputada a cada clique e cada esqguina, ha
uma verdade que ressoa com a forca de um mantra para as
empresas de sucesso: manter um cliente existente e significativa-
mente mais lucrativo do que conquistar um novo. Dados da Harvard
Business Review, por exemplo, apontam que aumentar as taxas de
retencao de clientes em apenas 5% pode elevar os lucros de 25% a
95%. Essa estatistica, por si sO, ja deveria ser o despertador para

qualguer empreendedor que almeja crescer de forma
sustentavel.

Mas como as grandes corporacoes, como a Amazon
com sua personalizacao impecavel ou a Netflix
com  suas recomendacdes  certeiras,
conseguem construir relacionamentos
tao fortes com milhodes de pessoas?
A resposta, em grande parte,
reside em uma estratégia
fundamental: o Gerenci-
amento de Relacio-
Nnamento com o
Cliente
(CRM).

Por muito tempo, o
CRM foi visto como um
privilégio de multinacionais,
algo inatingivel para o pequeno
e medio empreendedor, associado
a softwares caros e complexos. Este
manual surge para desmistificar essa per-
cepcao. Ele é a prova de que o coracaoc do CRM
- a arte e a ciéncia de entender, engajar e fidelizar
seus clientes - estd ao alcance de qualgquer negocio,
independentemente do seu tamanho ou do seu orcamen-

to.

AQui, VOCE Nao encontrara apenas teorias. Mergulharemos em um
gquia pratico, desvendando desde os fundamentos do que € CRM até
a construcao de processos eficientes e de baixo custo. Aprendera
COMo suas interacoes diarias, sua capacidade de ouvir e sua organi-
Zacao podem ser as ferramentas mais poderosas para transformar
clientes em verdadeiros defensores da sua marca, impulsionando
suas vendas e garantindo a longevidade do seu negocio. Prepare-se
para descobrir que o poder do relacionamento ja esta em suas
Maos.
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CAPITULO

Muitos empreendedores ouvem
a sigla CRM e imediatamente
pensam em sistemas caros,
complexos e gue demandam
equipes de Tl para funcionar.
Essa € uma visao limitada e, para
O pequeno e medio negodcio,
um dos maiores equivocos que
podem afastar vocé de uma das
estrategias mais poderosas para
O  crescimento. E  crucial
entender que CRM - Customer
Relationship Management
(Cestao de Relacionamento
com o Cliente) - € muito mais do
que um software. E uma filosofia
de negocios, uma abordagem
estrategica que coloca o cliente
No centro de todas as suas de-
cisdes e operacoes.

Pense em um bom relaciona-
mento humano. Ele se baseia
em conhecer a outra pessoa,
entender suas necessidades,
ouvir o gque ela tem a dizer, lem-
brar-se de detalhes importantes
e, acima de tudo, construir confi-
anca ao longo do tempo. O CRM
para O seu negocio funciona
exatamente da mesma forma.

Mas, O Que E,
De Verdade,
CRM?

CRM significa Customer
Relationship Management, ou,
traduzindo para o portugués do
empreendedor: ‘Gerenciar de
forma inteligente e estratégica
o relacionamento com o
cliente”.

Mas vamos alem da definicao:
CRM é a arte de construir
memorias.

Pensa comigo: lembra daquela
confeitaria do bairro que sempre
te manda mensagem no seu
aniversario com um desconto
especial e ainda lembra qual € o
seu bolo preferido? Vocé pode
até encontrar outros |ugares
Mais baratos, mas a conexao
gue sente com aquela marca te
mantem por perto. Isso € CRM
funcionando na pratica.
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Se vocé acha que sé empre-
sas como Amazon, Netflix e
Starbucks podem oferecer
um relacionamento incrivel
com o cliente, tenho uma

boa noticia:

Sabe

por qué?

P orque

enquanto as

grandes empresas
dependem de algoritmos

e sistemas complexos para
persona- lizar a experiéncia,
vocé conhece seus clientes
pelo nome.

\Vocé sabe:

Quem gosta de parcelar e
quem prefere pagar a vista.

Quem ama receber novidades
por WhatsApp e gquem odeia
ser incomodado.

Quem sempre compra no final
do meés.

Quem reclama mais, mas con-
tinua voltando porgue confia
em VOocCé.

»

E essa proximidade humana
que transforma um
pequeno hegocio em
uma maquina de
fidelizacao.

Impacto Real do CRM no

Deixa eu te dar numeros claros:

Caixa

Conquistar um cliente novo custa de 5 a 7 vezes mais caro do que

Mmanter um cliente atual.

Aumentar a retencao de clientes em apenas 5% pode elevar seus

lucros em atée 95% (Harvard Business Review).

Quer um exemplo simples?

Imagine gue vocé tem 200 clientes ativos. Se so 50 deles com-
prarem de vocé duas vezes a mais por ano, com um ticket medio
de R$ 200, isso gera R$ 20.000 adicionais sem gastar um centavo

cCOom anuncios.
CRM nao é custo. CRM é lucro.
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1.
Conhecer

Tenha um “pron-
tuario emocional”
de cada cliente.
Nao é s6 nome,
telefone e CPF. E
lembrar que a
Dona Maria ama
bolo de nozes,
que o seu Joao
prefere
WhatsApp, que a
Julia sempre
compra no
aniversario dos
filhos.

Quanto mais
vocé sabe, mais
relevante vocé é.

9

2.
Persona
lizar

Chega de
mensagem
genérica para
todo mundo.

“Oi, cliente!” nao
cria conexao.

“Oi, Julia!
Chegaram novos
vestidos longos
da colecao
primavera — do
jeitinho que vocé
gosta” cria.

