NCRM / CADERNO DE RELACIONAMENTO / EDIGAO 01

Da primeira compra
a proxima conversa.

Um guia visual de CRM para o varejo: organize a equipe, cuide da carteira e transforme
informagao em um atendimento mais préximo.

\/ Préxima conversa
Organizar a rotina [

¥ 3

Conversar
Cliente no centro
Conhecer — cuidar
SOFT N - CONTEUDO PARA GESTORES E VENDEDORES 12 técnicas - exemplos praticos - plano de aplicagao

Uma ideia para levar para a loja

O CRM comecga quando a equipe sabe quem procurar, por qual motivo e qual sera o préoximo passo.
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CAPITULO 01/ A BASE VEM ANTES DA AUTOMAGAO

Uma rotina simples.
Um cliente bem lembrado.

O ponto de partida é o trabalho que a loja ja consegue organizar: agenda, carteira, perfil de compra, campanhas e registro de
atendimento.

Relevancia antes de volume

Marca que ela gosta

% Tamanho que ela usa

Contexto para uma conversa

“Quer que eu envie uma foto?”

Exemplo ficticio. Confirmar estoque e preferéncias antes de oferecer.

Documentado no NCRM

Fechar o ciclo do atendimento
Conhecer antes de oferecer

01 Abraaagenda e priorize os retornos combinados.

O perfil reine compras, marcas, tamanhos, cores, medidas e .
02 Converse pelo canal adequado ao cliente.

preferéncias. Consulte esse contexto para oferecer algo

relevante. 03 Registre o resultado e o que foi combinado.

04 Agende um proximo passo quando fizer sentido.
“Oi, Marina! Aqui é a Ana da loja. Lembrei de vocé
quando chegaram as novidades. Posso te mandar
algumas fotos?”

Mensagem ilustrativa. Personalize antes de enviar.

Mensagem pronta nao é envio automatico

No uso padréo, o WhatsApp abre com o texto para o vendedor revisar e enviar. A automacao depende do WhatsGW habilitado e
configurado.

Como ler este guia

Documentado no NCRM Evolugéo proposta Integragdo com outro produto

Os manuais atualizados descrevem Metas, HiperMeta e avisos de créditos. O texto anexado apresenta varias técnicas como
proximos passos. Documentacao néo substitui testes na implantagéo da loja.

Respeite a preferéncia de contato do cliente, use a opgao “N&o contatar” quando solicitada e revise a frequéncia das

mensagens.
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CAPITULO 02 / OBJETIVO E RITMO

Meta para orientar.
HiperMeta para desafiar.

Documentado no manual atualizado

Olhar apenas o total no fim do més chega tarde. O acompanhamento diario ajuda o vendedor a enxergar o progresso € o

gestor a orientar a equipe.

META E DIREGAO. RITMO E DECISAO.

R$ 12.400 vendidos

Meta R$ 20.000 - HiperMeta R$ 24.000

62% do objetivo

Faltam R$ 7.600 + 10 dias = R$ 760/dia

Valores ficticios. Use os dias de venda restantes da sua loja.

O que o painel explica
Percentual atingido, quanto falta, projecdo do més, ritmo

acumulado, ticket médio e pecas por atendimento. A proje¢ao

indica um cenario, ndo uma promessa.

Foérmula do préoximo passo

Meta
HiperMeta

O papel do supervisor

Definir Meta e HiperMeta por vendedor e més, revisar os objetivos
e acompanhar o ranking. Metas de vendas e metas de atividade

sdo conceitos diferentes.

Valor diario necessario = maximo de zero e (Meta — Vendido), dividido pelos dias de venda restantes.

Exempilo ficticio. Se o objetivo ja foi atingido, o valor faltante é zero. Sem dias restantes, o painel deve informar a situacéo

em vez de dividir por zero.
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CAPITULO 03/ UM BOM MOTIVO PARA VOLTAR

O cliente tem crédito.
A loja tem uma conversa.

Cashback e vale-troca em aberto podem gerar um lembrete util. O valor, a validade e o contexto precisam estar certos antes

de abordar o cliente.

CASHBACK

15 dias

antes de vencer

Avisar — agendar — registrar

VALE-TROCA

45 dias

apos a emissdo

Lembrar se o saldo esta aberto.

