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O coragao da estratégia de relacionamento da sua empresa

CRM NAO E SO FERRAMENTA.
NAO E APENAS E-MAIL MARKETING.
NAO E SO RELACIONAMENTO.

Quando falamos de Customer Relationship Management (CRM) é
importante ressaltar seu papel como uma estratégia completa que
conduz a tomada de decisdes com base em dados, conecta diferentes
areas da empresa e coloca o cliente no centro de tudo.

Mais do que uma plataforma ou tecnologia, o CRM € uma mentalidade.
Em outras palavras, a ponte entre o que sua marca promete e o que ela
entrega com relevancia, personalizacédo e resultados.

A sequir, vocé vera como CRM pode deixar de ser apenas uma area

ou uma tecnologia isolada e passar a ser um pilar estratégico do seu
negocio. Mostraremos como criar uma viséo integrada entre marketing,
vendas, tecnologia, CX e dados para aproximar ainda mais o seu cliente.

Pronto para dar ainda mais poder de conex&o a marca e impulsionar
seus resultados” Entdo, acompanhe o contetido a sequir!

Boa leitural
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Durante muito tempo, o CRM foi visto como um sistema de cadastro,
uma ferramenta para gerenciar contatos, enviar e-mails ou acompanhar
oportunidades de vendas. Ainda bem que o mercado evoluiu, assim como
a exigéncia dos clientes sobre a sua jornada.

Em um cenario digital, conectado e cada vez mais competitivo, essa visdo
limitada ja ndo ¢ suficiente para se obter melhores resultados. Hoje, o
CRM precisa ser entendido como um motor estratégico de negdcios.

Mais do que armazenar informacdes, a tecnologia deve andar lado a lado
com a viséo estratégica para transformar dados em decisdes, conduzir
a experiéncia do cliente, integrar diferentes areas e gerar valor em cada
interacdo com o cliente.

DAS EMPRESAS

que utilizam CRBM afirmam ter melhor alinhamento entre marketing e vendas.
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(Fonte: Hubspot)

Esse avanco € resultado de uma mudanca cultural nas organizacdes.

O cliente passou a ser o centro da operacéao, e os dados se tornaram
ativos valiosos e diferenciais competitivos. A partir dessa logica, o CRM
evolui para além da operacéo e assume protagonismo estratégico.


https://www.hubspot.com/marketing-statistics

TRES GRANDES
FASES AJUDAM A
ENTENDER ESSA
EVVOLUCAOQO:




O CRM oferece

6@% DE AUMENTO
NA CONVERSAQ

de parceiros credenciados com uma estratégia estruturada de CRM

(Fonte: Case da Brivia)

Essa transformacéo exige ndo apenas
tecnologia, mas mudanga de mindset,
governanga e um modelo de gestéo
orientado por resultados, dados e
aprendizado continuo.

~y
— de aquisicao de clientes
\I O ‘ — M D O em empresas com CRM
[ integrado a dados e

performance

(Fonte: Case da Brivia)

O CRM estratégico € menos sobre qual
software utilizar e mais sobre propodsito.
E sobre criar conexdes reais, sustentaveis
e personalizadas com cada cliente, do
primeiro clique até o pds-venda.
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Para entender a relevancia dessa relacédo, € fundamental
entender que a experiéncia do cliente (CX) ndo comecga
quando ele compra um produto ou contrata um servico.

A verdadeira troca acontece quando ele é visto.

Sentir-se reconhecido, compreendido e atendido em cada
ponto de contato € o que transforma uma transagcéo em
um relacionamento. E o CRM é o mecanismo por tras dessa
transformacéo.

