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INTRODUCAO

A implementacdo de um CRM é um dos passos mais determinantes na maturidade digital de
uma empresa. O potencial é vasto: organizar dados, automatizar tarefas, acompanhar ciclos
de venda, melhorar a experiéncia do cliente e dar suporte a tomada de decisdo. No
entanto, na pratica, a realidade é muitas vezes diferente.

Um estudo da Merkle Group Inc. revela que 63% dos projetos de CRM nao atingem os
objetivos tracados. As causas vao desde a escolha precipitada da tecnologia até a auséncia
de preparacéo organizacional. Em muitos casos, as empresas concentram-se na ferramenta
em si, esquecendo-se de que um CRM deve refletir processos, praticas e prioridades de
negocio.

Este ebook pretende desmistificar o processo de implementacdo, com base na experiéncia
da Liminal em projetos com ferramentas como o HubSpot CRM, Zoho CRM ou Salesforce.

Mais do que um guia técnico, é um documento pratico e critico sobre os erros mais comuns
— e como evita-los.

salesforce
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ANTES DE COMECAR:
PLANEAMENTO
ESTRATEGICO

Um dos erros mais frequentes na implementacado de um CRM acontece antes
sequer de o projeto comegar. O entusiasmo pela tecnologia leva muitas
empresas a avancar sem um verdadeiro diagnostico interno: ndo mapeiam
processos, ndo definem objetivos e ndo envolvem as equipas que irdo utilizar
o sistema.

Esta auséncia de planeamento transforma um investimento estratégico num
risco operacional.

A implementacdo de um CRM deve comegar com um levantamento rigoroso:

Que dados sdo fundamentais acompanhar em cada etapa?
‘ Que objetivos se querem atingir com o sistema (ex.: mais leads

qualificadas, ciclos de venda mais curtos, maior retencao)?

Mais de 25% dos projetos falham porque as
decisées sao tomadas de forma isolada, sem
ligacdo aos utilizadores finais (HBR, 2020).
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ESCOLHADA
FERRAMENTA
CERTA

A escolha do CRM é muitas vezes encarada
como uma decisao técnica. Com centenas de
solucoes disponiveis no mercado, é facil cair
na tentacdo de comparar listas de
funcionalidades ou seguir recomendacoes
pouco contextualizadas. No entanto, esta é
uma decisao estratégica — e um dos erros
mais frequentes nesta fase é precisamente
escolher a ferramenta errada para o tipo de
negocio, equipa e objetivos da empresa.

Em muitos casos, a escolha baseia-se apenas
no preco ou na popularidade da solucao, sem
avaliar critérios essenciais como a facilidade
de adocao, a escalabilidade, ou o grau de
personalizacao necessario. Este erro pode
comprometer toda a implementacdo. Uma
solucdo demasiado complexa, por exemplo,
desmotiva equipas com pouca maturidade
digital. Uma solucao limitada, por outro lado,
obriga a migrar para outro sistema num
espaco de tempo reduzido — com todos os
custos e dificuldades que isso implica.

E por isso essencial que a decisido comece
com um diagnéstico interno claro: que
processos queremos suportar? Que
utilizadores irdo trabalhar com o CRM e com
que frequéncia? Que tipo de reporting é
necessario? Que ferramentas precisam de
estar integradas? Sem estas respostas,
qualquer escolha serd uma aposta no escuro.
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LIMINAL

DURANTE A
IMPLEMENTACAO

Depois de escolhida a ferramenta, a fase
de implementacao é decisiva — e, ao
mesmo tempo, uma das mais
desvalorizadas. Muitas empresas caem no
erro de tratar a implementacdo como um
projeto técnico, delegado a 4rea de IT ou a
um fornecedor externo, ignorando a
importancia do envolvimento das equipas,
da validacao continua e da gestao da
mudanca.

Um dos erros mais recorrentes ¢ iniciar a
configuracdo do CRM sem uma base de
dados limpa e estruturada. Importar
contactos com duplicados, dados
desatualizados ou campos incoerentes
compromete imediatamente a usabilidade e
a confianga no sistema. Um comercial que
encontra um nUmero errado ou uma
empresa repetida no CRM deixa, com
facilidade, de o usar. Por isso, a preparacgao
dos dados é um passo essencial — mas
muitas vezes negligenciado.

