Gestao de
Clientes 360

Dicas para implementacao do
pos-venda no SMark CRM



IMPORTANTISSIMO

Quando o pds-venda se transforma em Customer Success

Tradicionalmente, as empresas sdo reativas no atendimento
aos seus clientes.

Serad que garantindo o sucesso e satisfacdo do cliente pode
ajudar a manter contratos e expandir a venda na base?

Nos da SMark CRM, queremos ajudar a criar uma cultura de
Custommer Success na sua empresa!
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Elementos do pds-venda

3) FLUXO CONTINUO DE
ATIVIDADES DE RELACIONAMENTO

2) CHECKLIST DE
IMPLANTAGAO

1) FECHAMENTO DO NEGOCIO

GESTAO 360 DO CLIENTE
Elementos envolvidos na

gestao de pos-venda e CS
(customer success)

4) RENOVAGOES E ADITIVOS

5) SOLICITAGOES DE
PROPOSTAS

6) CONTATOS DIARIOS DE
RELACIONAMENTO

7) SAC / ATENDIMENTO
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Exemplos de funcionalidades para

gestao do pos-venda




Satisfacao do cliente

Faca pesquisas periddicas
com seus clientes e
acompanhe a evolucgao da
satisfacdao em relagcao a sua
empresa.

Contratos em risco também
podem ser 1informados no CRM
para que Diretoria e
Gerentes de Relacionamento
possam se antecipar a
possiveis rescisdes.

Pesquisa de satisfacdo

Pesquisa de satisfacao

Data Qualidade dos servicos

Qualidade dos equipamentos

20/0172020 Bom

20/03/2020 Otimo

Preencha em caso de risco de perda do contrato

Contrato vence s6 #m Julho porem houve troca do gerente de RH e este trabalhava cor

T NOSS0 CO

ncorrente
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Historicos de
relacionamento

Todas as visitas, ligagles e
e-mails centralizados num sé
lugar para vocé acompanhar
todos os contatos realizados
com seus clientes.

ﬁ Leandro Ribeiro Ceccato reaizou uma acaode Ligacao feita com Alex Matos

Conversei com Alex e precisa de ums proposta pare a nove unidade fabrn

Mostrar Mais

Leandro Ribeiro Ceccato (o/l70u 1 E-mail - Assuntos Diversos 1) Alex Matos ® 10 N
reunido
Bom dia, Alexa. Confirmada nossa reunido na proxima 2a.feira? Att., Leandro Ribelre Ceccato Fones: (51) 2226-9530 | (17) 41183155

vanw.smark.combr ..

ﬁ Leandro Ribeiro Ceccato (ealizou wins agdo d= Visita pos-venda com Alex Matos

&

Reuniao com gerente de segurancs; devemn contratar mais 4 profissionats,

TOTAL Despesas R$ 27,00

Mostrar Mals

Maostrar Mais
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Redes de influéncia

Construa uma rede de
relacionamentos forte com os
interlocutores nos seus
clientes.

Contatos

Alex Matos (Diretor)
l 0 (41)9-8855-4477 ™

£4 ceccato@gmail.com

Sonia Martelli (Supervisor)
1 . (11) 9-5544-7788
& sonia.martelli@renault-

fab.com.br
Contato
Identificagdo
Nome Interlocutor
Alex Matos Decisor x v
setor Cargo
Comercial Diretor x v
Funcio E-mall
stoe de vendas ceccato@gmal com
m Web-Site Data de Aniversério
N1210/1980 [}
. Sexo
e
Contato principal Masciline
Ativo
Telefones
Telef
Telefone Ramal sditar  Deletar Rt
@ (41) 988554477 v 4 5]
Ramal:

&

=
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Visitas de relacionamento

Defina um calenddrio de visitas de relacionamento recorrentes
com os clientes premium.

O SMark avisa o gerente de relacionamento quando elas devem
ocorrer e nao deixa que caiam no esquecimento.

