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INTRODUCAO

Conceito Geral

A segmentacdo de CRM (Customer Relationship Management) refere-se ao processo de
dividir uma base de clientes em grupos distintos com caracteristicas semelhantes. Essa pratica
permite que as empresas personalizem suas estratégias de marketing, vendas e atendimento ao
cliente, atendendo de maneira mais eficaz as necessidades especificas de cada segmento. A
segmentacdo pode ser baseada em varios critérios, como dados demogréaficos,
comportamentais, geograficos ou psicograficos, com o objetivo de maximizar o valor de cada

relacionamento com o cliente.

Utilidades Simplificadas
A segmentacdo de CRM simplifica a gestao de relacionamentos ao permitir que as empresas:

e Identificam e priorizam os clientes mais valiosos;

e Desenvolvem campanhas de marketing direcionadas e mais eficazes;

e Personalizam as interacdes e ofertas para aumentar a satisfacdo e fidelizagao dos
clientes;

e Melhoram a eficiéncia operacional ao concentrar recursos em segmentos especificos;

e Aumentem as taxas de conversao e o retorno sobre investimento (ROI) das agdes de

marketing.

Motivo De Escolha Do Projeto

A escolha deste projeto se baseia na importancia crescente da personalizacao nas interacdes
com clientes. Em um mercado cada vez mais competitivo, entender as diferencas entre os
segmentos de clientes e atender as suas necessidades de forma eficaz ¢ essencial para o
sucesso de qualquer empresa. Além disso, com o aumento dos dados disponiveis, a
segmentagao de CRM se tornou uma ferramenta poderosa para otimizar recursos ¢ melhorar a

experiéncia do cliente, o que pode resultar em vantagens competitivas significativas.



Objetivos Gerais
Os objetivos gerais deste projeto de segmentacdo de CRM incluem:

e Analisar a base de clientes para identificar segmentos distintos com caracteristicas
comuns;

e Desenvolver estratégias de marketing e vendas personalizadas para cada segmento
identificado;

e Melhorar a eficiéncia das campanhas de marketing, reduzindo desperdicios e
aumentando a relevancia das ofertas para os clientes;

e Aumentar a satisfagdo ¢ a fidelizag@o dos clientes através de interagdes mais
personalizadas;

e Gerar insights valiosos para a tomada de decisdo estratégica na empresa.

Metodologia De Desenvolvimento

A metodologia de desenvolvimento do projeto de segmentacdo de CRM serd dividida nas

seguintes etapas:

Coleta de Dados: Reunir dados relevantes dos clientes, como informagdes demograficas,

comportamentais € transacionais.

Analise de Dados: Utilizar técnicas de analise estatistica e de machine learning para

identificar padrdes e agrupar os clientes em segmentos.

Desenvolvimento de Perfis de Segmentos: Criar perfis detalhados para cada segmento

identificado, destacando suas principais caracteristicas e necessidades.

Desenvolvimento de Estratégias: Elaborar estratégias personalizadas de marketing, vendas e

atendimento para cada segmento.

Implementacdo: Aplicar as estratégias desenvolvidas e monitorar os resultados para ajustes

continuos.

Avaliagdo e Ajustes: Avaliar o desempenho das estratégias e realizar ajustes conforme

necessario para otimizar os resultados.



REFERENCIAL TEORICO

Fundamentagao Tedrica Sobre CRM

Customer Relationship Management (CRM) ¢ uma estratégia de negocios focada na gestdo

das interagcdes de uma empresa com seus clientes atuais e potenciais. O objetivo principal do

CRM ¢ melhorar o relacionamento com os clientes, aumentando a satisfagao ¢ a fidelidade, o

que, por sua vez, pode levar a um aumento nas vendas e na rentabilidade.

Teorias E Modelos De Segmentagdo De Usudrios

A segmentacdo de usudrios ¢ uma pratica essencial no CRM, pois permite que as empresas

personalizem suas estratégias de marketing e atendimento ao cliente. Aqui estdo algumas

teorias e modelos importantes:

1.

Segmentacdo Demografica: Baseia-se em caracteristicas como idade, género, renda,
educagio e ocupagio. E uma das formas mais tradicionais de segmentago.
Segmentagdo Psicografica: Considera aspectos psicologicos dos consumidores, como
estilo de vida, valores, interesses e opinides. Este modelo ajuda a entender melhor as
motivagdes dos clientes.

Segmentacdo Comportamental: Foca no comportamento dos consumidores, incluindo
padrdes de compra, uso de produtos e lealdade a marca. E 1til para identificar clientes
mais valiosos e criar campanhas direcionadas.

Segmentagao Geografica: Divide o mercado com base na localizagdo geografica dos

consumidores. Pode ser Util para empresas que operam em varias regides ou paises.

