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Objetivos do CRM

Aumentar as chances de venda, com maior eficiência de 
marketing;
Conhecer  quem é o cliente, do que ele gosta e o que ele faz para 
antecipar suas necessidades;
Tornar o relacionamento com o cliente em um diferencial para 
vender mais;
Manter o cliente junto ao concessionário, comprando por mais 
tempo;

FidelizaFidelizaççãoão

ReconhecimentoReconhecimentoRelacionamentoRelacionamento RecompensaRecompensa

Provocar uma mudança no 
comportamento do Cliente e para 

mudar este comportamento é
preciso que o Cliente acredite que 

está recebendo mais do que ele 
paga por certo produto.



O que está acontecendo na Indústria Automobilística?

Conhecer, valorizar o cliente e criar relacionamento, através da 
implementação do CRM.

O que geraO que gera……..

Necessidade de procurar novas formas de vender mais, ao longo de toda a 
vida do cliente.

As margens de 
negociação de preço 
já estão no seu limite Novos concorrentes

Consumidores 
mudaram e estão 

mais exigentes e mais 
informados

Os carros estão cada 
vez mais parecidos



O que significa CRM?

Customer Relationship Management 
Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente

Saber que ele estSaber que ele estáá nas nas 
úúltimas prestaltimas prestaçções do ões do 
seu financiamento e, seu financiamento e, 

portanto, portanto, éé a melhor hora a melhor hora 
para oferecer um novo para oferecer um novo 

carrocarro
Saber que ele comprou o Saber que ele comprou o 

seu seu úúltimo carro hltimo carro háá 2 2 
anos e, portanto, anos e, portanto, 

contatcontatáá--lo para oferecer lo para oferecer 
a  trocaa  troca

Conhecer o seu cliente para poder 
antecipar suas necessidades ao longo de 

toda a sua vida útil de consumo

Traduzindo...



O que significa CRM?

Coletar informações sobre ele e, após a 
análise desses dados, desenvolver ações 

personalizadas de contato contínuo com ele

Saber que ele comprou um Saber que ele comprou um 
carro hcarro háá onze meses e a onze meses e a 

sua garantia estsua garantia estáá
acabando. Você pode acabando. Você pode 
oferecer uma oferta de oferecer uma oferta de 

garantia estendida.garantia estendida.
No No úúltimo contato, ele te ltimo contato, ele te 

disse que precisava disse que precisava 
conversar com a esposa.  conversar com a esposa.  

Você pode ligar no dia Você pode ligar no dia 
seguinte e oferecer um seguinte e oferecer um 

testtest--drive para ela.drive para ela.

Customer Relationship Management 
Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente

Traduzindo...



Benefícios do Programa CRM

Lealdade do cliente 
com a concessionária 

e Marca

Satisfação do cliente 
com o processo de 
atendimento/venda 

Maior 
disponibilidade de 
informações sobre 

os clientes

Ferramenta para 
identificar 

oportunidades de 
venda

Acesso a serviços 
de uma agência de  

marketing de 
relacionamento

Uso adequado de 
ferramentas e 

informações no 
processo de pós-

venda 

Atendimento 
personalizado

Relacionamento 
contínuo com o 

cliente 

Diferencial 
competitivo

Clientes mais 
satisfeitos, leais 

e com maior 
valor

Maior eficiência 
no processo de 
Vendas e Pós 

Vendas

Maximizar a 
lucratividade no 
relacionamento 
com o cliente



CRM não se faz da noite para o dia… Temos que começar 
aos poucos com ações e procedimentos mais simples.

Como podemos implementar o Programa CRM?

Vender sem informação sobre os clientes é
muito mais difícil. 

Com o CRM, em todo contato com os clientes 
são utilizadas e coletadas novas informações 
para tornar a venda mais fácil. 

Isso só é possível através do gerenciamento 
deste relacionamento.



Como podemos implementar o Programa CRM?

Trazer clientes 
mais propícios 
para comprar 
gerando mais 
facilidade para 

vender

Analisar o 
histórico do 

relacionamento, 
para fazer 

ofertas mais 
personalizadas

Coletar e manter 
informações em uma 

base de dados 
centralizada

Utilizar 
informações para 

gerenciar o 
processo de 

Relacionamento 
com o Cliente e 

Prospects

Utilizar estas 
informações para 

a gestão e 
monitoramento da 

equipe

CRM não se faz da noite para o dia…

Fiat
Parceiros

Equipe de 
Vendas e 

Pós-Vendas

Curto 
Prazo

Médio / 
Longo prazo

...e não acontece sozinho...