Séo lembretes de créditos existentes, ndo emisséo de cashback pelo CRM.

Lembretes documentados

Cashback antes de vencer

Na regra descrita, o cashback vale 60 dias e o aviso entra quando
faltam 15 dias para a validade. A carteira também oferece a janela
de 30 dias.

Exemplo de abordagem

Lembretes documentados

Vale-troca ainda disponivel

O lembrete ocorre 45 dias apds a emissao, se houver saldo em
aberto. Esse prazo de contato ndo deve ser confundido com

vencimento do vale.

“Marina, vocé tem R$ 85 de cashback para usar até 12/11. Quer que eu te mostre algumas novidades?” Dados ficticios. Confira as

condigbes reais do crédito.

O manual documenta agendamento em lote e aviso diario opcional. O envio automatico requer WhatsGW. O CRM lembra

créditos do ERP; esta tarefa ndo implementou geracéo de créditos nem validou o financeiro.
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CAPITULO 04 / MEDIR E PRIORIZAR

Escolha quem procurar.
Entenda o que aconteceu.

Comece por perguntas claras: a venda foi associada a qual contato? Quais clientes merecem atengéo? Qual é a proxima

etapa?
RFM: TRES PERGUNTAS, UMA AGAO MAIS RELEVANTE
R / Recéncia F / Frequéncia M / Valor
Quando comprou? Quantas vezes voltou? Quanto comprou?
Campeoes Promissores Em risco
Reconhecer e cuidar Incentivar a 22 compra Retomar a conversa
01 Evolugao proposta 02

Atribuicao de vendas

Relacionar contatos e compras para enxergar vendas associadas
ao trabalho do CRM.

Exemplo: contato na segunda e compra na quinta, dentro de
uma janela de 7 dias.

Na pratica - Compare janelas, escolha uma regra para contatos
concorrentes e evite contar a mesma venda duas vezes.

O que acompanhar - Vendas associadas ao contato; receita atribuida
pela regra.

Uma compra apds o contato indica associagéo temporal; ndo prova que o
contato causou a venda.

Critério antes de automagao

Evolugéo proposta

Segmentagao RFM

Combinar recéncia, frequéncia e valor para orientar a prioridade de

contato.

Uma cliente que compra sempre merece uma agao diferente

de quem fez uma Unica compra ha meses.

Na pratica - Defina periodo e critérios por loja. Use uma agao especifica
para cada segmento.

O que acompanhar - Recompra e retorno das campanhas por segmento.

Compare frequéncia e valor em janelas explicitas; o valor dos Ultimos 3 anos

néo é uma medida de 12 meses.

Documente o periodo analisado, o publico e a regra de calculo. A mesma informacao precisa significar a mesma coisa para toda a

equipe.
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CAPITULO 05/ CONTINUIDADE COM CONTEXTO

Uma conversa tem sequéncia.

E precisa ser relevante.

UMA COMPRA NAO PRECISA ENCERRAR A CONVERSA.

Compra D+3 D+30 D+90
Pés-venda Novidades Reativacao

“Gostou da peca?”

Cadéncia ilustrativa. Ajuste os prazos ao cliente e a loja.

03 Evolugédo proposta

Régua de relacionamento

Criar uma sequéncia de contatos depois da compra, com contexto
em cada etapa.

D+3: saber se gostou. D+30: novidades. D+90: retomar, se
ainda n&o voltou.

Na pratica - Comece com poucos contatos e cancele tarefas que
perderam sentido apds nova compra ou pedido de nédo contato.

O que acompanhar - Retornos realizados e recompra por etapa.

A agenda e os retornos ja sdo documentados. A criagdo automatica desta
régua é uma proposta.

Clienteling na pratica

04 Base documentada + evolugéo

Clienteling e proxima oferta

Usar marcas, medidas e preferéncias para fazer um atendimento
pessoal, mesmo a distancia.

“Chegou uma pega da marca que vocé gosta no seu
tamanho. Quer ver uma foto?”

Na pratica - Consulte o perfil, confira o estoque e personalize a conversa.
O gatilho automatico por chegada de produto é uma evolucéo.

O que acompanhar - Respostas e vendas associadas a oferta.

O perfil de compra ja é documentado. Nao ha evidéncia de recomendagao
automatica validada.

