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Gestao de Relacionamento com o Cliente

Ismar Vicente

Gestao do Relacionamento com o Cliente
palestra com Prof Ismar

Num ambiente descontraido o professor Ismar
mostra, de forma simples, clara e objetiva, as
bases do CRM (Gestdo do Relacionamento com o
Cliente).

Entender o cliente significa cuidar da parte vital

/ do negdcio e entender profundamente o cliente
permite dar um tratamento adequado para cada
tipo de cliente.




O que é CRM?

Segundo o Gartner Group, CRM é:

“uma estratégia de negdcio voltada ao entendimento e
a antecipagdo das necessidades dos clientes atuais e

potenciais de uma empresa.

Do ponto de vista tecnologico, CRM envolve capturar os
dados do cliente ao longo de toda a empresa, consolidar
os dados capturados interna e externamente, analisar
os dados consolidados, distribuir os resultados dessa
andlise em vdrios pontos de contato com o cliente e
usar essa informacgdo ao interagir com o cliente, por
meio de qualquer ponto de contato”. (Q1)

Marketing Tradicional

CRM

Aumento da participa¢do no mercado —
Marketing share

Procura mais clientes para produtos
especificos

Gerencia produtos
0s executivos sdo remunerados pelas
vendas desses produtos

Participagdo no cliente

Procura mais produtos e servigos
Para os clientes

Gerencia clientes
os executivos sdo remunerados pelo
desenvolvimento desses clientes

(Q2)
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Custo de novos clientes

O custo para adquirir um novo cliente é
muito maior que o custo para manter
um cliente que a empresa ja tem.

Orientacao a tecnologia ou ao cliente?

Empresas que resumem as acoes de CRM a
implementacao de tecnologia, correm o risco
de seguir o caminho da orientacao para a
tecnologia e ndo ao cliente.
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Quatro passos basicos

Metodologia 1tol de Peppers&Rogers Group

Identificar
Diferenciar
Interagir
Personalizar

www.1tol.com.br

(@3)

Os 4 Passos Do Processo

IDENTIFICAR DIFERENCIAR
Clientes . * Por valor e depois
individualmente por necessidades

Analise t

PERSONALIZAR INTERAGIR
Produto e/ou Servigo (e lembrar-se)
continua

Fonte; Peppers & Rogers Group

(Q4)/ Q5
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Identificar o cliente

N3ao é possivel estabelecer uma relacdao com
alguém que nao conseguimos identificar

E absolutamente critico “conhecer” os clientes
individualmente, com o maior nUmero de
detalhes possivel e ser capaz de reconhecé-lo
em todos os pontos de contatos.

Deve-se Investir na captura e na analise de
informacdes sobre o cliente

Diferenciar os clientes

Trate diferentes clientes de forma diferente

Duas maneiras de diferenciar os clientes:

1- Pelo nivel de valor para a empresa

Objetivo: priorizar esforcos e aproveitar ao maximo os
clientes de maior valor.

2- Pelas necessidades que tém de produtos
e servicos da empresa

Personalizar o comportamento da empresa baseado

nas necessidades individuais dos clientes.
(Q6)




Diferenciar os clientes

Ilgnorar as diferencgas entre os clientes, nao
os torna iguais.

Tratar diferentes clientes de forma diferente
implica em:

Alguns clientes sempre tém razdao; mesmo que ndao tenham

Alguns clientes nunca tém razao; mesmo que tenham

Diferenciar os clientes

Quem sempre tem razao?

os Clientes de Maior Valor para a empresa (CMV)
e
os Clientes de Maior Potencial (CMP)

Com esses clientes, é necessdario desenvolver uma relacao
personalizada, de forma que:

* seja cada vez mais conveniente que o cliente continue fazendo
negdcios com a empresa e,

* seja cada vez mais inconveniente que o cliente mude para uma
empresa concorrente
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Diferenciar os clientes

Para os CMVs, deve-se:

Implementar programas de retengao como:

* Programas de reconhecimento e

* Possibilidade de utilizagdao de canais de comunicacao
exclusivos

* Tornar forte o relacionamento com esses clientes, por
meio da Relacdao de Aprendizado e da personalizagao

(Q7)

Diferenciar os clientes

Para os CMPs, deve-se:

* Desenvolver esses clientes por meio de incentivos
como concessao prematura de privilégios. Apesar de
eles jd comprarem da empresa, tém um potencial a
ser desenvolvido.

(Q8)
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Diferenciar os clientes

Ha ainda outros dois tipos de clientes:

* Clientes Migrantes
* Clientes Below Zero (BZ)

Migrantes: Nao sao muito bem identificados. Devem ser
analisados com mais acuidade.

e os Below Zeros? ...

Diferenciar os clientes

Clientes Below Zero (BZ):

Sao aqueles que dao prejuizo ! Eles tém valor real e
potencial abaixo do custo de atendimento.

O que fazer com eles?