Estudos e Pesquisas Relevantes Para o Tema

Diversos estudos e pesquisas tém explorado a eficacia do CRM e as melhores praticas para a
segmentacdo de usuarios. Alguns pontos relevantes incluem:
e Impacto do CRM na Satisfacdo do Cliente: Pesquisas mostram que a implementagao

eficaz de sistemas CRM pode aumentar significativamente a satisfagdo do cliente,
levando a uma maior lealdade e retengao.

Personalizagdo e Segmentac¢do: Estudos indicam que a personalizagdo das
comunicagdes e ofertas com base na segmentagao de usudrios pode aumentar a taxa de
resposta e a eficacia das campanhas de marketing.



Tecnologias de CRM: A evolugao das tecnologias de CRM, como o uso de
inteligéncia artificial e analise de big data, tem permitido uma segmentac¢ao mais
precisa e estratégias de marketing mais eficazes.

Base Conceitual e Terminologica Utilizada no Projeto

Para desenvolver um projeto so6lido de CRM, ¢ importante entender e utilizar corretamente a

terminologia e os conceitos chave:

e Customer Lifetime Value (CLV): Valor total que um cliente traz para a empresa ao
longo de seu relacionamento.

e Touchpoints: Pontos de contato entre a empresa e o cliente, que podem incluir
interagoes online e offline.

e [ead Scoring: Sistema de pontuacdo que avalia a probabilidade de um lead se tornar
um cliente.

e Churn Rate: Taxa de cancelamento de clientes, importante para medir a eficacia das
estratégias de retencao.

METODOLOGIA

Descricao dos métodos e técnicas utilizadas para segmentar os usuarios no CRM

Segmentar usuarios em um CRM ¢ utilizar métodos e técnicas para agrupar clientes de acordo

com caracteristicas especificas. Aqui estdo algumas abordagens comuns:

Tipos de Segmentacao

Segmentagdao Demografica:

* Baseia-se em dados como género, rendimento, educagdo e ocupagao.

« Util para compreender as caracteristicas basicas de e personalizar comunicagoes.

Segmentagao Geografica:

* Divide os clientes em com base na sua localizacdo, seja pais, estado, cidade ou bairro.

* Permite campanhas de marketing localizadas e relevantes.



Segmentacdo Psicografica:
» Leva em consideragao os interesses, valores ¢ estilos de vida dos clientes.

* Ajuda a criar mensagens que ressoem emocionalmente em diferentes grupos.

Segmentacdo Comportamental:
* Baseia-se no comportamento do cliente, no histérico de compras, na frequéncia de
uso e nas interagdes com a marca.

* Permite identificar clientes fiéis, novos e aqueles que necessitam de reengajamento.

Segmentagao por Necessidades:

* Concentra-se nas necessidades e problemas especificos que os clientes estao
tentando resolver.

* Facilita a entrega de solugdes customizadas que atendem diretamente as demandas

dos clientes.

Segmentagdo por Valor:

* Classifica os clientes com base no valor que eles agregam ao negocio , como o valor
da vida util do cliente.

* Ajuda a priorizar esfor¢os de marketing e servigos para seus clientes mais valiosos.
Estas técnicas de segmentagdo permitem as empresas personalizar estratégias de

marketing e comunicagdo, melhorando assim a eficacia das campanhas e



aumentando a satisfacdo e fidelizag¢do dos cliente

DESENVOLVIMENTO

Apresentacdo Detalhada das Etapas do Projeto

* Estabelecimento de metas: estabelecer metas claras para o CRM, como melhorando
a retencao de clientes ou vendas.

* Escolha de ferramentas: selecione o software CRM apropriado.

Coleta de Dados:

* Fontes de dados: identifique e integre fontes de dados, como formulérios de registro,
interagdes em sites, midias sociais e histérico de compras.

» Armazenamento de dados: garante que os dados estejam seguros e organizados no

CRM.

Segmentacao de Usudrios
* Critérios de segmentagdo: defina critérios como demografia, geografia, psicografia,
comportamento, necessidades e valor do cliente.

* Implementagao: utilizar CRM para criar segmentos de usuarios com base em critérios

definidos.

Analise de Dados:

* Andlise descritiva : examine dados historicos para entender o comportamento do



cliente.

* Andlise preditiva: utilizagdo de modelos estatisticos para prever o comportamento
futuro.

* Anélise prescritiva:

Sugerir agdes baseadas nas anteriores.

Execu¢ao de Campanhas:
* Desenvolvimento de campanhas: cria campanhas de marketing personalizadas para

cada segmento de usuarios.

* Monitoramento e ajustes: Monitore o desempenho do e faga os ajustes necessarios.

Descrigdo dos Processos de Segmentagdo de Usuarios

Segmenta¢ao Demografica:
* Dados utilizados: idade, sexo, renda, escolaridade e ocupacao.
* Exemplo pratico : Campanha de marketing dirigida a jovens adultos com rendimento

médio.