3.
Organizar

Informacoes
espalhadas sao
vendas perdidas.
Conversas no
WhatsApp.
Anotacdes em
bloquinho.
Pedidos na
cabecga.

Se cada cliente
fosse um livro,
vocé precisa de
uma prateleira so6
para eles —
planilhas,
WhatsApp
Business e
processos sim-
ples resolvem
isso.

4.,
Encantar

CRM nao é so6
vender. E
surpreender.
Mandar uma
mensagem de
parabéns.
Lembrar de um
detalhe que o
cliente te contou.
Oferecer algo
antes mesmo de
ele pedir.
Quando vocé
encanta, o cliente
defende sua
marca de graca.

A partir de hoje, comece a enxergar CRM como estratégia de

crescimento, ndo como software.

Quem organiza e personaliza o relacionamento com_o€liente
vence no longo prazo.
Porque clientes satisfeitos compram maisgreclamam menos e
trazem outros com eles.
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CAPITULOZ

Como Criar um CRM Poderoso com
Ferramentas Simples (e Baixo Custo)

Se vocé chegou até aqui, ja entendeu que CRM nao & um software
— & uma estratégia de crescimento. Mas vem a pergunta:

“Ok, mas por onde eu comeco?”

Respira. Nao vamos falar de sistemas caros, nem de dashboards com
graficos que mais parecem painel de nave espacial.

O que vamos construir aqui € um CRM enxuto, funcional e acessivel,
usando ferramentas que voce provavelmente ja tem.

Por Que Centralizar as
INnformacaoes e Essencial

Imagine que cada cliente que
entra em contato com vocé seja um livro
cheio de historias:

O que comprou. Quanto
gastou. Como prefere ser
atendido. Quando
costuma
voltar.



www.DTMKT360.combr

BEICICINNGEICENEINN Onde Cuardar: A maneira mais
R lelascl cficiente e flexivel para a maioria das
completo telefone PMEs € uma planilha digital. Ferramen-
= ' . tas como o Google Sheets (gratuito com
(el IDIDIDIRNCRREINN o conta Google) ou o Microsoft Excel sdo
data de aniversario eEEINN=ENNE{agllrciasiNeitl-IgNee]VialI N LI
(para acdes de mar- cada tipo de informacao e linhas para cada
. . Cliente, facilitando a organizacao, busca e
(ClEaCRNCEECREIFERN (|- de dados Para quem prefere o
SESMNCIaleSICISONNESEI - alOgico, UM caderno ou fichario organiza-
relevante para en- |elelslely ordemda|f?k>|et|ca po|de ser um pbom
- comeco, mas digitalizar acelera o processo e
tregas ou servicos). gy

Onde Guardar: N ani Historico de Compras e Inte-
nde Guardar. Na mesma plani- ~ -

Iha digital, crie colunas adicionais rago.es. Qua|5. produtos  ou
para "Ultima CQmpra (Data)”, servicos o cliente comiprou,
"Valor Total Comprado’, "Produtos quando comprou, o Vvalor
SelppsicieleENCEFlpplelC N NCEINN <0 c quaisquer comentarios
mente, uma coluna de "Historico feedback o g

de Interacbes/Observacdes’. Para [ e
RIEEEE N EIERe Il e EVelscll <o (ransacao. Alem disso, re-

pode ter uma aba separada na gistre todas as interacoes im-

planilha ou ate Mesmo Ui do- ortantes: uma duvida enviada
cumento de texto vinculado ao = '

ID do cliente, onde vocé registra por e-mail. uma reclamagao
os detalhes completos da con- no WhatsApp, um elogio na
de tudo.

telefonica relevante.

Preferéncias e Comportamentos: Ob- |NelaleERCNEIteEls

serve e anote 0 que seu cliente real- | I T YIS
mente gosta. Prefere ser contatado |NeJEIRllIsERRcelaalcNCEIaEINelE
por WhatsApp ou e-mail? Demonstra  [REelalEItolClClilolo NN IaltE

: ~ - resses/Preferéncias"’, "Obser-
iNnteresse por determinado tipo de p e 2
P P vacoes Adicionais". Essas

produto? Tem alguma restricac ou I CIIaeEISeISIRSEIoMeIB]de para
necessidade especial? Quais sao seus EENCEISelaElVclecloNcR-loldlagler

hobbies ou paixdes (se relevantes Egmem@ do relacionamen-
para o seu Negocio)? '
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POR ULTIMO, POREM UM
DOS MAIS IMPORTANTES:

STATUS DO CLIENTE

Status do Cliente: E um lead (potencial cliente), um cliente ativo, um
cliente inativo ou um cliente VIP?

Onde Cuardar: Crie uma coluna "Status do Cliente" e atualize-a
constantemente. Isso ajuda a segmentar suas acoes e a dar a
atencao devida a cada perfil.

Coletar dados é s6 o primeiro passo. O que faz o CRM ser poderoso
€ usar essas informacoes para agir.

Cenario 1: Clientes

inativos

Na sua planilha, filtre
guem nao compra ha 90
dias.

Mande uma mensagem
personalizada:

‘Oi, Anal Sentimos sua
falta! [ Temos novidades
gue sao a sua cara e
preparamos um descon-
to especial para te rece-
ber de volta”

Isso reativa clientes e
gera receita com zero
investimento em anunci-
0S.

Cenario 2: Datas

especiais

Use a coluna Data de
Aniversario para criar
campanhas personaliza-
das:

‘Paralbéns, Joao! Seu pre-
sente chegou: 15% OFF
em qualguer produto
ate o dia [data]”

Esse tipo de acao
aumenta a percepcao
de cuidado e multiplica
recompras.