Ao centralizar dados, mapear comportamentos e automatizar
jornadas, o CRM cria a base para experiéncias consistentes e
personalizadas. Ele garante que o cliente receba a mensagem
certa, no canal certo, no momento exato. Com isso, constroi
confianca, engajamento e lealdade.
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ESTAO DISPOSTOS A PAGAR MAIS POR UMA OTIMA EXPERIENCIA DO CLIENTE. (FONTE: PWO)

CX e CRM estéao profundamente conectadas. Enquanto o CRM tem os
dados, as ferramentas necessarias e a comunicagéo exata, a experiéncia
transforma esses dados em valor percebido pelo cliente. E por isso que
empresas que desejam evoluir em CX precisam amadurecer sua gestéao
de relacionamento por meio de um bom CRM.

Mas o que isso significa na pratica?

Integrar times e Automatizar etapas
tecnologias para construir e comunicagdes, mas

jornadas completas: da manter a empatia através

prospeccao a fidelizagao. da personalizagéao.

Usar dados para melhorar
interacdes, prever necessidades
e surpreender positivamente

mesmo nas tarefas mais simples.
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SAO INCOMPLETOS, POSSUEM INFORMAGOES DUPLICADAS OU PARARAM NO TEMPO (FONTE: FINDSTACK).

Quando a estratégia de CRM é bem orquestrada, ela melhora a
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Implementar uma estratégia de CRM
eficiente e que conecte diferentes
areas da empresa € uma construcao
que vai muito além da escolha de
uma ferramenta.

Estamos falando de uma transformacgéao
estratégica que envolve processos bem
definidos, integragéo entre areas e uma cultura

organizacional centrada no cliente.

Tudo comega com a escolha da tecnologia
certa. A plataforma de CRM deve ser adaptavel
a realidade do negdcio, integravel com outras
solugdes ja utilizadas pelas areas e escalavel
para evoluir com a empresa. Porém, tdo
importante quanto o software é a clareza dos
objetivos e a visdo de longo prazo.
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3%

das empresas

usam software de CRM, reconhecendo
seu papel essencial na gestao de
relacionamentos com clientes.

(Fonte: TheWorks).

Uma estrutura eficiente também depende de processos
bem definidos entre as areas envolvidas, mas também de
um mapeamento bem feito quanto a jornada do cliente.

O CRM precisa acompanhar essa jornada
completa do cliente (da captagéo a fidelizagéo)
em todos os pontos de contato, com fluxos
claros e bem integrados entre marketing,
vendas, atendimento e customer success.

' Brivia_Group
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https://www.freshworks.com/theworks/insights/crm-statistics/?utm_source=chatgpt.com

A AUTOMAGAO AJUDA, MAS A ESTRATEGIA VEM ANTES.

. 34%

. NA PRODUTIVIDADE
g DAS EQUIPES

Empresas que usam CRM
relatam um aumento médio de

9%

NAS VENDAS

“. No entanto, o maior diferencial esta na cultura.

. Um CRM s6 entrega resultados reais quando ha uma cultura
. organizacional que entende que pessoas se conectam com
. pessoas € que cada ponto de contato é uma oportunidade

de gerar valor, empatia e fidelizagéo.

20/6"»

DAS EMPRESAS

afirmam que o CRM é essencial
para alcangar metas de receita.
(Fonte: ServiceNow)
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Na pratica, estruturar um CRM eficiente é
alinhar tecnologia, processos e pessoas
em torno de um mesmo proposito: gerar
valor continuo em cada interagédo com o
cliente. E isso que transforma plataformas
em estratégia e relacionamentos em
crescimento sustentavel.
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https://www.servicenow.com/latam/products/customer-service-management/crm-statistics.html?utm_source=chatgpt.com

CAPL TULO

Dados e automacao
para transformar
informacao em
resultado



Em um cenario de multiplos canais e milhares de interacdes por
seqgundo, ndo basta coletar dados. E preciso transformar esses
dados em insights e tomar decis®es que vao criar experiéncias
relevantes e aciondveis para cada cliente. E aqui que entra a
combinacédo entre inteligéncia de dados e automacéo.

Quando bem estruturado, a estratégia de CRM se
torna um verdadeiro centro de inteligéncia.

