Novo complemento do NetSuite CRM: unindo usudrios do CRM por meio de experiéncia
personalizadas

Laralyn Ellsworth, gerente sénior de produto de saida NetSuite CRM

Negdcio que é negdcio precisa encontrar, conquistar e reter clientes. Em empresas emergentes,
a mesma pessoa pode dar conta de todas as tarefas de vendas, marketing e servigos associadas
a essa meta. No entanto, a medida que os negdcios aumentam, as fun¢des que antes podiam
ser executadas por um pequeno numero de pessoas passam a exigir um time inteiro. Isso gera
desafios em torno da comunicagao, da visibilidade das informagdes e dos tempos de resposta —
problemas que muitas vezes sdo agravados pelo surgimento de silos de dados em toda a

empresa.

O NetSuite foi desenvolvido para fornecer uma Unica base para todos os dados que uma
empresa precisa operar. Muitas empresas comegam com ERP para gerenciar suas finangas, por
exemplo, e logo descobrem os beneficios de reunir todas as atividades de vendas, marketing e

atendimento ao cliente no NetSuite.

Concentrando-se no relacionamento com os clientes, as organizagdes que dependem do
NetSuite CRM para otimizar seus processos de automacao de forca de vendas, de automacao
de marketing e de gerenciamento do atendimento ao cliente também podem querer ainda
mais visibilidade sobre as previsdes de vendas, as métricas de campanha e os problemas
escalonados. Por esse motivo, agora o NetSuite oferece recursos expandidos de CRM para
clientes por meio de um novo Complemento do CRM, que fornece fungdes e painéis
especialmente ajustados para gerentes de vendas, representantes de vendas e equipes de
marketing e atendimento ao cliente, com Pastas de trabalho predefinidas do SuiteAnalytics

para ajudar na medi¢dao do desempenho de vendas.
Vamos analisar por que esses insights sdo tdo importantes para o crescimento e como obté-los.
O ato de equilibrar o CRM

A medida que expandem, muitas empresas, atendendo as necessidades de seus departamentos
de vendas, marketing e atendimento, um a um, acabam com diferentes solu¢des de software
para diferentes equipes. O que se segue muitas vezes é um sentimento de frustracdo,
acompanhado de um grande e oneroso esfor¢o para reconciliar e integrar os dados mantidos

nesses sistemas divergentes.



Ao mesmo tempo, a baixa visibilidade do desempenho de vendas, dos resultados de marketing

e da satisfacdo do cliente podem retardar o crescimento e levar a erros que custam caro.

Infelizmente, a abordagem oposta, isto €, um Unico sistema, também pode ter consequéncias
imprevistas. O que parece ser uma ferramenta simples que serve para tudo, podendo ser usada
por todas as equipes normalmente acaba se revelando um fracasso para quase todos.
Funcionalidade inadequada e falta de flexibilidade acabam resultando em baixa adesado e, por

fim, na falha da implementacao.

Quando se trata de CRM, encontrar o equilibrio perfeito entre experiéncias de usudrio
personalizadas e conectividade entre as equipes pode significar a diferenca entre uma batalha
ardua e lenta e o crescimento rapido dos negdcios. Isso posto, vale a pena entender e
considerar as necessidades exclusivas dos usuarios ao escolher solugcGes para marketing, vendas

e suporte ao cliente.
Visao compartilhada, diferentes exibi¢oes: do que o departamento de vendas precisa

Sua plataforma de CRM deve ser a base da sua equipe de vendas, uma fonte central de
inteligéncia confidvel para prospecc¢ao, previsao, rastreamento de cota e gerenciamento de

renovagdes e vendas adicionais.

No entanto, nem todos os usuarios de CRM estdo interessados na mesma coisa. Os
representantes de vendas desejam se concentrar nas tarefas imediatas; por exemplo, para
guem ligar em seguida, com quais clientes potenciais estdo se deparando hoje, e quais
negociacdes em seus pipelines precisam de atencdo. A meta principal é atingir ou ultrapassar

suas cotas.
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Novo painel de gerente de vendas

Os gerentes de vendas compartilham a mesma visdao que seus representantes de vendas: fechar
negdcios e fazer dinheiro. No entanto, para atingir essa meta, a funcdo deles exige uma visao
aérea do que estd acontecendo |4 embaixo. Eles querem ter certeza de que seus
representantes tenham o suporte e os recursos de que precisam para cruzarem a linha de
chegada. Para tanto, eles precisam identificar quando fornecer feedback, assisténcia ou

treinamento adicional.

Eles também desejam garantir que o marketing esteja abastecendo de modo consistente os
pipelines de suas equipes com leads qualificados para que os representantes tenham o
bastante com o que se manterem ocupados. Os gerentes ainda precisam reportar aos lideres
executivos o desempenho das vendas, mas ndo desejam gastar muito tempo cacando dados e
montando relatérios. Desse modo, eles precisam de um método facil e que possa ser repetido

para fornecimento de uma previsao precisa.
Plugado e personalizado: do que o departamento de marketing precisa

As equipes de marketing precisam de um CRM que também atenda as suas necessidades.
Geralmente, as listas de marketing e os relatérios de campanha sdo isolados dos dados de
vendas em um sistema totalmente separado, o que dificulta dar o crédito a quem o merece.