Cenario 3: Segmentacao
inteligente

Com o historico de com-
pras, crie grupos especifi-
COS:

Clientes que sO com-
pram moda feminina.

Clientes que gastaram
acima de R$ 1.000 nos
Ultimos 6 meses.

Leads que nunca com-
praram.

Cada grupo recebe uma
comunicacao diferente.
Resultado? Mais con-
versao, menos desper-
dicio.
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O WhatsApp Como Mini-CRM

No Brasil, o WhatsApp € o canal de relacionamento ndmero 1.

E a versdo Business pode fazer muito mais do que vocé imagi-
Nna:

Etiguetas - Margue clientes como leads, VIPs, inativos ou
aniversariantes.

Listas de transmissdo » Envie promogdes segmentadas para
até 256 contatos de uma so vez.

Mensagens automaticas » Configure respostas de boas-vindas,
lembretes de carrinho e até acompanhamento pos-venda.

Catalogo de produtos » Deixe 0s clientes verem o que Vocé
vende sem sair da conversa.

Exemplo real:

Uma confeitaria usa o WhatsApp Business para anotar o sabor
favorito de cada cliente.

Quan%o chega a Pascog, ela dispara uma mensagem perso-
Nalizada:

‘O, Carlal Temos ovo de colher sabor

Nninho com morango — o seu
oreferido!l Quer reservar o seu
antes que acabe?

Resultado? Fila de
pedidos esgota-
dos em dois
dias. W0

ks |
']
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!
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O segredo nao esta na ferramenta, e sim na rotina.

CRM nao funciona se vocée nao atualiza as informacdes.Crie 0 habito
de dedicar 5 minutos apos cada venda para:

Registrar o cliente - Atualizar status - Anotar preferéncias - Planejar a
proxima acao.

Essa disciplina gera um arquivo vivo de clientes e oportunidades.

Com seus
dados organizados,
voce tem o poder de
agir.

Transforme informacoes em
iNniciativas que fortalecem o
relacionamento.

Acompanhamento Fica-
Pos-Venda Estratégico: mos g dis-

. : . POSIGao Para
Acao: Alguns dias apos qualguer duvida

uma compra (o tempo ideal ou feedback!"
varia por produto/servico), .
entre em contato para verifi- Registro: Anote a res-

car a satisfacao do cliente. posta na coluna "Historico
de Inte- racdes". Se houver

Exemplo de Roteiro um problema, registre o que foi
(WhatsApp/E-mail): "Ola, feito para resolver e o status.

. | )
5%0&‘%%2 bCehreSnet ee]s'tgafjgg Ferramentas: \WhatsApp Business,

certo com [Produto/Servico] e-mail pessoal/profissional. resolver
que vocé adquiriu. e O status.

Acompanhamento Pds-Venda Estratégico:

Acao; Alguns dias apos uma compra (0 tempo ideal varia por pro-
ddto/servico), entre em contato para verificar a satisfacdo do cliente.

Exemplo de Roteiro (WhatsApp/E-mail): "Ola, [Nome do Cliente]!
Passando para saber se esta tudo certo com [Produto/Servico] que

\éociladqumu. Ficamos a disposicao para qualguer duvida ou feed-
ack!

Registro: Anote a resposta na coluna "Historico de Interacdes'. Se
houver um problema, registre o que foi feito para resolver e o
status.

Ferramentas: \WhatsApp Business (com mensagens rapidas e
etiquetas para organizar conversas), e-mail pessoal/profissional.
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Campanhas de Aniversario e Datas Especiais:

Acao: Programe-se para enviar mensagens personalizadas de
aniversario ou em datas comemorativas que voce sabe que sao im-
portantes para o cliente.

Exemplo: "Parabéens, [Nome do Cliente]! Para celebrar seu dia, prepa-
ramos um desconto especial de [X]% na sua proxima compra. Use o
codigo [CODICQO] ate [DATAL"

Registro: Na sua planilha, use a coluna "Data de Aniversario" para
filtrar os aniversariantes do mes.

Ferramentas: CGoogle Calendar ou sua agenda fisica para criar lem-
bretes mensais. WhatsApp Business para mensagens diretas ou
servicos de e-mail marketing (veremaos no proximo item).

Exemplo

(Inativos): "Senti-

mos sua falta, [Nome

do Cliente]! Que ta|
aproveitar um [desconto/frete
gratis] para revisitar Nossos pro-
dutos? Ou nos diga o que pPo-
demos fazer para ter vocé de

volta"
i . Exemplo
Registro: Use a coluna "Ultima | (Leads): "Ol4.

Compra" e "Status" para identifi- INome do Lead]! No-
car esses grupos na planilha. faMmos sey interesse em

[Produto/Servico] e gostaria-
Mos de saber se tem alguma

Comunicacao de Valor (Nao duvida que possamos ajudar.”

Apenas Venda):

Acao: Compartilhe conteudo

relevante que nao seja direta-

mente uma venda, mMas que .

agregue valor ao seu cliente. Ferramentas: \WhatsApp Business

Dicas de uso do produto, noti- (grupos de transmissao ou listas

cias do setor, tutoriais, curiosi- de transmissao), e-mail marketing

dades. golataformas como Mailchimp ou
) endinblue tém planos gratuitos

Exemplo: Se voce vende pro- parg um volume limitado de con-

dutos de pet shop, envie UM  tatos e permitem a criacao de

e-mail com "5 Dicas para . :
CludEr do Pele ae el CEG Ao newsletters profissionais).