E VICE-VERSA...

Assim como, quando bem lidos e interpretados, os dados e esse centro de
inteligéncia se tornam estratégicas de CRM bem construidas.

Captar sinais de comportamento, interpretar dados e padrdes
permite aos negocios responder com agilidade, seja para
personalizar uma oferta, prever o risco de perda do cliente ou
automatizar uma jornada de boas-vindas. O valor ndo esta na
quantidade, mas na capacidade de usar os dados do jeito certo.
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DIZEM QUE OS DADOS DE CRM AJUDAM A MELHORAR SIGNIFICATIVAMENTE
A PERSONALIZACAO DAS CAMPANHAS. (FONTE: SALESFORCE)

Automatizar comunicacdes e interagdes por gatilhos potencializar essa
inteligéncia, permitindo escalar a personalizagcéo e agir de forma mais
agil e no tempo exato que o comportamento ¢ lido. Com ela, é possivel
desenhar jornadas responsivas, que se adaptam em tempo real ao
comportamento de cada cliente.

E mais, libera as equipes para atuarem de forma mais estratégica e menos
operacional, a medida que as automatizagdes fazem o seu trabalho.

Brivia Group



Empresas que automatizam
processos de CRM reportam uma

ECONOMIA
MEDIA DE
2%

NO TEMPO

das equipes de marketing e vendas
(Fonte: McKinsey & Company)

Organizacdes orientadas
por dados tém

23X
MAIS

CHANCES

de conquistar novos clientes.
(Fonte: McKinsey & Company)

Mas para que isso funcione, a base de dados
precisa estar bem estruturada. Arquiteturas
como o modelo Data Lakehouse, da Brivia,
combinam o melhor de dois mundos:

a flexibilidade para capturar dados em
diferentes formatos e agilidade para gerar
analises em tempo real.

Assim, o CRM deixa de ser um repositorio e se
torna um organismo vivo, capaz de aprender,
prever e evoluir.

Unir dados, automacgao e CRM é
muito mais
do que uma questao de tecnologia.

Essa integracéo cria ciclos continuos

de otimizacéo, aprendendo com cada
interacdo com o cliente e melhorando

a experiéncia de forma continua. E isso
gue move as empresas mais competitivas
do mercado, oferecendo decisdes mais
rapidas, interacdes mais inteligentes e
relagdes mais solidas.

E isso que move as empresas mais

competitivas do mercado, oferecendo
decisdes mais rapidas, interacdes mais
inteligentes e relagdes mais sdlidas.

Mas até aqui, falamos de automacéo: execucgéo
de regras e gatilhos previamente desenhados. O
proximo passo do CRM né&o € automatizar mais,
é dar autonomia a essa inteligéncia. E sobre
isso que tratamos a sequir.

Brivia Group 17
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Da automacao
a autonomia:

a hova camada
agéntica do
CRM




Até aqui, falamos de automagdo como o CRM
disparando a mensagem certa, no canal certo,
no momento certo, a partir de regras, gatilhos

e jornadas previamente desenhadas. Esse
modelo funcionou, e ainda funciona. Mas ele
tem um limite estrutural: automacgao tradicional
executa o que foi programado. Ela ndo decide,
ndo se adapta e ndo aprende sozinha.

A NOVA CAMADA DO CRM NAO
E SOBRE AUTOMATIZAR MAIS.

E SOBRE DAR AUTONOMIA.