Qutro erro comum ¢é subestimar a fase de
testes. Muitas implementacdes passam
diretamente do setup técnico para o go-
live, sem se assegurar que os fluxos
configurados fazem sentido na pratica.
Quando o pipeline nao espelha o ciclo real
de venda, os utilizadores ficam perdidos ou
tentam contornar o sistema, o que leva a
erros de reporting e perda de dados. E
fundamental testar os fluxos com
utilizadores reais, identificar obstaculos e
afinar a légica antes de escalar.
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Outro fator critico nesta fase é o
acompanhamento dos utilizadores. A ideia de
que “a formacao resolve tudo” é enganadora.
A aprendizagem de um novo sistema exige
tempo, repeticdo e apoio continuo.
Formacdes Unicas e genéricas tém pouco
impacto, especialmente se forem realizadas
antes de a equipa comecar a usar realmente
o sistema. Mais eficaz ¢ uma abordagem por
fases, com conteudos curtos, adaptados ao
perfil de cada utilizador, e com canais abertos
para tirar dividas a medida que surgem.

A implementacdo de um CRM néo se esgota
na instalacao técnica. E um processo de
transformacao organizacional, onde o sistema
tem de se adaptar a realidade da empresa —
e ndo o contrario. Ignorar isto é desperdicar
o investimento.
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A IMPORTANCIA DOS
DADOS

Um CRM vale tanto quanto os dados que o alimentam. Pode ter a ferramenta
mais avancada do mercado, com dashboards elegantes e automacoes

sofisticadas — mas se os dados estiverem desatualizados, mal estruturados ou
incompletos, o sistema torna-se inutil. Um erro comum na implementacéo de
CRM ¢ precisamente subestimar a preparacdo e a manutencao da informacéo.

O primeiro problema costuma surgir logo na fase de migracdo. Muitas
empresas importam listas de contactos antigas, extraidas de varias fontes —
folhas de Excel, sistemas legados, bases de dados pessoais dos comerciais —
sem normalizar a estrutura, validar campos ou eliminar duplicados. Isto
resulta num CRM com informacéo inconsistente, que gera confusao e
frustracado logo nos primeiros dias de utilizagdo.

Esta fase revelou ser mais complexa do que a prépria configuracdo do sistema. Definir
critérios para eliminar duplicados, validar dominios de email, estruturar os dados de

contacto (nome, empresa, cargo, setor) e criar regras para identificar leads qualificadas.
Sem este trabalho, qualquer acdo posterior — como segmentac¢des, automagdes ou
relatérios — teria ficado comprometida.

FALE CONNOSCO
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Mas o desafio dos dados ndo termina com a migracdo. Outro erro frequente é nao
estabelecer regras de qualidade e responsabilizacdo apds o go-live. Quando ndo existem
processos claros para atualizar informacao, atribuir contactos ou validar oportunidades, os
dados degradam-se rapidamente. Os utilizadores deixam de confiar no sistema, comecam a
usar atalhos — e o CRM perde valor.

Segundo a Experian Data Quality, 91% das empresas
reconhecem que dados de ma qualidade impactam
negativamente a performance comercial, levando a

decisdes erradas, oportunidades perdidas e
comunicagoes ineficazes (Experian, Global Data
Management Report, 2021).

A qualidade dos dados ndo é apenas uma questdo técnica. E um tema cultural, que exige
processos claros, responsabilizacdo individual e revisdo continua. Um CRM néo deve ser
encarado como um arquivo passivo, mas como uma fonte viva de conhecimento sobre
clientes, leads e mercado.

A maturidade de um sistema de CRM mede-se pela capacidade de gerar insights Uteis e
aciondveis. E isso s6 acontece quando os dados sdo tratados com o mesmo rigor que 0s
numeros financeiros ou os resultados comerciais. Sem dados de qualidade, o CRM
transforma-se num ficheiro bonito — mas vazio.
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INTEGRACOESE
AUTOMACAO

Automatizar tarefas e integrar sistemas
sdo duas das promessas mais atrativas de
um CRM. Mas sdo também &reas onde se
cometem erros que comprometem a
eficacia da implementacao. O mais comum?
Colocar a integracdo com outros sistemas
como prioridade absoluta logo nas
primeiras fases do projeto.

Este erro transforma um processo que
deveria ser orientado pelo negdécio e pelas
equipas — ou seja, business-centric e
customer-centric — num projeto
excessivamente técnico. Quando o foco
passa a ser “ligar o CRM ao ERP” ou
“integrar com a ferramenta de faturacao’,
sem antes estruturar bem os processos
internos e os dados, o risco é criar uma
solucdo complexa, cara e desalinhada com
a realidade da empresa.

E essencial perceber que a integracao deve
vir depois de compreender bem os fluxos
de trabalho. Antes de se preocupar com
APls ou conectores, a empresa precisa de
garantir que sabe o que estd a medir, como
é feito o registo da informacao e quem sao
os utilizadores responsaveis por cada
etapa.
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A mesma légica aplica-se a automacao. E
frequente vermos empresas que, no inicio
da implementacao, criam dezenas de
workflows, alertas, emails automaticos e
regras de atribuicao... sem testar primeiro
se 0s processos fazem sentido. O
resultado sdo sistemas dificeis de gerir,
com notificacbes em excesso, dados
errados e equipas desmotivadas.