Verao"




Brochure Template

Um CRM é um processo vivo. Ele precisa ser revisado e ajustado

constantemente para ser eficaz.

Revisoes Periddicas: Frequéncia: Semanalmente ou quinzenal-
mente, reserve um tempo (30 minutos a 1 hora) para revisar sua

planilha.

Perguntas a se Fazer:

: Qual tipo de
iINnteracao gerou

Mais resultados (vendas,
feedlback)?

Quantos aniversarios temaos No
Proximo mes”?

Ferramentas: JARS

] . proprias
funcoes de filtro e classificacao
da sua planilha.

Um bom CRM n&o é
estatico. Ele ndo € algo
que vocé configura uma
vez e esquece — muito pelo con-
trario. CRM é um processo Vvivo.
O comportamento do cliente
muda, 0 mercado evolui, novas
tecnologias surgem e a forma
COMO QS pessoas consomem
Informacdo e produtos se trans-
forma rapidamente. Se vocé
ndo acompanhar esse ritmo,
corre o risco de investir tempo e
energia em processos que Ndo
entregam mais resultado.

Por isso, a revisGo periodica do
seu CRM e essencial. Isso ndo
significa virar escravo de

relatorios ou graficos, mas ter
um ritual de analise constante
que permita avaliar se suas es-
trategias ainda fazem sentido.
Para a maioria das pequenas e
medias empresas, reservar 30
minutos por semana ou, NOo
maximo, uma_ hora a cada
quinze dias ]!)a e suficiente para
extrair insights valiosos e tomar
decisées mais inteligentes.

Ajuste de Estratégias: Com
base nas suas analises, adapte
seus processos. Se percebeu que
clientes inativos respondem bem
a um cupom de desconto espe-
cifico, intensifiqgue essa agao. Se
um produto estd gerando muitas
duvidas, crie um guia de uso e
envie para os compradores.
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Além das
planilhas,
existem diver-
sas ferramen-
tas, muitas
delas gratuitas
ou com planos
acessiveis, que
podem poten-
cializar seu
CRM manual:

WhatsApp Business:

Indispensavel para a comuni-
cacao direta e eficiente com
seus clientes. Permite criar
catalogos, mensagens rapi-
das, saudacoes automaticas e
organizar contatos com

etiquetas.

Google Sheets /
Microsoft Excel:

Sua central de dados.
Gratuitos ou inclusos em

pacotes de escritoério.

Google Meu
Negodcio:

Fundamental para a pre-
senca online e para gerenciar
avaliagoes e comentarios dos
clientes, mostrando sua

atencao e cuidado.

Google Calendar/
Agendas Digitais:

Para programar lembretes de
acompanhamento, datas de
aniversario, reunioes e todas
as acoes de CRM que exigem

um lembrete.



Brochure Template

Google Forms:

Crie formularios simples e
gratuitos para pesquisas de
satisfacao pos-compra, coleta
de feedback sobre produtos
ou servigcos, ou até mesmo
para coletar informacoes de
novos leads em eventos. As
respostas sao automatica-

mente organizadas em uma

E-mail Marketing
(Mailchimp,
Sendinblue,
MailerLite):

Oferecem planos gratuitos
para um numero limitado de
contatos e envios. Sao per-
feitos para criar newsletters,
e-mails de boas-vindas e

campanhas segmentadas de

planilha do Google Sheets. forma profissional. Vocé pode

importar sua lista de e-mails

da sua planilha para essas

Trello/ Asana plataformas.

(versoes gratuitas):

Ao combinar processos
bem definidos com o
uso inteligente dessas
ferramentas acessiveis,
vocé estara construindo
um sistema de CRM
robusto e eficaz, capaz
de transformar a ma-
neira como voceé se rela-
ciona com seus clien-
Contato)", "Proposta Enviada", tes, impulsionando a
fidelidade e o cresci-
mento do seu negodcio.
No proximo capitulo,
exploraremos estraté-
gias avancadas para ir
cartao entre as colunas con- alem e realmente
encantar seus clientes.

Embora nao sejam CRMs, essas
ferramentas de gestao de pro-
jetos podem ser adaptadas
para gerenciar o "pipeline" de
vendas ou tarefas de relaciona-
mento. Crie um quadro com

colunas como "Leads (Primeiro

"Acompanhamento
Necessario", "Venda Fechada",
"Pds-Venda". Cada cartao seria

um cliente, e vocé move o

forme o progresso.
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Mini-Checklist

1 Todos os dados organizados em uma unica planilha

[ Clientes segmentados por comportamento

1 Acompanhamento pds-venda definido

I Datas importantes mapeadas

1 Promocgdes personalizadas para grupos especificos

1 WhatsApp Business configurado com etiquetas e
listas

Resumo
24 do capitulo

CRM n&o comeg¢a com software.

CRM come¢a com organizag¢do.

E quando vocé centraliza dados, personaliza
interagées e cria rotinas simples, o que antes
parecia impossivel — fidelizar clientes e
vender mais — passa a ser parte natural do
seu negaocio.

Sua planilha é o coragdo do seu CRM manual.
Invista tempo para estrutura-la bem.
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CAPITULO

Estratégias Acessiveis Para Fidelizar, Surpreendere
Criar Clientes Defensores da Sua Marca

Se vocé acha que CRM serve
apenas para organizar contatos
e mandar promocoes, € melhor
se preparar: o verdadeiro poder
esta em encantar.

Vivemos num mercado onde
todo mundo vende quase a
mesma coisa — produtos pareci-

dos, precos proximos,  pro-
mocoes identicas. Se o seu difer-
encial ainda esta baseado

apenas No que voce vende, sinto
dizer: a disputa sera sempre pelo
menor preco, e essa guerra
guase nunca tem vencedores.