Temos que começar aos poucos com ações e procedimentos mais 
simples e com o comprometimento de todos.



Implementando o CRM

O que você pode fazer utilizando o CRM?

Ajudar a sua equipe a 
gerenciar os seus contatos 

com os clientes tendo maior 
visibilidade e controle sobre o 

processo de vendas e pós-
vendas.

Monitorar o processo de 
vendas e obter informações 
que te ajudem a melhorar a 
performance de vendas da 

sua equipe

Criar listas de clientes com 
interesses específicos e 
enviar estes nomes para 

serem trabalhados pela sua 
equipe de vendas e pós-

vendas

Mensurar o resultado da 
eficiência das ações de 

marketing de relacionamento 
da sua concessionária.



Implementando o CRM

Que tipo de suporte tecnológico você terá para fazer isto? 

Base de 
dados 
Central

Dados do 
concessionário

Dados de Parceiros

Dados da Fiat

Estudar e analisar 
dados e gerar 
campanhas

Todos os dados dos Clientes

Gerencia 
efetividade das  
campanhas

Base de 
dados 
parcial

Gerenciador de contatos / Agenda

Gerencia o relacionamento 
com os Clientes



Implementando o CRM

Que tipo de suporte de marketing você terá para fazer isto? 

Base de 
dados 
Central

Dados do 
concessionário

Dados de Parceiros

Dados da Fiat

Todos os dados dos Clientes

Extrai dadosExtrai dados Fábrica de 
Campanhas

Campanhas do Programa 
de Relacionamento

Campanhas de Prateleira 
ou Campanhas de 

Encomenda
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Marketing de Relacionamento

Comunicar-se com o Cliente de uma forma personalizada de 
maneira direta.
Objetivos: 

Surpreender o cliente com o produto certo;
Customizar a oferta de diferentes produtos e serviços da concessionária 
para atrair o cliente.

Principais Características de Marketing de Massa e Marketing de Relacionamento:

Marketing de Massa Marketing de Relacionamento



Programa de Relacionamento

É um conjunto de malas diretas que serão enviadas para todos 
os clientes que comprarem um carro Fiat 0km na sua 
concessionária.

Os clientes ficam com você por períodos mais longos, tendem a comprarem 
mais e com maior freqüência.

Este programa tem 2 objetivos principais
Manter um relacionamento contínuo com o cliente até o 
momento da sua troca de carro

Aumentar a utilização dos serviços de pós vendas da 
sua concessionária pelos clientes



Programa de Relacionamento - Funcionamento

O  Programa de Relacionamento é personalizado de acordo 
com o modelo de carro que foi comprado pelo cliente.

Ano 3, é enviado ao 
cliente a campanha de 

Estímulo Recompra 2 e
Oferta Genérica 2, de 
acordo com o perfil do 

cliente

Ano1, é enviado ao 
cliente a campanha de 

Oferta de Garantia 
Estendida e Revisão 

15.000 km ou 
Aniversário do carro

Ano 2, é enviado ao 
cliente a campanha de 

Estímulo Recompra 1 e
Oferta Genérica 1, de 
acordo com o perfil do 

cliente

Após a compra o 
cliente recebe a 

campanha de Boas 
Vindas

Ano 4, é enviado ao 
cliente a campanha de 
Oferta Genérica 3, de 
acordo com o perfil do 

cliente
O cliente 
efetua a 

compra de 
um novo 

carro!



O que é a Fábrica de Campanhas?

É a estrutura de agência desenvolvida exclusivamente para
gerenciar, executar, analisar e manter as campanhas de 
marketing de relacionamento do Programa CRM e ainda
receber solicitações de novas campanhas conforme
necessidades da sua concessionária.