O caminho mais eficaz comega com quick
wins com impacto real no negocio: acées
simples que permitam aumentar a
produtividade, reduzir desperdicio ou
acelerar as vendas. Por exemplo,
automatizar a criacdo de tarefas para
follow-up comercial, atribuir leads
automaticamente por territério, ou enviar
um email de confirmacéo logo apds o
preenchimento de um formulério. Estas
acoes sao faceis de implementar, geram
valor imediato e ajudam a equipa a ver o
CRM como uma ferramenta Util — e ndo
como mais uma obrigacdo.
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Este impacto inicial é essencial para gerar
motivacao, justificar o investimento e
criar condicoes para evoluir. S6 depois faz
sentido avancar para integracdes mais
complexas, que devem ser avaliadas com
base em critérios de utilidade, fiabilidade
e retorno. E, mesmo nessa fase, ha
sempre a opcdo de comegar com
integracdes manuais ou semiautomaéticas,
até o processo estar bem definido.

Segundo a Forrester Research, 36% das

empre que automatizam processos de vendas
relatam dificuldades na manutencéo e adaptacao
dos fluxos, por nao estarem suficientemente

alinhados com os processos reais das equipas
(Forrester, 2022).
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ADOCAO PELA
EQUIPAE CULTURA

Um dos maiores erros na implementacao
de CRM ¢ assumir que, uma vez instalado
o sistema, os utilizadores vdo adota-lo
naturalmente. A realidade ¢ outra: sem
envolvimento, acompanhamento e clareza
nos beneficios, o CRM passa a ser visto
como uma obrigacdo — mais uma
ferramenta a preencher — em vez de um
recurso para facilitar o trabalho.

A resisténcia a mudancga ndo vem sé da
tecnologia. Vem da percecao de que o
sistema serve mais para controlo do que
para apoio. Quando os comerciais sentem
que tém de introduzir dados “porque sim”,
sem perceberem o valor que dai resulta, o
uso torna-se superficial ou inexistente. E
rapidamente se regressa ao Excel, aos
cadernos ou a memoria.

A forma como o CRM ¢ apresentado a
equipa faz toda a diferenca. Se for tratado
como um projeto de IT, a adesao sera
técnica e distante. Se for apresentado
como uma ferramenta para facilitar o
trabalho, poupar tempo e ajudar a fechar
mais negocios, a recetividade muda.
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A experiéncia da Liminal mostra que os projetos com maior taxa de adocdo tém trés

elementos em comum:

3. Houve formacao
pratica, dividida por
perfis, com foco no
“‘como é que isto me
ajuda hoje”.

2. O sistema foi

1. As equipas \
personalizado com base |l

participaram na

na linguagem e rotinas
reais da empresa

definicdo dos
processos

E também importante que a lideranca dé o exemplo. Quando gestores e diretores usam o
CRM nas reunides, tomam decisées com base nos dados da plataforma e valorizam quem

mantém a informacao atualizada, a cultura muda.
O sistema deixa de ser “mais um software” e passa a estar no centro da operacao.
Segundo a McKinsey, empresas com elevado grau de adocdo interna de CRM tém uma

probabilidade 24% maior de atingir os objetivos de receita (McKinsey, 2022). A tecnologia,
por si so, ndo garante sucesso — mas quando ¢é usada de forma consistente por toda a

equipa, amplifica resultados.
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MANUTENCAOE
EVOLUCAO
CONTINUA

Na implementacdo de um CRM néo termina
quando a ferramenta fica operacional. Pelo
contrario, é a partir do momento em que a
. equipa comeca a utilizd-la que surgem os
. verdadeiros desafios. Um erro comum ¢ tratar

\ o projeto como concluido e ndo estabelecer
rotinas de manutencao, revisao de processos e
adaptacao continua.

Mesmo os CRM mais bem desenhados tendem
a degradar-se com o tempo. Dados
desatualizados, campos mal preenchidos,
automatizacdes desajustadas e relatérios que
deixam de refletir a realidade sdo sinais de que
o sistema estd a ser usado, mas ndo estd a ser
gerido.

A melhor forma de evitar este desgaste ¢
garantir que existem responsdveis claros pela
qualidade do sistema. Isso pode assumir a
forma de um administrador interno, ou de um
parceiro externo que faca revisoes periddicas
— o importante é que haja alguém com
autonomia e visdo sobre o que deve ser
mantido, ajustado ou removido.

Outro aspeto critico ¢ a formacao continua. A
medida que a equipa cresce, novos
colaboradores entram e nem sempre tém a
mesma base de conhecimento. Sem um plano
de onboarding, o risco de uso incorreto

- aumenta.