Uma marca conhecida, o tamanho certo e uma pergunta simples ajudam a iniciar uma conversa pessoal. Confirme a preferéncia

atual do cliente.
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CAPITULO 06 / EQUIPE E EXPERIENCIA

Valorize a boa rotina.

Aprenda com cada resposta.

05 Evolugéo proposta

Metas de atividade

Acompanhar o que a equipe faz todos os dias, além do resultado
em reais.

Definir, por exemplo, 15 contatos relevantes por dia e revisar
a qualidade dos retornos.

Na pratica - Ajuste o objetivo ao tamanho da carteira e ao tempo
disponivel. Evite premiar apenas quantidade de mensagens.

O que acompanhar - Contatos Uteis, retornos cumpridos e conversao.

Meta e HiperMeta de vendas sdo documentadas; metas automaticas de
atividade séo outro recurso.

07 Evolugédo proposta

Pesquisa pos-venda e NPS

Ouvir o cliente depois da experiéncia e abrir espaco para corrigir
problemas.

“De 0 a 10, quanto vocé recomendaria nossa loja?” Pergunte
também o motivo.

Na pratica - Convide uma amostra consistente, registre a resposta e
encaminhe os casos que exigem cuidado.

O que acompanhar - NPS = % de notas 9-10 menos % de notas 0-6.

Notas 7-8 sdo neutras. Nao calcule o indicador apenas com clientes
satisfeitos; considere a taxa de resposta.

Qualidade também é resultado

06 Ranking documentado; selos propostos

Gamificacao

Dar visibilidade ao progresso e reconhecer comportamentos que
fortalecem o atendimento.

Reconhecer uma semana com todos os retornos cumpridos
ou uma cliente reativada.

Na pratica - Use critérios transparentes e compare contextos
equivalentes; permita acompanhar a evolugéo individual.

O que acompanhar - Cumprimento de retornos e progressao dos
objetivos.

O ranking consta no manual. Selos e desafios automaticos permanecem
propostas.

08 Evolugéo proposta

Risco de abandono

Comparar o tempo sem compra com o ritmo habitual de cada
cliente.

Quem costuma voltar a cada 45 dias e esta ha 90 sem
comprar merece atengao.

Na pratica - Use o histérico individual com cuidado e considere
sazonalidade; um sinal de risco ndo é uma certeza.

O que acompanhar - Clientes recuperados e tempo até a proxima
compra.

O filtro por tempo sem comprar ja existe; um score individual de risco é
evolugao.

Nao responder ndo é autorizagao para insistir indefinidamente. Um retorno bem combinado vale mais que uma sequéncia de

mensagens sem contexto.
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CAPITULO 07 / RETORNO E RELACIONAMENTO

Cada visita deixa uma pista.

Cada retorno, um aprendizado.

09 Evolugédo proposta

Indicagao de clientes

Transformar boas experiéncias em convites para novas pessoas
conhecerem a loja.

Uma cliente apresenta uma amiga. A loja registra a origem e
aplica as regras da acéo.

Na pratica - Defina quem pode participar, qual beneficio existe e como
identificar a primeira compra elegivel.

O que acompanhar - Novos clientes por indicagédo e custo do beneficio.

O cadastro de origem néo equivale, sozinho, a um programa completo de
cupons e recompensas.

11 Existe no NWPedido; integragéo proposta

Lista da Vez

Organizar o rodizio presencial e registrar atendimentos com e sem
compra.

Um cliente identificado veio a loja, mas ndo comprou. O
vendedor pode propor um retorno.

Na pratica - Conecte os registros do atendimento a carteira, com
identificacdo e regras de acesso.

O que acompanhar - Conversao de loja = atendimentos com venda +
atendimentos totais x 100.

Aintegragdo com o NCRM foi sugerida no material. Nao foi comprovada como
concluida.

10 Lembretes documentados

Cashback e fidelidade

Lembrar o cliente de um crédito disponivel antes que ele deixe de
aproveitar a oportunidade.

Cashback: contato 15 dias antes do vencimento. Vale-troca:
lembrete 45 dias apds emissao.

Na pratica - Confira saldo, validade e situagdo em aberto. O CRM
organiza o lembrete; o crédito vem do ERP.

O que acompanhar - Créditos utilizados e retorno apés o aviso.