9

“Produto todo mundo

vende. Expéeriéncia,

poucos entregam.”

O que diferencia um
negocio comum de uma
Marca amada nao & o produto, é
a experiéncia. Nao € mais sobre
O que vocé vende, mas como
vocé faz o cliente se sentir. E isso
muda tudo.

Quando vocé encanta,
poderoso acontece:

algo

® O cliente compra mais — e
com menos objecoes.

® fEle indica sua marca de
graca para amigos e familiares.

® fEle perdoa seus erros com
mais facilidade porgue existe
confianca.

® FEle vira fa, nao apenas con-
sumidor.

E o melhor: encantar nao € priv-
ilegio de grandes empresas com
orcamentos mMilionarios.
Pequenos e medios negocios
tém vantagem competitiva,
porgue estao Mais pProximos dos
clientes, entendem melhor suas
necessidades e podem criar ex-
periéncias Mmais humanas.
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Quantas empresas Vocé ja comprou uma unica vez e nunca mais
lembrou o nome? Agora pense naguelas que ficaram gravadas na
memoria. Normalmente, sao marcas que fizeram algo alem da
obrigacao:

Mandaram uma mensagem carinhosa no seu aniversario.
Lembraram do seu sabor favorito na confeitaria.
Resolveram um problema rapido, sem burocracia.

Fizeram vocé se sentir unico.

Encantar € isso: transformar interagcoes comuns em experiéncias
memoraveis.

E aqui vai o segredo: encantar nao precisa custar caro. Uma pesquisa
da PwC mostra que 73% dos consumidores consideram a experién-
Cia tao importante quanto o preco e o produto. Em outras palavras,
Nao & sobre gastar mais: € sobre prestar mais atencao.

“As pessoas esquecerao o que vocé disse, esquecerdo o

que vocé fez, mas nunca esquecerdo como Vocé as fez
sentir.”

Maya Angelou




Brochure Template

Personalizar nao € apenas colocar o nome do cliente no inicio da
mensagem. Isso ja nao impressiona ninguem. Personalizar € prestar
atencao de verdade no que importa para cada pessoa.

Exemplo 1 — Loja de roupas

Julia compra vestidos longos ha trés anos. Essa informacao esta regis-
trada na sua planilha de CRM. Quando chega a nova colecao, voce
Nao Manda uma mensagem generica:

‘Oi, Julial Acalbamos de receber a nova colecao de vestidos longos.
Tem um floral que é a sua caral Quer que eu separe um para voce ex-
perimentar?”

Essa mensagem nao fala com mil pessoas. Ela fala com a Julia. E o
resultado? Conversao quase garantida.

Exemplo 2 — Oficina mecanica

Carlos revisa o carro sempre em janeiro e julho. Vocé registrou essa
informacao. Uma semana antes, envia no WhatsApp:

‘O, Carlos! Ta chegando a hora da revisao. Quer que

. S
eu agende para vocé antes do feriado: Persona-

Isso antecipa a necessidade, gera lizar vai muito

confianga e evita que ele procure a|€ﬁ; de |_co|o<:ar O
outro lugar. nome O cliente no

e-mail. E sobre entender

quem ele é, o que gosta, como se

comporta e o que valoriza. Pequenos
detalhes fazem diferenca.

Lembrar que o cliente prefere receber ofertas por

WhatsApp e nao por e-mail. Saber que a Ana
,, sO compra quando tem frete gratis.

Oferecer um produto complemen-

. . tar ao que ele ja comprou, sem
Dado importante: clientes orecisar empurrar nada.

que recebem comunicagoes
personalizadas tém 80% mais
chance de comprar novamente

(Fonte: Epsilon).
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Prograrmas de Fidelidade Que
~UNcionam

Muita gente acha que programa de fidelidade € so para grandes
redes, mas a verdade € que pequenos e medios negocios tém mais
a ganhar. Por qué? Porgue conseguem criar programas mais hu-

Manos e exclusivos.
‘scontos

Algumas ideias simples:

‘Jbe vipP ‘rt&o de

‘ pontos ou progressivos
Um grupo exclusivo no . b
WhatsApp para clientes carimpoos Clientes que gastam mais
fiéis, com acesso antecipa- A cada X compras, o recebem beneficios
do a promocgdes, lancga- cliente ganha um brinde, Maiores.
mentos e conteddos espe- desconto ou produto Exemplo: quem acumulou
ciais. gratis. R$ 500 em compras no

sso gera um sentimento  Exemplo: uma cafeteria €S 9anha 15% OFF na
de exclusividade — e oferece a 10 bebida proxima.

exclusividade vende. gratis.
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Comunigue Valor, Nao SO
Promaocoes

Se a Unica coisa que sua marca sabe dizer € ‘compre’, parabens: vocé
acabou de treinar seus clientes a so se interessarem por vocé quando
tem desconto.

E aqui vai uma verdade incOmoda: clientes nao sao cacadores de
ofertas. Eles querem valor — e valor nao se resume ao preco. Valor e
a soma de tudo aquilo que vocé entrega antes, durante e depois da
venda.

O problema das promocgoes vazias

Sabe aguele e-mail cheio de '50% OFF" que vocé ignora? E o mesmo
gue acontece com o seu cliente quando vocé dispara mensagens
geneéricas sem contexto, sem exclusividade e sem personalizacao. O
resultado? Sua comunicacao vira ruido e Nnao gera relacionamento.