Quando os resultados em vendas nao podem ser atribuidos as campanhas de marketing



especificas, os gerentes de marketing ndo sé tém que lutar para provar o ROIl, como também

ndo conseguem ajustar campanhas futuras para otimizacdo dos resultados.

A automatizacdo das campanhas de marketing em varios canais para alinha-las aos esforcos de
vendas comeca com ter apenas uma Unica fonte de dados de leads, clientes potenciais e
clientes para que as campanhas possam ser segmentadas e ajustadas para quem causem mais

impacto.

Assim que uma campanha é lanc¢ada, as equipes podem rastrear os MQLs (leads qualificados de
marketing) e SQLs (leads qualificados de vendas) por meio do funil de vendas. Isso fornece
insights sobre quais campanhas produziram leads de qualidade mais alta e, por fim, grande

parte da receita.
Sao os pequenos detalhes... E o Todo: do que o suporte ao cliente precisa

Os clientes que entram em contato com a central de atendimento geralmente tém uma
guestdo ou experiéncia especifica para compartilhar. Sejam quais forem as particularidades da

situacdo, o cliente espera que seu representante tenha respostas e solugdes a mao.

Para fornecer solugdes satisfatorias em tempo habil, os representantes do atendimento ao
cliente precisam acessar uma ampla gama de informacdes, incluindo detalhes do cliente,
pedidos anteriores, histérico de pagamento, catdlogos de produtos e estoque. Sem acesso aos
mesmos dados de CRM vistos pelas suas equipes de vendas, depdsito e financas, os agentes de
atendimento tém que travar uma batalha para encontrar e entregar respostas precisas e Uteis

para clientes potencialmente insatisfeitos.
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Novo painel de atendimento ao cliente

Além de acesso facil aos dados do cliente em tempo real, os representantes de atendimento
precisam de um sistema que distribua e escalone casos de suporte com eficiéncia. Algumas
empresas atribuem casos de suporte manualmente, analisando-os individualmente antes de
decidir quem tratara de cada um deles. Esse método prejudica o tempo da primeira resposta,
fazendo o cliente esperar na fila mais tempo do que o necessario e, possivelmente, permitindo
gue o problema tome proporgdes maiores nesse intervalo. Quando os escalonamentos sdo
necessarios, atribuir automaticamente o caso ao préximo atendente sem atrasos, pode ser a

diferenca entre ganhar um eterno fa e perder futuras vendas.

Claramente, as empresas precisam de dados ricos, completos e Uteis, que possam ser

acessados em toda a empresa.
Estendendo o NetSuite CRM

O NetSuite CRM foi criado com base na plataforma NetSuite ERP, o que significa que a
automacao da forca de vendas, o gerenciamento do atendimento ao cliente e a automacao de
marketing do NetSuite sdo nativamente unificados com o gerenciamento de pedidos e estoque,
comércio e financgas. Essa integracdo fornece as empresas insights em tempo real sobre
previsao de vendas, geracao de leads de marketing e dados de satisfacao do cliente.

Agora o novo Complemento do CRM é entregue para clientes que querem recursos de CRM

ainda mais robustos.


https://www.netsuite.com/portal/products/crm.shtml
https://www.netsuite.com/portal/products/erp.shtml

O complemento recentemente langado inclui novos painéis e fungdes de CRM para
representantes de vendas, gerentes de vendas, marketing e atendimento ao cliente, colocando
as necessidades exclusivas de todos os seus usudrios de CRM em posicdo de destaque, e dando

a esses usuarios facil acesso aos seus recursos mais usados no NetSuite.

O Complemento do CRM também inclui um novo SuiteApp de Pastas de trabalho de CRM, que
contém 10 pastas de trabalho predefinidas do SuiteAnalytics focadas em KPIs para desempenho
de vendas. Criar seus proprios relatdrios do zero pode ser uma tarefa demorada e sujeita a
erros, por isso este SuiteApp foi desenvolvido para eliminar do relatdrio de vendas tanto o

trabalho pesado quanto as especulagdes.

As Pastas de trabalho de CRM incluidas no complemento permitem que vocé adote, sem
complicacdes, as melhores praticas de geracdo de relatérios de CRM e acesse métricas
essenciais de desempenho de vendas, como previsdes de oportunidade, cotas para conversdes

de vendas e oportunidades de ganho x perda.

O Complemento do CRM fornece as empresas as melhores praticas predefinidas de
gerenciamento de atendimento ao cliente, automacado de marketing e automacao da forga de
vendas, de modo que todos os usudrios de CRM sdo equipados com as ferramentas certas e os

dados certos no momento certo para suas funcdes e responsabilidades exclusivas.

O SuiteApp Complemento do CRM agora esta disponivel no SuiteApp Marketplace. Assista ao

webinar sob demanda de demonstracao do produto Suite Fundamentals para saber mais

sobre o NetSuite CRM e ver o Complemento do CRM em agao.


https://www.suiteapp.com/
https://go.netsuite.com/LP=13001?campaignId=8623&elqCampaignName=Webinar_Horiz_CRM_SF_0622&eventId=3800882&eventKey=4BC6659A2A0B6DBC722D37504F4D7395