Visita de relacionamento e checklist operacional

Criada por: Leandro Ribeiro Ceccato em 17/03/2020
Fabrica Renault do Brasil (Fabrica Renault do Brasil)

INIiCIO
Cédigo: 41 £ 17/03/2020
Status: Ndo Iniclada Estimado: 90 Dias

Responsdvel: Leandro Ribeiro Ceccato
Encarregado: |odo Clivattl

Descricao

Verificagdo trimestral da satisfagdo do dliente, checklist de qualidade dos servigos e eventuais riscos de rescisdo contratual.

<Preencha checkiist no formuldrio da aba de compos Geneéricos>

PRAZO
15/06/2020

Faltam 79 Dias
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Checklist da visita

As visitas de relacionamento
também devem ter foco em
indicadores e coleta de
informacdes.

Crie um checklist para que
que o gerente relacione
tudo que ndo esta
funcionando adequadamente na
prestacao dos seus servigos
ao cliente.

Checklist operacional

Equipamentos funcionando adequadamente

Equipamenta

Funcionando corretamente

Cliente expressou insatisfagdes

Sim x v

Qual serd seu Plano de Agio

Cliente lamou da falta da DEMORA no nosso SAC. Vou conversar

2 equipamentos desligados

verificar todas as pendénci

35 (que lemos com o

cRM
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Status financeiro do
cliente

Mantenha os gerentes de
relacionamento atualizados
sobre a posicao financeira
dos seus clientes
(integracao com sistema
financeiro).

Acompanhe as redugbes e

expansdes dos seus servicos

nos clientes.

Situacdo atual do contrato

Contatos Q
Alex Matos (Diretor)
)

] BUSS41T7 @&
Status financeiro 1 =
£ t 1Al
Data veto. Valor Data pgto.
Sonia Martelli (Supervisor) =
o 8@ e
a o |4
sh.com
e =Bl 0]
Profissionais contratados
Profissionais Quant. Mes Variagdo sobre més anterior (%) Escala (]
Limg x 24:7 % | @
M x 12:36% «  Taj
urar ade 417 %+ W

SMark
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Documentos do cliente

Centralize contratos,
aditivos, propostas e todos
os demais documentos do
cliente num Unico local.

Anexos

Anexo de Arquive

Responsavel

Leandro Contrato CFTV.pdf

Ribeiro
Ceccato

Leandro Contrato FM e Seg.pdf

Ribelro

Ceccato

Arquivo

Q Lista de anexos do Pas-Venda

Remove Anexos diversos v

Data Download Categoria Visualizar  Excluir
10/03/2020 10:48:50 « 3 ST — ) i
10/03/2020 10:43:44 = et v @ 0
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Chamados do cliente

Veja num s6 lugar, todas as solicitacdes e reclamacdes
cliente e certifique-se que estejam sendo atendidas.

do seu

Status Encarregado Resumo Previsao
Fabrica Renault do Brasil Pés-Venda: 1050
Titulo: Cobranga Responsavel: Leandro Ribeiro Ceccatn
EryAndarmenty | LeniaSantans. | Tipo:RedBmaio de tients 27/03/2020
Descrigdo:
Cliente s reclamando que
Ver descricdo
Fabrica Renault do Brasil Pas-Venda: 1050
Titulo: Visita de relacionamento & ¢ st operaciona Responsavel: Leandro Ribeiro Ceccato
—— Lear::dro Rtiheiro Tipo: Vi de refacionamento e checklist eperacional 15/06/2020
sccate Descrigdo:
Verificacdo trimestral da
Ver descrigio
Fabrica Renault do Brasil Pés-Venda: 1050
Titulo: Renovacio contratual - anual Responsavel: Leandro Riheiro Ceccato
Leandro Ribei Tipo: Renovagao contratual - anual
eandro Ribeiro Tip 43 12/03/2021

Nio Iniclada

Ceccato

Descrigao:

niciar tratativas para renovagdo do contrato com cliente.

SN e St

SMark



Fale conosco!

Dé o primeiro ramos 5o mudr  cotocar o

pratica as ferramentas do SMark

[)ii!;f;() para a gestdo do seu pdés-venda.




Contatos

(51) 3226-9530
(11)4118-3195

comercial@smark.com.br
www.smark.com.br
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