OS PRODUTOS DA FÁBRICA DE CAMPANHAS:

Campanhas do Programa de Relacionamento
Campanhas de Prateleira
Campanhas de Encomenda



Campanhas de Relacionamento

Pacote de Boas VindasPacote de Boas Vindas

Descrição

Boas vindas
Construção de um 
relacionamento

Central de atendimentoConcessionáriaMala_Direta

Oferta de Garantia EstendidaOferta de Garantia Estendida

Descrição

Extensão garantia
Revisão de 15000 
Km
Venda de serviços  
gerais

Oferta GenOferta Genééricarica

Descrição

Comunicar novidades
Relembrar os serviços 
de manutenção
Manter relacionamento 
e gerar vendas
Tres contatos

EstEstíímulo de Recompramulo de Recompra

Descrição

Estimular troca de 
veículo
Dois contatos
Gerar vendas

Contato

Resposta

Contato

Resposta

Contato

Resposta

Contato

Resposta



Campanhas de Marketing de Relacionamento

Além do Programa de Relacionamento, você poderá enviar outros tipos 
de campanhas para seus clientes e prospects, a partir da Fábrica de 
Campanhas 

Tipos de Campanhas
Campanhas de Prateleira

• Campanhas com alguns parâmetros pré-definidos necessitando poucas 
customizações para serem executadas

Campanha de Encomenda
• Podem ser solicitadas mediante circunstâncias ocasionais (ex: lançamento de 

produto) e devem ser criadas desde o início



Campanhas de Prateleira

AquisiAquisiçção: Listas Externasão: Listas Externas

Descrição

Divulgar novidades
Conquistar novos 
clientes
Gerar novas visitas

AquisiAquisiçção: Listas Internasão: Listas Internas

Descrição

Utilizar informações de 
banco de dados 
internos (ex. Test-
drive,RAC) 
Conquistar novos 
clientes

Revisão de FRevisão de Féériasrias

Descrição

Oferecer revisão de 
férias aos clientes 
sem revisão a 6 
meses

Troque as ChavesTroque as Chaves

Descrição

No momento de 
recompra, oferecer 
a oportunidade de 
venda do carro atual

Central de atendimentoConcessionáriaMala_Direta

Contato

Resposta

Contato

Resposta

Contato

Resposta

Contato

Resposta
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Com o auxílio do Sistema de CRM você vai poder acompanhar de perto todas as etapas deste 
processo e auxiliar a sua equipe no fechamento de mais vendas

VENDAVENDA

NegociaNegociaççãoão

Contato InicialContato Inicial

Gerenciamento da Equipe

O Processo de Vendas proposto pelo Programa de CRM passa 
pelas seguintes etapas:

Venda Perdida
Fechamento do Contato

Processo de Follow-Up

Atendimento



Maneiras de Gerenciamento de Equipe

Análise das agendas dos seus vendedores
Distribuição do tempo de atendimento
Qualidade do cadastramento

Análise da efetividade do processo de vendas
Fluxos de loja e telefone,
Efetividade de follow up,
Indice de conversão,
Contatos atrasado, etc.



Analisando os Processos de Venda

No FiatNet você conta com uma série de relatórios que irão lhe 
ajudar a monitorar e analisar os processos de venda

Garantir a correta implementação do Programa CRM na sua 
concessionária

Ajudar os seus vendedores durante o processo de vendas



Papéis do Gerente

Gerenciamento de Equipe

Com o CRM você pode:
• Gerenciar o tempo do vendedor estimulando-o a fazer contatos com 

clientes mais sistematicamente;

• Utilizar o banco de dados para promover ações de vendas mais 
dirigidas;

• Acompanhar o processo antes da concretização da venda, podendo 
influenciar no resultado de cada negociação;

• Ter uma visão clara do esforço de vendas necessário para atingir o 
objetivo de vendas do mês;

• Avaliar o desempenho de cada vendedor em relação ao seu esforço e 
habilidade de vender.



Papéis do Gerente

Personalização de Campanhas

A Fábrica de Campanhas disponibilizará para o concessionário a 
Ferramenta de Personalização de Campanhas, nesse sistema você 
poderá: inserir, alterar, excluir e consultar todas as informações 
referentes às campanhas que você solicitou. 

Todas as campanhas do Programa CRM serão personalizadas por 
concessionário. 



Personalização de Campanhas

Programa de Relacionamento

Em todas as campanhas do Programa de Relacionamento, você terá um campo com o 
texto fixo e outro campo com o texto variável, onde você poderá alterar dados 
relacionados à concessionária, sempre até dez dias antes da postagem.

Todas as campanhas tem periodicidade mensal e para que elas sejam sempre
executadas com as ofertas que você deseja, é preciso que todo o mês você consulte o 
sistema e verifique se a oferta que você inseriu ainda está vigente, ou se é necessária à
alteração da informação ou prorrogação da validade da mesma – você definirá o tempo 
de validade da campanha no próprio sistema.

Prepare-se para realizar um reforço das campanhas através de telemarketing ativo, 
mas cuidado esse reforço só deve acontecer 15 dias após o envio das mesmas;



Na prática...