Por outro lado, guando vocé entrega conteudo util, insights relevan-
tes e pequenos aprendizados, sua Mmarca passa a ser percebida
como autoridade. E autoridade constroi confianca
— O Mmaior ativo de qualguer negocio.

Quando vocé en-
trega valor consis-
tentemente, o
cliente passa a
lembrar da sua
marca antes
mesmo de preci-
sardela. E
quando esse dia
chega, a escolha
ja esta feita.
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Encantar clientes nao € um luxo, € estratégia de crescimento. Dados
da Harvard Business Review mostram que aumentar a retencao de
clientes em apenas 5% pode elevar os lucros entre 25% e 95%. Isso
acontece porgue clientes fiéis compram mais, com mais frequéncia
e com menos esforco de venda.

O efeito multiplicador da fidelizacao

Um cliente encantado nao compra s de voce.
Ele traz outros com ele. Uma pesquisa da
Nielsen revelou que 92% das pessoas

confiam mais em recomendacoes de Construir
amigos e familiares do que em

qualguer anuncio. uma CUItura
Traduzindo: um cliente de Encantamento

satisfeito vale mais do
qgue o valor que ele
paga. Ele vira seu
Mmarketing
gratuito.

Como

Encantar clientes nao € uma acgao
isolada; € uma cultura. Nao adianta
fazer um "MimMo” Nno aniversario se o
restante da experiéncia com a sua marca e
frustrante.

Algumas praticas para criar essa mentalidade no
dia a dia:

Antecipe necessidades: nao espere o cliente pedir.
Mostre gque vocé conhece seus habitos e gostos.

Personalize comunicacoes: ninguem gosta de ser tratado como
‘cliente 457",

Valorize o pds-venda: um simples contato perguntando se ©
produto atendeu as expectativas pode transformar uma compra
pontual em relacionamento duradouro.

Ouca de verdade: clientes querem ser ouvidos, Nnao apenas
respondidos. Use o feedback para melhorar e comunigue o que foi
ajustado.

HuMmanize sua Marca: Pessoas se conectam com Pessoas.
Mostre bastidores, historias reais e o proposito por tras do negocio.
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CRM por si so e s6 uma planilha organizada. Mas quando vocé com:-
bina processos estruturados com uma estratégia de encantamento,
o resultado € um negocio que vende mais, fideliza mais e e lembra-
do por mais tempo.

Encantar clientes nao & gastar mais, € pensar melhor. Pequenos
gestos criam experiéncias memoraveis. Relacionamento gera re-
tencao. Retencao gera lucro. E lucro sustentavel vem
de clientes que escolhem vocé de novo e de novo.

‘Se o cliente sente que vocé o conhece, ele volta.
Se sente que & so Mmais um na multidao, ele some.”

Encantamento € isso: transformar compradores oca-
sionais em advogados da sua marca. Quem domina
essa arte cresce sem depender apenas de anuncios e
Cria negocios Mmais saudaveis, lucrativos e humanos.

ReoSUMO DO

Ve

CAPITULC

Encantar nao e luxo.
Encantar e estratégia.

Clientes satisfeitos compram mais, indicam mais e
ajudam a construir uma marca forte.

E tudo isso pode ser feito com processos simples,
ferramentas acessiveis e, principalmente, atencao
genuina.



Www.DTMKT360.combr m

CAPITULO4A
CRM + Transformacao Digital: A

Dupla Que Vai Colocar Sua Marca
em Outro Patamar

Como Pequenas e Medias Empresas Podem Usar Tecnologia Para
Crescer, Fidelizar e Se Diferenciar

Se vocé pensa que transformacao digital € assunto para startups do
Vale do Silicio, respira: nao e.

Hoje, qualguer empresa pode (e precisa) usar tecnologia para
vender mais, fidelizar clientes e criar experiéncias melhores.

E aqui vai uma verdade dura:
No mundo atual, guem nao & encontrado, nao e lemlbrado.

Nao adianta ter o melhor produto ou servico da sua regiao se nin-
guem sabe gue voce existe — ou pior, se o cliente até sabe, mas a ex-
periéncia com voce e mais dificil do que com o concorrente.

A boa noticia? Vocé nao precisa investir rios de dinheiro para dar esse
salto.

Vamos ver como isso se aplica, passo a [passo.

O Cliente Ja Mudou. E Voce?

88(y Hoje, o consumidor tem o poder na palma da
L mao. Ele pesquisa, compara, |é avaliacoes e
decide antes mesmo de falar com vocé.

970 DOS CONSUMIDORES PESQUISAM ONLINE ANTES DE COMPRAR.
88% CONFIAM MAIS NAS AVALIAGOES DE OUTROS GLIENTES DO QUE NA SUA PROPAGANDA.

73% ABANDONAM EMPRESAS QUE NAO OFERECEM EXPERIENCIAS PERSONALIZADAS.

Se o cliente mudou, sua empresa precisa mudar
tambem. E aqui que o CRM aliado a transfor-
~ macao digital faz a magica acontecer.
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Transformacao digital nao e so sobre “estar online”.

E sobre como vocé usa tecnologia para criar relacionamento.

Veja onde a maioria das PMEs esta falhando hoje:

Auséncia digital: o cliente procura sua empresa no Google e.. nada.

Informacoes inconsistentes: horario errado, telefone desatualizado,
redes sociais abandonadas.

Comunicacao confusa: dispara ofertas genericas para todos, sem
segmentacao.

Atendimento lento: demora para responder no WhatsApp,
cliente fecha com outro.

Zero coleta de dados: cada interacao morre no
momento da venda.

E 0 que tudo isso gera? Concorréncia por
preco.