Diferente de uma automacéo por regras fixas,
um agente de |A interpreta contexto, toma
decisbes dentro de limites definidos e ajusta
sua atuacdo com base no comportamento real
de cada cliente, sem que cada excecédo precise
ser prevista manualmente por um time. Isso
muda o tipo de problema que o CRM consegue
resolver: de "disparar a comunicacgao certa”
para “conduzir a conversa certa, do inicio ao
fim, mesmo quando o caminho néo ¢ linear.”
Esse avango ndo acontece no vacuo. Ele
depende de um canal onde a conversa ja
acontece de forma natural, e no Brasil, esse
canal tem nome.




ath

_ O WHA

SAPP

COMO INTERFACE

CENTRAL DE
HELACIONAMENTO

O Brasil tem um dos comportamentos de

consumo mais avangados do mundo em

aplicativos de mensagem. Segundo estudo da

Meta em parceria com o Boston Consulting

Group (BCG):

3 EM CADA 4 BRASILEIROS

trocam mensagens com empresas semanalmente.

84% consideram o WhatsApp o canal
mais rapido e direto para contato. 50%
dos brasileiros foram atendidos por
um negocio através de mensagens no
ultimo més. 77% preferem mensagens
como principal forma de comunicacéo
com marcas, € 79% confiam mais em
empresas que permitem essa interagéo
bilateral.

Brivia Group
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Esse comportamento ndo é mais uma
preferéncia de canal, € uma mudancga de
expectativa. O cliente ndo quer navegar
entre plataformas ou repetir informagdes:
ele espera resolver tudo dentro de uma
conversa unica e continua. O WhatsApp
deixou de ser um canal de disparo e passou
a funcionar como a interface onde o cliente
inicia conversas, tira duvidas, acompanha
processos e decide a compra.

SAF ]

Brivia Group

-CNOLOGI
- O MAT

Sozinho, porém, o canal ndo resolve o
problema de escala. Sem inteligéncia,

mais volume normalmente significa menos
qualidade. E exatamente nesse ponto que
a |A agéntica entra: ela permite manter
consisténcia, personalizagdo e capacidade
de resposta em tempo real, mesmo quando
o volume de interagdes cresce. Empresas
que aplicam essa combinagdo a mais de um
ponto da jornada — aquisigdo, atendimento,
cobranga, retencédo — registram ganhos de
até 2X no Customer Lifetime Value (CLTV),
segundo o mesmo estudo.
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Apesar do potencial, a maioria das empresas
ainda trata IA e automac&o como iniciativas
pontuais, presas a pilotos isolados.

O estudo da BCG aponta por que isso
acontece, com uma distribuicao que vale

a pena internalizar:

207%

estarelacionado

10%

do esforgo de

transformacgéao
esta ligado a
algoritmos e
capacitagao
técnica em IA.

a estruturagao
de dados e
infraestrutura
tecnoldgica.

Em outras palavras: dados e tecnologia
séo pré-requisitos, mas ndo sdo o que
decide o sucesso. O que transforma
automacgao em autonomia real é a
capacidade da empresa de redesenhar
processos, definir responsabilidades
claras entre areas e estabelecer
governanga sobre como os agentes

de |A atuam em nome da marca.

Brivia Group

70%

a maior fatia, de
longe — pertence ao
modelo operacional, a

governanga e a cultura

das equipes.

O CRM, nesse novo cenario, deixa de ser
apenas o sistema que guarda e organiza
dados do cliente. Ele passa a ser a camada
que decide e age, com contexto, em escala
e em tempo real.
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A camada agéntica que vimos no capitulo
anterior é a fronteira mais recente do CRM, mas
o diferencial competitivo real ndo depende de
qual tecnologia a empresa usa. Depende de
como ela transforma cada avancgo, por menor
que seja, em resultado consistente.

Nem sempre o CRM comega com grandes
estruturas ou orgamentos robustos.

As vezes, ele nasce da necessidade simples
de melhorar a comunicacgéo, entender melhor
o cliente e automatizar uma jornada ou
comunicagdo especifica. O ponto-chave esta
na busca pela evolugdo com consisténcia,
usando cada aprendizado para fortalecer a
operagdo e ampliar os resultados.