Nao prometa compra garantida. A geragao de cashback, as regras e os custos
do beneficio dependem do ERP e da loja.

12 Evolugéao proposta

Coortee LTV

Entender se as turmas de novos clientes voltam e quanto valor o
relacionamento acumula.

Coorte: acompanhar quem comprou pela primeira vez em

janeiro e voltou nos meses seguintes.

Na pratica - Separe as turmas pelo més da primeira compra. No LTV,
declare periodo, receita, margem e método usado.

O que acompanhar - Retengao por coorte; valor por cliente no periodo
analisado.

Faturamento histérico ndo € lucro nem previsao de LTV. Retengéo deve contar
clientes distintos.

Conversao de contato e conversdo da loja usam bases diferentes. Defina claramente o denominador antes de comparar

equipes ou periodos.
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CAPITULO 08 / OLHAR ALEM DA VENDA DO DIA

O cliente novo volta?

Quanto dura essa relacao?

A andlise de coorte acompanha grupos que comegaram a comprar no mesmo periodo. Assim, a loja pode comparar a

retencdo de novas turmas de clientes.

QUEM COMPRA PELA PRIMEIRA VEZ ESTA VOLTANDO?

Primeira compra Més 0 Més 1

Jan

Fev

Mar

Abr

Més 2 Més 3 Més 4
36% 29% 24%
36% 29%

36%

Mapa de calor ilustrativo. Cada linha acompanha uma turma de novos clientes.

Coorte: medir retorno

Se 100 pessoas fizeram a primeira compra em janeiro e 48 delas
compraram no més seguinte, a retengao daquele més é 48%.
Conte pessoas, ndo quantidade de notas.

Leitura honesta do resultado

LTV: declarar a medida

Uma cliente que comprou R$ 1.200 no periodo tem R$ 1.200 de
receita histérica observada. Isso nédo informa sozinho margem,
custo de atendimento nem valor futuro esperado.

Coorte e LTV constam como evolugéo proposta. O mapa e os valores deste guia sao ilustracdes, sem consulta ao banco e sem

promessa de desempenho.

Periodos ainda nao completados devem ficar sem valor no mapa. Nao compare uma coorte recente com outra que teve

muito mais tempo para recomprar.
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CAPITULO 09 / DA LEITURA PARA A LOJA

Comece pelo que a equipe
consegue manter amanha.

Uma implantagéo consistente precisa de rotina, definigdes claras e acompanhamento. Esta € uma sequéncia sugerida, sem
prazo obrigatério.

ETAPA 01 ETAPA 02 ETAPA 03

Organizar Aplicar Evoluir

Revisar carteiras e telefones, combinar o Trabalhar retornos, aniversariantes e Validar atribuigdo de vendas, priorizagdo
registro de contatos e definir Meta e créditos em aberto. Fazer campanhas RFM e régua automatica. Depois avaliar
HiperMeta. Escolher quem acompanha pequenas e revisar a qualidade das integracao da Lista da Vez, coorte e LTV.
os atrasados. mensagens.

Uma reuniao curta, toda semana

PERGUNTA O QUE OLHAR PROXIMA AGAO

Estamos cuidando dos retornos? Pendentes e atrasados Reorganizar a agenda

A equipe esta no ritmo? % da meta e valor por dia Orientar cada vendedor

As conversas fazem sentido? Resultados e respostas Ajustar publico e mensagem
Os clientes estdo voltando? Compras e créditos utilizados Revisar a abordagem

CONDIGAO PROMOCIONAL - CLIENTES SOFT N

NCRM, por Soft N. R$ 89’00/més

Um novo jeito de cuidar de quem compra.

Peca uma demonstragéo ao atendimento Soft N. Consulte implantagdo, abrangéncia da licenga e servigos opcionais.

Técnicas descritas como evolugao nao sao promessa de inclusado na oferta.

Sobre este guia

Adaptado dos manuais NCRM atualizados, incluindo Metas e HiperMeta e os avisos de crédito, e do documento “Técnicas de CRM para estudar no NCrm” fornecido
pelo usuario. Edigao editorial: 24/10/2026. A disponibilidade foi descrita conforme a documentacgéo; ndo houve teste funcional do sistema ou banco nesta tarefa. Todos
os exemplos e desenhos séo ilustrativos.
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