Se vocé Nnao entrega experiéncia, _—
SO resta competir pelo menor — 2561 & n
valor. - - -

Nl
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Voceé nao precisa de um sistema milionario para ser digital.

Comece com o basico que funciona:

L.
Google
Meu
Negocio

Coloque sua em-
presa no mapa —
literalmente.
Tenha infor-
macoes atualiza-
das: horario,
endereco, tele-
fone, site.
Incentive clientes
a deixarem ava-
liagoes.

Impacto real:
clientes confiam
mais em empre-
sas com avalia-
¢oes positivas.

2.

3.

WhatsApp “Redes

Business

Crie catalogo de
produtos direto
no app.

Use etiquetas
para separar
leads, clientes
ativos, aniversari-
antes.

Configure respos-
tas automaticas
para horarios fora
do expediente.
Organize listas de
transmissao seg-
mentadas.
Exemplo pratico:
Uma loja de cos-
meéticos envia, via
lista de trans-
missao, um tuto-
rial exclusivo
sobre cuidados
com pele no
verdao. No final,
oferece desconto
para produtos da
rotina. Conversao
acima da média
sem gastar com
anuncios.

Sociais
Estar em todas as
plataformas pode
ser um erro.

O segredo esta
em estar onde o
seu cliente esta —
e falar com ele da
forma certa.
Instagram: Vi-
trine visual para
moda, estética,
alimentos.
Facebook: Comu-
nidades e publico
acima dos 35
anos.

TikTok: Conteu-
dos rapidos e
criativos para
engajar.
LinkedIn: Para
negodcios B2B e
profissionais
liberais.

E lembre-se:
conteudo de
valor vende sem
parecer venda.

4.
E-mail
Marketing

Se vocé acha que
e-mail morreu,
tenho uma novi-
dade:

Ele nunca foi tao
vivo — desde que
seja bem usado.
Crie newsletters
curtas com dicas,
tendéncias e
novidades.
Segmente clien-
tes para cam-
panhas persona-
lizadas.

Use ferramentas
gratuitas como
Mailchimp ou
Sendinblue.
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AQui entra a magica: combinar tecnologia com os dados do seu
CRM.

Isso permite falar com mil pessoas ao mesmo tempo sem que ne-
Nnhuma delas sinta que esta recebendo uma mensagem generica.

Exemplo pratico:

Vocé tem uma lista com 150 clientes ativos.

|dentifica 40 clientes que sempre compram produtos premium.
Envia para esse grupo:

‘Oi, Paulal Temos uma linha exclusiva que chegou hoje. Como voceé
sempre prefere os produtos premium, separei um kit com a sua cara.
Quer que eu reserve?”

Esse nivel de personalizacao so é possivel qguando CRM e transfor-
macao digital andam juntos.

Automacao Inteligente
Sem Gastar Muito)

Automatizar nao significa robotizar.

Significa ganhar tempo e esca- Google Calendar:
lar relacionamento. - Configure lembretes
automaticos para aniversarios.

Ferramentas
acessiveis que Zapier ou IFTTT:
ajudam: Integre formularios, planilhas e
WhatsApp.
. Chatbots simples:

No WhatsApp Business ou no Facebook,
para tirar duvidas basicas 24h.
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CAPITULO

Se vocé acha que Inteligéncia
Artificial (IA) € coisa de filme fu-
turista ou de empresas gigantes,
boa noticia: esse futuro ja
chegou — e cabe no seu bolso.

Hoje, pequenas e medias em-
presas podem usar IA para:

Entender melhor os clientes.

Personalizar comunicag¢dées em
escala.

Automatizar tarefas repetitivas.

Antecipar necessidades do con-
sumidor.

Aumentar vendas sem aumen-
tar custos.

E o melhor: nao precisa contra-
tar especialistas nem gastar uma
fortuna.

Com as ferramentas certas, da
para potencializar o seu CRM
Mmanual e fazer mais com
Menos.
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O CRM organiza os dados. Mas, sozinho, ele ndo transforma nada. E
a Inteligéncia Artificial que pega essas informacoes e converte em
estrategia. Pense nela como um assistente inteligente: ela lé sua
olanilha de clientes, identifica padroes, entende preferéncias e te
mostra o que fazer, com quem, e quando.

Enguanto o CRM te diz guem comprou, a |A mostra qguem vai com-
prar — e como aumentar suas chances de vender. Com poucos
cligues, ela consegue:

|dentificar padroes de consumo — como clientes que sempre
compram no fim do més.

Prever necessidades — como oferecer racao antes que o
estogue do cliente acabe.

Sugerir mensagens personalizadas — que falam
com cada cliente de forma unica.

Alem disso, a |A acelera a criacao de
conteudos e campanhas. E-mails,
ofertas, mensagens segmenta-
das.. tudo feito em segun-
dos, com muito mais
precisao. Resultado?
Mais conversoes,
menos
esforco.
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1. Personalizacdao em Escala

Imagine que vocée tem 500 clientes na planilha. Ao inves de disparar uma
ProMocao generica, voce pede para a IA criar 3 mensagens diferentes:
Para quem sé compra produtos premium.

Para quem sé compra ho desconto.

Para quem esta inativo ha mais de 6 meses.

Resultado: cada grupo recebe uma mensagem relevante, aumentando
conversao sem aumentar o trabalho.

2. Analise de Sentimento

Cole na IA trechos de mensagens e e-mails de clientes e peca:

‘Analise o sentimento dessas conversas: clientes satisfeitos, neutros ou
insatisfeitos?”. Com isso, vocé descobre:

Quem esta feliz (6timo para pedir indicacoes).