Brivia Group

Empresas que veem o CRM como uma
estratéqgia transversal da empresa consegquem
transformar pequenos ganhos operacionais em
grandes diferenciais competitivos. Ao longo

de sua jornada, elas aprendem que o valor ndo
esta apenas em comunicar, mas em integrar
dados, alinhar times e construir experiéncias
unicas com base no comportamento real do
cliente.

Temos cases reais da Brivia que comprovam
essa eficiéncia.

Em um dos projetos acompanhados por nés,
uma marca do setor de beneficios corporativos
alcangou uma taxa de retengéo superior a 98%
ao estruturar uma estratégia robusta de ciclo
de vida para seus clientes B2B e B2C.

O segredo? Mapeamento da jornada do cliente,
integracdo com ferramentas de automacéo

e personalizacdo de conteudo com base em
comportamento. O resultado:
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O DE CONVERSAO DE CLIENTES
O apos a reestruturagdo das jornadas
de engajamento e ativagéo.

Ja em outro caso, uma empresa de energia
enfrentava altos indices de inadimpléncia.

A solugao foi implementar uma régua automatizada, avisando sobre
vencimentos, negociando antes do corte e oferecendo alternativas de
pagamento mais acessiveis. Com essa abordagem, reduzimos os custos
operacionais € melhoramos a experiéncia do consumidor.

O resultado proporcionou:

O DE RECUPERACAO
O de inadimplentes em
apenas trés meses.

No setor automotivo, o desafio era unificar os dados de diferentes marcas
e redes de concessionarias para criar uma visdo unica do cliente. A partir
de um projeto de estruturacdo de dados e implantacdo de dashboards
que analisavam a tendéncia do comportamento futuro do cliente, foi
possivel implementar réguas inteligentes de recompra e pds-venda com
alta eficiéncia. Entao, obtivemos:

Brivia Group 05
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Ha casos em que o CRM foi fundamental
para reestruturar uma operagéo digital
inteira. Em uma grande empresa de bens de
consumo, a implementagado de um ambiente
préoprio de dados, com arquitetura de Data
Lake, substituiu uma plataforma anterior mal
configurada.

O novo modelo permitiu maior autonomia
para os times de negdcio e reduziu
significativamente os custos com
licenciamento e operacgédo. Dessa forma,
reduzimos os custos, aumentamos a
automacéo e aceleramos o ciclo de vendas.

Brivia Group

DE CONVERSAO

em campanhas digitais
orientadas por clusters e
scores de comportamento.

Esses exemplos mostram que ndo existe
um unico caminho para 0 sucesso com
CRM, mas existe um ponto em comum entre
as empresas que evoluem nessa jornada.
Todas elas tratam o CRM n&do como uma
ferramenta, mas como um pilar estratégico
do negdcio.

Quando orientado por dados, conectado a
outras areas e centrado no cliente, o CRM
deixa de ser um sistema de suporte para
se tornar o principal ativo da empresa na
construgdo de relacionamento e resultado.
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Em um mercado que exige personalizagéo, agilidade e conexao, € impos-
sivel crescer sem inteligéncia. Empresas que tém essa visdo estratégica
conseguem alinhar areas, entender comportamentos e antecipar neces-
sidades dos clientes enquanto transformam interagdes em fidelizagao.

Para isso, € fundamental definir processos claros, fomentar uma cultura
centrada na experiéncia do cliente e garantir que os dados estejam aces-
siveis, limpos e acionaveis. Isso exige uma combinagdo entre estratéqgia,
tecnologia e mindset.

CRM ¢ vivo e quanto mais conectado as necessidades do cliente, aos
objetivos do negdcio e a nova camada de autonomia que a IA agéntica
viabiliza, mais valor ele gera. Cada passo nessa jornada € um avango em
diregdo a um modelo mais eficiente, inteligente e sustentavel.

O futuro pertence as marcas

que entendem que a verdadeira
vantagem competitiva esta na forma
como se relacionam. O CBM é a
base para que essa relacao seja
cada vez mais escalavel.

Estamos prontos para construir essa jornada com vocé.
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