Sugestoes:

* Cobrar o valor dos servicos prestados a eles;

e Suprimir seus nomes das listas de mala-direta e de
outras iniciativas de contato;

* Nao incentiva-los a continuar como cliente

(Q9)
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Estratificando os clientes

Use one to one para manter estes clientes Valor real
/ Valor
...e desenvolver estes potencial
Custo de
Migre estes atendimento

(valor potencial
desconhecido)

Pelo menos, ndo gaste
recursos com esfes

CMVs CMPs Migrantes BZs

Fonte: CRM séries — Marketing 1tol

Interagir com os clientes

Ser eficiente e eficaz nas interagdes com os
clientes

A nova conversa deve iniciar-se onde a
ultima conversa terminou, nao importando
guando, onde ou por qual meio ela ocorreu

E necessario um processo de utilizacdo de
feedbakcs de um cliente em particular para
gue seja possivel compreender suas
necessidades especificas




Interagir com os clientes

Ha uma relacdo intima entre interacao e
diferenciacao, pois uma depende da outra.

As interac0es iniciadas pelos clientes tém um
potencial maior que as iniciadas pela
empresa.

Cada nova pergunta respondida é
conhecimento acumulado a respeito do
cliente. Tudo deve ser registrado nas bases
de dados.

Interagir com os clientes

Quando a interacdo é iniciada pela empresa,
deve obedecer duas regras basicas:

» Utilizar o canal de comunicacgao preferido
pelo cliente

* Ter a permissao do cliente para utilizar
esse canal

Uma mensagem enviada por e-mail, sem
permissao, pode gerar antipatia e fazer com

qgue o cliente feche esse canal. a0
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Interagir com os clientes

A mensagem deve ter algo de valor para o
cliente.

A mensagem deve ser cada vez mais
relevante para o cliente, na medida em que
houver aumento do nivel de permissao

Interagir com os clientes
Dicas importantes:

Tenha um objetivo claro;

Nao peca informacado que ja tem;

Seja sensivel ao tempo do cliente;
Assegure-se de que o cliente perceba valor
no dialogo;

Proteja a privacidade do cliente.
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Relacao de Aprendizado

“Da ultima vez fizemos assim...\Vocé quer mais ou
menos da mesma forma?...ou desta outra forma?...
Assim é melhor”

A cada vez que o cliente e a empresa investem em sua
relacao, a empresa é capaz de adequar seus produtos
e servicos um pouco melhor as necessidades daquele
cliente. A relagao torna-se mais e mais inteligente,
satisfazendo cada vez mais as necessidades daquele
cliente em particular.

O nome que damos a esse tipo de relacionamento é

RELACAO DE APRENDIZADO.
(Q11)

Relacao de Aprendizado

Quando um cliente envolve-se em uma Relacao
de Aprendizado, rapidamente percebe a
conveniéncia de simplesmente continuar
comprando da mesma empresa (mesmo que
nao tenha descontos) em vez de ensinar tudo
novamente a outro fornecedor.
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Clientes presam a conveniéncia

Auto-servico na Internet

Botao de chamada on-line

Voz sobre |P
Os clientes querem
comunicar-se através do

canal mais conveniente
Ligagéo telefonica
» Suporte de agentes
o f’ + URA - Unidade de Resposta
% s _— ¢ Audivel
%":\‘_! Correio ) -Fax

= tradicional
Vo

Fonte: AMR Research, Inc.

Relacao de Aprendizado

Saber identificar a ocorréncia de eventos que
determinam mudancas nas necessidades é
fundamental para, cada vez mais, participar da
vida de cada um dos clientes.
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Personalizar

Para incentivar os clientes a manterem uma
Relacdo de Aprendizado, a empresa precisa
adaptar-se as necessidades individuais. Isto
pode significar a...

Personalizagao em massa.

Personalizacao em massa

Criacao de uma variedade de produtos altamente
especificos a partir de componentes distintos ou
maodulos

Exemplo:

12 médulos “A”

25 modulos “B” ‘ 60.000 produtos diferentes
16 moddulos “C”

13 médulos “D”

Ainda pode ser personalizados:

A forma com que os produtos sdo entregues ou pagos;

A forma com que o call center responde a telefonemas dos clientes;
A forma como o website se apresenta aos clientes.
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Implementando CRM

Para implementar CRM numa empresa, é
necessario repensar a forma de fazer
negocio e provavelmente reconstruir a
cultura da empresa

significa ver todo o negdcio a partir da
perspectiva do cliente

O CRM claramente envolve toda a empresa num
esforco de tratar cada cliente o mais individualmente
possivel em todos os processos, departamentos e
divisdes da empresa. (Q12)

Obstaculo na implementacao do CRM

Falta de compromisso da alta direcao da empresa

05/03/2012
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Uma filosofia de trabalho

CRM é uma filosofia de trabalho. A tecnologia
é fundamental, mas secundaria aos objetivos
do negdcio.
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