Personalização das campanhas do Programa de 
Relacionamento

A Fábrica de 
Campanhas recebe 

as alterações 
dados e revisa 

erros gramaticais     
e layout

...10 dias ...10 dias 
antes de antes de 
postar as postar as 

CampanhasCampanhas

Fabrica envia 
Campanha para 

o Gerente 
validar 

Gerente aprovaGerente aprova

Fabrica de 
Campanhas 
libera para 
impressão 

Gráfica imprime 
e realiza a 

distribuição para 
os clientes

Cliente 1Cliente 1

Cliente 3Cliente 3

Cliente 2Cliente 2

Cliente 4Cliente 4

A pessoa 
responsável entra 

no sistema e 
insere/altera 

dados

SistemaSistema



Objetivos

Público Alvo

Descrição

Campanha nº 01 – Boas Vindas

Construir relacionamento com o cliente.
Venda de acessórios

Compradores de carros FIAT 0km.

Após um mês da venda do carro será enviado um Kit de Boas Vindas ao cliente neste Kit a 
concessionária mostrará ao cliente todos os produtos e serviços incluindo ofertas.



Campanha nº 01 – Boas Vindas



Efetivar a ida do cliente à concessionária para 
aquisição da garantia estendida e revisão.

Clientes FIAT que realizaram a compra há 9,10 ou 
11 meses e que ainda não possuem garantia 
estendida e não tenham realizado a revisão de 
15.000 km

Oferecer aos clientes que estão para completar um ano de compra do carro a Garantia Estendida, 
além de lembrá-lo da proximidade da revisão dos 15.000km, caso ele ainda não tenha realizado.
Caso o cliente já tenha adquirido a Garantia estendida e realizado a revisão dos 15.000 km, ele 
receberá a Campanha de Aniversário do carro.

Campanha nº 02 – Oferta Garantia Estendida e Revisão de 15.000 km

Objetivos

Público Alvo

Descrição



Campanha nº 02 – Oferta Garantia Estendida e Revisão de 15.000 km



Relacionamento - estabelecer um canal de 
comunicação com o Cliente, gerando a 
Fidelização.
Venda de serviços e produtos da 
concessionária

Todos os clientes Fiat (data da última 
compra até 2 anos)

Comunicar aos clientes novidades de lançamentos de carros, promoções, ofertas, vantagens e 
os benefícios de ser um cliente da concessionária e avisar sobre novas parcerias realizadas pela 
concessionária (ex.: nova parceria com revendedora de óleo).

Campanha nº 03 – Oferta Genérica (1, 2 e 3)

Descrição

Objetivos

Público Alvo



Campanha nº 03 – Oferta Genérica (1,2 e 3)



Venda de carros novos

Estímulo Recompra 1 - Clientes Fiat que adquiriram 
seus veículos há 2 anos. 
Estímulo Recompra 2 - Clientes Fiat que adquiriram 
seus veículos há 3 anos.

Estimular o cliente a trocar seu veículo por um novo. 

Campanha nº 04 – Estímulo de recompra (1 e 2)

Descrição

Objetivos

Público Alvo



Campanha nº 04 – Estímulo de recompra 1



Campanha nº 04 – Estímulo de recompra 2



Personalização de Campanhas

Campanhas de Prateleira

As campanhas de prateleira serão executadas conforme sua necessidade e 
devem ser solicitadas para o Help-Desk do Programa CRM. 

Essas campanhas também estão disponíveis na Ferramenta de 
Personalização de Campanhas para você inserir a oferta que desejar.

Para esse pacote de campanhas você também terá a opção de utilizar o 
texto-oferta ou o texto-padrão. 

Para a execução das campanhas de prateleira será necessários 20 dias.



Campanhas de Prateleira

Futuros Clientes

Ano XAno X Ano XAno X

Clientes|

Oferta de Aquisição 
Listas Externas

Oferta de 
Aquisição 

Listas Internas

Revisão Programada
Auxílio Pró-Ativo 
Troque as Chaves



Fazer com que os clientes realizem 
revisões na concessionária

Clientes Fiat que não fizeram revisão do 
veículo nos últimos 6 meses e que já
realizaram revisão de 15.000 km.

!! Não esqueNão esqueçça de comunicar sua a de comunicar sua 
equipe sobre as campanhas que equipe sobre as campanhas que 
estão sendo lanestão sendo lanççadas.adas.

