Perfil do cargo – Coordenador de CRM

Missão do Cargo:
Desenvolver e coordenar estratégias de relacionamento com o cliente, visando a fidelização, o aumento da recorrência de compras e o crescimento do valor do ciclo de vida do cliente (LTV), utilizando ferramentas de CRM, análise de dados e campanhas personalizadas em múltiplos canais.
Responsabilidades Principais:
· Atuar na integração entre a base de dados de clientes e o ambiente de e-commerce, com foco em personalização de ofertas e comunicação digital segmentada.
· Coordenar campanhas promocionais específicas para o e-commerce, considerando o comportamento de navegação e histórico de compras.
· Trabalhar em conjunto com a equipe de E-commerce e Marketing Digital para implementar réguas de relacionamento automáticas e estratégias de cross-sell e up-sell.
· Monitorar e otimizar KPIs de CRM aplicados ao e-commerce, como taxa de abandono de carrinho, taxa de recompra, conversão de campanhas e CAC (custo de aquisição de cliente).
· Gerenciar ações de retargeting e remarketing baseadas em dados de comportamento digital.
· Garantir a fluidez da jornada omnicanal (ex: compre online e retire na loja, entregas programadas, pushs com ofertas locais, etc.).
· Liderar a estratégia de CRM da empresa, garantindo alinhamento com os objetivos comerciais e de marketing.
· Participar ativamente da definição de estratégias de personalização no site (vitrines inteligentes, recomendações de produtos e mensagens dinâmicas).
· Colaborar com equipes de UX e tecnologia para evoluir a experiência digital do cliente com base em dados do CRM.
· Utilizar ferramentas como Google Analytics, Hotjar, CRM/CDP e plataformas de e-commerce para análise de performance e comportamento do cliente digital.
· Analisar o comportamento do consumidor, sugerindo ações para aumentar a retenção, reativação e fidelização de clientes.
· Gerenciar a base de dados de clientes, garantindo qualidade, governança e uso ético das informações.
· Atuar em conjunto com equipes de tecnologia, BI e marketing digital para automatizar processos e integrar ferramentas.
· Conduzir testes A/B e outras metodologias de otimização de campanhas.
· Supervisionar fornecedores e ferramentas de CRM, garantindo a performance e usabilidade da plataforma.
· Acompanhar tendências de mercado e propor inovações nos processos de relacionamento com o cliente.
Resultados Esperados (Indicadores de Performance):
· Crescimento do número de clientes ativos na base.
· Aumento da taxa de recompra e frequência de compras.
· Redução da taxa de churn.
· Aumento do ticket médio por segmento de cliente.
· Melhoria contínua das taxas de abertura e conversão de campanhas.
· Aumento do NPS (Net Promoter Score) e outros indicadores de satisfação.
· ROI positivo nas ações de CRM.
Competências Técnicas Necessárias:
· Domínio de ferramentas de CRM (Salesforce, RD Station, Oracle CRM, SAP, ou similares).
· Conhecimento em ferramentas de automação de marketing e plataformas de e-mail marketing.
· Experiência em análise de dados com Excel avançado, Google Analytics e ferramentas de BI (Power BI, Tableau, etc.).
· Conhecimento em estratégias de fidelização e marketing de relacionamento.
· Noções de LGPD aplicadas ao tratamento de dados de clientes.
· Habilidade em gestão de projetos e campanhas multicanal.
· Desejável conhecimento em SQL e conceitos de Data Lake e Customer Data Platform (CDP).