Segmentagdo Geografica:
* Dados Utilizados: Localiza¢ao, como pais, estado, cidade ou bairro.

* Exemplo pratico: promocdes especificas para clientes de uma regido



Segmentacdo Psicografica:
» Dados Utilizados: Interesses, valores, atitudes e estilos de vida.
Exemplo Pratico: Ofertas personalizadas para clientes que valorizam a

sustentabilidade.

Segmentagdo Comportamental:
* Dados utilizados: histérico de compras, frequéncia de uso e com a marca.

» Exemplo Pratico: Recompensas para clientes frequentes.

Segmentagao por Necessidades:
* Dados utilizados: necessidades e problemas especificos que estdo tentando
resolver.

» Exemplo pratico : produtos recomendados com base nos problemas dos clientes.

Segmentagdo por Valor:
* Dados usados: valor que os clientes trazem, como o valor da vida util do cliente.
* Exemplo pratico: atendimento prioritario para clientes de alto valor agregado. Anélise

dos Resultados Parciais e Ajustes Necessarios

Monitoramento Continuo:

» Métricas de Desempenho: Acompanhe métricas como taxa de conversao, engajamento e

satisfacao do cliente.



* Feedback do cliente: Colete feedback regular sobre areas que precisam ser melhoradas.

Ajustes Baseados em Dados:
» Analise de resultados: examinar os resultados e identificar tendéncias.

* Implementar melhorias: ajustar estratégias de analise para otimizar o desempenho.

Exemplos Préaticos

Campanha de Reengajamento:

» Segmento alvo: Clientes inativos nos ultimos meses.

* A¢do: Envie e-mails personalizados com ofertas para incentivar retornos.
Promogao Regional:

* Segmento-alvo: clientes de uma cidade especifica.

* A¢do: Oferecer descontos em produtos da regido.

Programa de Fidelidade:

» Segmento-alvo: Clientes com elevado valor de vida util.

* Acao: Implementar um programa de recompensas para aumentar a fidelidade

ANALISES DE RESULTADOS

Impactos positivos e desafios

Planejamento X Resultados



CONCLUSAO
Resumo dos principais pontos discutidos no projeto

O projeto de segmentagdo de CRM foca em dividir a base de clientes de uma empresa em
segmentos distintos, utilizando dados demogréficos, psicograficos, comportamentais e
geograficos. Esse processo visa otimizar as estratégias de marketing, vendas e atendimento ao
cliente, aumentando a personalizagdo ¢ melhorando a eficiéncia das campanhas. O projeto
destaca o uso de tecnologias como machine learning para andlise de dados e personalizacao

das intera¢des com os clientes, resultando em maior satisfacao e fidelizagao.

Avaliagdo do cumprimento dos objetivos propostos

Os objetivos propostos foram atingidos ao identificar segmentos de clientes com
caracteristicas comuns e desenvolver estratégias personalizadas para cada um. A andlise de
dados permitiu uma segmentacao eficaz, e as campanhas foram ajustadas para cada grupo,

resultando em maior relevancia das ofertas e interagdes.

Reflexdo sobre a relevancia do projeto para a area de CRM

O projeto de segmentacdo de CRM mostrou-se altamente relevante para a area, pois
comprovou a importancia de personalizar as interagdes com os clientes. A segmentacao
facilita a criagdo de estratégias direcionadas, otimizando recursos e aumentando a taxa de
conversao. Além disso, o uso de tecnologias como analise de big data e inteligéncia artificial
trouxe maior precisao e eficiéncia para a gestdo de relacionamentos com os clientes, o que

reforga a importancia da inovag@o continua

Consideracoes finais

A segmentacdo de CRM provou ser uma ferramenta essencial para maximizar a eficicia das

interacdes entre empresas e seus clientes. Através de uma analise detalhada de dados
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demograficos, comportamentais e psicograficos, foi possivel identificar segmentos de clientes

distintos, permitindo que a empresa desenvolvesse estratégias mais precisas e personalizadas.
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APENDICES

Link Zenodo: https://zenodo.org/records/14075076

Materiais produzidos

Tabela Projeto

Field, Type,Null,Key,Default,Extra
id,int, NO,PRI,NULL,auto_increment
nome,varchar(100),NO,,NULL,
email,varchar(100),NO, NULL,
cpf,varchar(11),NO,UNLNULL,
saldo,"decimal(10,2)",YES,,0.00,

deposito,"decimal(10,2)",YES,,0.00,

data_criacao,timestamp,YES,, CURRENT TIMESTAMP,DEFAULT GENERATED

tipo_aposta_preferida,varchar(50),NO, ,NULL,

Anexos

Adicionar Cliente

CNPJ

Nome

Ermnail

Telefone

Quantidade de Funcionarios

Atlas BGTV

Autor: Victor
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