Campanha de Prateleira  nº 01 – Revisão Programada

Descrição

Oferecer aos clientes a revisão programa de férias do veículo na 
concessionária. (Junho ou Novembro).

Objetivos

Público Alvo



Campanha de Prateleira  nº 01 – Revisão Programada



Aumentar o índice de recompra.
Obter mais informações sobre o cliente no 
momento da recompra.

Clientes Fiat que possuam o carro de 
interesse para a concessionária

Campanha de Prateleira nº 02 – Auxílio Pró-ativo troca do carro

Oferecer ao cliente que se encontra no momento de recompra a oportunidade de venda 
do seu carro atual, através de abordagem pró-ativa. O cliente será abordado informando-
o que existe a oportunidade de venda de seu carro atual e perguntando se está
interessado na venda. Essa será a oportunidade para vender o carro 0km.

Descrição

Objetivos

Público Alvo



Campanha de Prateleira nº 02 – Auxílio Pró-ativo troca do carro



Aquisição de novos clientes
Gerar ligações e visitas

Prospect de listas externas adquiridas 
pelo concessionário

Divulgar o lançamento de novos modelos, novidades na linha atual e ofertas da 
concessionária.

Campanha de Patreleira nº 03 – Oferta de Aquisição: Listas Externas

Descrição

Objetivos

Público Alvo

!! Não esqueNão esqueçça de comunicar sua a de comunicar sua 
equipe de cadastrar o cequipe de cadastrar o cóódigo dos digo dos 
cupons no sistema.cupons no sistema.



Campanha de Patreleira nº 03 – Oferta de Aquisição: Listas Externas



Aquisição de novos clientes
Gerar ligações e visitas

Possíveis clientes que já visitaram a 
concessionária e que já mostraram interesse 
em comprar algum carro.

Utilizar o banco de dados da Fiat ou parceiros para oferecer produtos e serviços.

Campanha de Prateleira  nº 04 – Oferta Aquisição: Listas Internas

Descrição

Objetivos

Público Alvo



Campanha de Prateleira  nº 04 – Oferta Aquisição: Listas Internas



Personalização de Campanhas

Campanhas de Encomenda

Você precisa fazer uma oferta diferente, uma mala-direta de Natal, de 
páscoa? 
Para suprir uma necessidade pontual você terá a opção de encomendar uma 
campanha. 

A solicitação é feita  através do preenchimento de um pedido na 
Ferramenta de Personalização de Campanhas e terá seu prazo estipulado 
somente após entendimento do pedido e verificação da viabilidade da 
campanha.



Gerente aprovaGerente aprova

A pessoa responsA pessoa responsáável vel 
entra no sistema e entra no sistema e 

preenche formulpreenche formuláário rio 
de solicitade solicitaçção de ão de 

campanhacampanha

Gerente aprovaGerente aprova

Na prática...

Solicitação de Campanhas de Encomenda

A Fábrica de Campanhas 
recebe a solicitação verifica 
a viabilidade e retorna para

o concessionário com 
custos para validação

Cliente 1Cliente 1

Cliente 3Cliente 3

Cliente 2Cliente 2

Cliente 4Cliente 4

Fabrica 
desenvolve layout 

e texto e envia 
para Gerente 

validar

Gerente 
disponibiliza via 
sistema para a 
Fábrica arquivo 

com público-alvo 

Gráfica imprime 
e realiza a 

distribuição para 
os clientes

Fabrica de 
Campanhas 
libera para 
impressão 

Sistema Sistema



Regras de Campanhas

Boas Vindas

Garantia Estendida/ 
Revisão 15.000Km

Recompra 1 

Recompra 2

Oferta Genérica

33 44 55 66 77 88 99 101011 22 1111 1212 1313 1414 1515 1616 1717 1818 1919 2020 2121 2222 2424 2525 26262323 27272828 2929 3030 2828 2929 3030

Data limite para alteração

Aprovação Fábrica de Campanhas

Aprovação Concessionária

Personalização da Campanha

Postagem da Campanha



Criação de Campanhas Simples

Você também pode gerar Campanhas Simples no próprio sistema, 
definindo filtros nas opções que o sistema oferece. Com os 
resultados obtidos você pode enviar aos vendedores para que eles
possam entrar em contato com os clientes listados.

Você poderá acompanhar todo o processo através do sistema, 
verificando a agenda do vendedor e o status de cada contato com o 
cliente.
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