Segundo a Salesforce, 75% das empresas que
fazem revisées regulares ao seu CRM

— reportam um aumento de produtividade nas
equipas comerciais (Salesforce SMB Trends,
2023). A razao é simples: sistemas atualizados
ajudam a manter a confianca e o foco da
equipa.
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CONCLUSAO

Implementar um CRM ¢ mais do que instalar software. E um exercicio de
alinhamento entre estratégia, processos e tecnologia. E um processo que exige
reflexdo antes, acompanhamento durante e disciplina depois.

Como vimos ao longo deste ebook, os erros mais comuns ndo acontecem por
falta de boas intencdes, mas por subestimar detalhes criticos: a definicdo de
objetivos, a escolha informada da ferramenta, a preparacdo dos dados, o
envolvimento das pessoas, a gestdo da mudanca e a manutencgao continua.
Quando estes pontos sdo ignorados, o CRM transforma-se num fardo — e néao
num ativo de crescimento.

Mas quando cada etapa é tratada com rigor, o CRM torna-se uma peca central
para reforcar relagées com clientes, aumentar a eficacia das equipas e gerar
valor para o negdcio.

E precisamente neste caminho que a Liminal atua.

Trabalhamos com empresas de diferentes setores para transformar a forma
como marketing e vendas operam, ajudando a implementar solucbes como o
HubSpot ou o Zoho, mas sempre com foco no que verdadeiramente importa:
pessoas, processos e resultados.

Se estd a pensar implementar um CRM, ou se j& o tem, mas sente que nédo esta

a funcionar como deveria, podemos ajudar a fazer esse diagnostico e definir o
proximo passo com clareza.

CRESCA COM A LIMINAL
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LIMINAL

CASOS DE
SUCESSO

+22% DE ADESAO

O Centro Cultural de Belém recorreu ao HubSpot, com o

apoio da Liminal, para modernizar a sua estratégia de

X comunicacao digital. O objetivo era claro: comunicar de
forma mais eficaz com o publico, alcancar novas audiéncias e

aumentar a adesao ao Cartao CCB.

A integracao da plataforma com o site permitiu automatizar
HUbsp t campanhas, segmentar comunicacées e acompanhar o
comportamento dos utilizadores. Com isso, o CCB conseguiu
aumentar a relevancia das mensagens enviadas, reforcar a

SAIBA MAIS AQUI relacdo com os visitantes e impulsionar os resultados das
suas iniciativas de marketing cultural.

+40%DEVN | )ECEPT

Com o apoio da Liminal, a Accept definiu e implementou
uma estratégia de Account-Based Marketing (ABM), X
suportada por ferramentas de CRM e Automacao de

Marketing e Vendas. Esta abordagem permitiu alinhar
equipas, focar esforcos nos clientes certos e criar

experiéncias comerciais mais personalizadas. ( E'S: ) EJE)

O resultado foi um aumento significativo na eficacia

comercial, no reconhecimento da marca e nas vendas junto
dos seus mercados-alvo. A integracao de dados, processos e SAIBA MAIS |
tecnologia foi fundamental para garantir uma operacao mais

previsivel, escaldvel e orientada para resultados.
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SOBRE A
LIMINAL

Enguanto especialistas em martech
(Marketing Technologies), a Liminal tem vindo
a conseguir melhorar os resultados de

marketing

e de vendas de varias empresas, assegurando
as condicoes para o sucesso de programas de
automacao de marketing

Com a Liminal terad acesso a peritos que fardo
a andlise, desenho e implementacao de
estratégias e operacoes de marketing e
vendas, suportadas por sistemas
tecnoldgicos, como a Automacao de
Marketing, que garantem o crescimento do
seu negoécio. Agende ja um diagnéstico
gratuito com um especialista Liminal.

f_@j
Anilise e Estratégia Implementacdo MarTech Melhoria Continua
Diagnosticamos a maturidade Customizamos software low- Otimizamos e fazemos a
digital da sua empresa e a code/no-code de Inteligéncia melhoria continua de processos
performance de marketing e Artificial, CRM, Automacéo e e sistemas, assegurando que as
vendas, para automatizar fluxos Analitica, para suportar MarTech contribuem para a
de trabalho e desenhar uma estratégias, operacoes, automacao inteligente do
estratégia de transformacao processos repetiveis e negocio e amplificam as
que envolve pessoas, processos escalaveis de Sales Outreach, capacidades das suas equipas
e tecnologias. Go-to-Market, Nurturing de marketing e vendas.

e RevOps.

PECA JA O SEU DIAGNOSTICO

16 | IMPLEMENTAGCAO DE CRM: ERROS MAIS COMUNS


https://liminal.pt/diagnostico/

Lo
| IMINIA WHERE
LTINS MARTECH W

" | gEETS BUSINEES

IPN - Incubadora, Rua Pedro Nunes, 3030 - 199 Coimbra | hello@liminal.pt | https://liminal.pt