Quem esta indiferente (precisa de estimulo).

Quem esta insatisfeito (merece atencao imediata).

3. Criacao de Conteudo Personalizado

Se vocé passa horas escrevendo mensagens, e-mails e posts, a |A faz isso
em segundos.

Exemplos de pedidos para IA:

“Crie um e-mail de pds-venda para quem comprou um bolo de pote de
morango.”

“Escreva uma mensagem de aniversario para clientes VIP com cupom
de 20%.”

“Sugira 5 chamadas curtas para promocao relampago no WhatsApp.”
4. Previsao de Necessidades

Com os dados da planilha, a IA pode identificar padroes de compra:
Clientes que compram racao de 5kg a cada 30 dias-> lembretes au-
tomaticos no dia 25.

Clientes que sempre compram presentes em datas comemorativas ->
campanhas personalizadas antes do Dia das Maes, dos Pais, etc.

Isso significa vender antes mesmo do cliente pedir.

5. Automacao Inteligente

Ferramentas simples permitem que tarefas rotineiras sejam automaticas:
Zapier ou IFTTT: Integre Google Sheets + WhatsApp para disparar men-
sagens automaticas.

Chatbots no WhatsApp Business: Respondem duvidas basicas
engquanto voceé foca No estrategico.

Google Calendar: Crie alertas automaticos para acompanhar clientes VIP,
aniversarios e pos-vendas.



www.DTMKT360.combr

AQui vao algumas opcoes simples que voceé pode comecar a usar hoje
Mmesmo:

Ferramenta Para que serve

Criacao de mensagens, e-mails e

ChatGPT campanhas personalizadas.

Gratuito

Insights rapidos e segmentacoes

automaticas. Gratuito

Canva Magic Criagcao de posts, legendas e anuncios
Write em segundos.

Gratuito

Sugere linhas de assunto e otimiza

Mailchimp + 1A campanhas de e-mail marketing.

Gratuito

Google Usa o recurso “Explorar” para gerar grafi-

Sheets + IA cos, insights e padrées de consumo. Gratuito

Um salao de beleza usava uma planilha simples para registrar clien-
tes.

Com a IA, eles:

Segmentaram clientes por tipo de servico: corte, coloracao, trata-
mMentos.

Criaram mensagens personalizadas para cada grupo.

Configuraram lembretes automaticos no WhatsApp Business.
Resultado em 3 meses:

Recomipra aumentou 500%.

Clientes comecaram a marcar Novos servicos antes mesmo do con-
tato da equipe.

Reducao de 50% no tempo gasto com follow-up manual.
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1. Organize sua planilha

A sO funciona com dados claros e padronizados. Garanta que
nomes, telefones, historico de compras e preferéncias estejam atua-
lizados. Dados baguncados = insights errados.

2. Escolha uma ferramenta simples

Nao compligue: ChatGPT, Gemini ou até o Canva ja sao otimos
pontos de partida. Elas ajudam a gerar mensagens, campanhas e
iNnsights sem precisar de sistemas caros.

3. Crie fluxos inteligentes

Configure automacoes simples: mensagens de aniversario, lem-
bretes de recompra e conteudos personalizados para campanhas.
IsSsO Mantém sua Mmarca presente sem ser invasiva.

4, Teste, meca e ajuste

O segredo esta em experimentar e
otimizar. Avalie o que funciona, des-
carte o gque nao traz resultado e
melhore continuamente.

5. Automatize o que se repete

Se uma tarefa pode ser feita por IA,
deixe que ela faca. Isso libera tempo
para o que realmente importa: rela-
cionar-se com o cliente.

Dica da Odete:

A IA nao substitui sua estrateé-
gia, ela multiplica o seu
alcance. Quanto mais organiza-
da sua base, mais poderosos
serao os resultados.
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Mais Que Marketing. Uma Experiéncia de Crescimento.

Sabe aguele momento em que vocé percebe que o marketing da
sua empresa Nao pode mais ser "No iImproviso™

Que postar foto de produto e impulsionar um post nao sao suficien-
tes para gerar crescimento real?

Pois é. E exatamente nesse momento que a DT MKT 360 entra em
cena.

AQui, nao acreditamos em ‘receitas prontas” ou ‘pacotes milagro-
SOs’.

Acreditamos em estratégia, relacionamento e posicionamento
inteligente.

Nosso trabalho € olhar para o seu negocio de ponta a ponta e con-
struir um marketing que conversa, conecta e converte.

9

NoOs vivemos o mundo das

médias empresas.

Sabemos como é estar no meio
do caminho.
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OS ESPECIALISTAS EM

Somos a DT Marketing,
especialistas em transfor-
mar pequenas e médias

empresas com acoes dire-
tas, sem enrolagdo.

Douglas Sanguin

Estrategista de
Marketing

Taisi Datovo
Chega de achismos! Seu Estrategista Digital

negocio precisa de es-
tratégias que realmente
funcionem.
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Se voce sente que ja fez muito sozinho e que esta na hora de levar
sua empresa para o proximo nivel, fale com a gente.

NOs criamos estratégias que colocam a sua marca NO Mapa, organi-
Zam seus processos e transformam clientes em fas leais.

Afinal, crescer nao precisa ser complicado.

Vocé sO precisa da estratégia certa — e de um time que entende o

seu negocio de verdade.

,‘\"'

~~ Pronto Para Crescer?

A DT MKT 360 nao é s6 mais uma agéncia.
Somos seu parceiro estratégico para criar crescimento

real. )
Combinamos estratégia, dados, tecnologia e criativi- A
dade para que sua marca se destaque, venda mais e

crie clientés apaixonados.
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