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o http://br.voutube.com/watch?v=tCCzsObvAQU

o http://www.youtube.com/watch?v=cpGAAFb6bLM

o http://br.voutube.com/watch?v=5kD00OpaweYY &feat
ure=related
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oo | OqueeoCRM?

Procura produto ou servico

Cliente >
(expectativa)

: Boa
experiéncia

Fortalece a
fidelidade

Ma

v :

O custo de :

novos clientes
€ maior

Enfraquece
a fidelidade

Empresa

experiéncia |

; v
i Procura o
iconcorrente

CRM éa capacidade de reconhecer e
gerir esse processo activamente



ee00o| 0O que € 0o CRM?

Marketing de
Relacionamento

Website
all Cente

Marketing Tecnologia de [nformacao




CRM: o que €7
(directamente no tunel do tempo...)
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FILOSOFIA




CRM como Filosofia

Gestao do Relacionamento com o Cliente...

O

O

0

0

O

N
Confianca
Compromisso
Lealdade
Liberdade
Parceria

> Esforco de ambos os lados
da diade!




CRM como Filosofia

o O CRM enquanto filosofia reflecte a melhor
maneira da empresa atingir a lealdade/retencao dos
seus clientes

o Para atingir essa lealdade € necessario uma
constante pro-actividade com o cliente, construindo
desta forma uma relacao duradoura e lucrativa para
a empresa

o Implica que as empresas compreendam as
mudancas de necessidades dos seus clientes



CRM como Estratégia

0 Os recursos destinados a construcao e manutencao
de uma relacao com clientes devem ser alocados nos
clientes que trazem maior retorno a empresa durante
a sua vida util como clientes

o Todos os clientes possuem valores de retorno
diferentes uns dos outros durante a sua vida como
clientes

0 Os recursos devem ser aplicados de forma individual

0 A perspectiva estratégica de CRM visa demonstrar
como criar a relacao certa com o cliente certo



CRM como Tecnologia

O CRM enquanto tecnologia pode ser visto como
uma simples ferramenta capaz de criar uma
relacao com o cliente

A tecnologia ocupa um papel importante em todo
o tipo de relacoes com o cliente, ajudando
também a ter uma relacao mais eficiente com os
clientes (e: direct mail)

A tecnologia tem impactos muito grandes na
relacao com os clientes (ex: kepper; Audi Linked)
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e 0o | SFA & Marketing

o Sales Force Automation (SFA) um sistema
que possui funcoes que lidam com dados de
vendas, dados de contacto, dados dos produtos,

configuracoes dos produtos e quotas de vendas.



ee o | SFA & Marketing

o Sales Force Automation (SFA) um sistema que
possui funcoes que lidam com dados de vendas, dados
de contacto, dados dos produtos, configuracoes dos
produtos e quotas de vendas.

A Manter os clientes em funcao da
empresa € nao apenas do produto;
Objectivos da Prover mobilidade para a forca de vendas
Automatizacao
da forca de > Facilitar o acesso as informacoes dos clientes

Vendas
(SFA)

Auxiliar nas tarefas administrativas da forca
de vendas

Diminuir o tempo prospectando e aumentar o
Wy, tempo vendendo
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Call Center:

Vantagens para

aS CIMpreésas.

o Melhoria do indicador custo/beneficio
da comunicacao com o cliente final.

o Reducao de custos.

o Possibilita um elevado volume de
contactos num curto espaco de tempo.

o Despertar oportunidades de venda e
aumentar a satisfacao e fidelizacao do
cliente final.

o Aquisicao de informacao dos Clientes
aumentando assim o valor do seu cliente
(essencial na criacao de bases de dados)




Dois tipos :

1. Call-center

2. Contact-center




Call Center

Definicao:

“Um Call-Center € tradicionalmente
definido como um local que recebe ou
realiza um grande volume de
contactos para desenvolver as
actividades de vendas, marketing (ou
telemarketing), servico ao cliente,
suporte técnico ou outra actividade
relacionada com o negocio da
empresa. “

In «Call-centers-Ontem, Hoje e
Amanha» de Jorge Nuno




Pressupoe:

o Uma base de dados alargada sobre
os clientes

o Adopcao de um processo
uniformizado de atendimento aos
clientes

o Hierarquizacao da informacao
obtida de acordo com a necessidade

o Softwares de apoio cada vez mais
desenvolvidos



® 0o O
Recursos Humanos:

Os trabalhadores estao formados para
lidar com a maioria das possiveis
situacoes. Devem ter:

o Excelente capacidade de
argumentacao € comunicacao;

o Gosto em trabalhar por objectivos;|

o Gosto pelo trabalho em equipa.



® 0 o
Histona:

Com o desenvolvimento tecnologico
sente-se necessidade de alargar os
canais de comunicacao

Nasce o Conceito de

Contact-Center




e o o | Contact Center
Definicao:

“O conceito de Contact-Center surge
como uma evolucao natural do
conceito de Call-Center, sendo o
reflexo das evolucoes tecnologicas ao
longo dos tempos, que se traduz na
convergéncia de todas as infra-
estruturas de comunicacoes sobre
uma unica plataforma comum”.
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e 0 o | Data Warehouse

o E um banco de dados com ferramentas de geracdo de relatorios
(queries), que armazena dados historicos e correntes extraidos
de varios sistemas operacionais.

‘// Data Warehouse \\
.-Il
Data Mart (rata Mart

Oata Mart

o Extrai informacoes de diversas fontes internas e externas
o Padroniza os dados em um unico repositorio

o Permite acesso agil e facilitado
Brown (2001) e Han e Kamber (2001)



e o o | Data Warehouse
Estrutura

Camada 3~ pat ars @ @ @ i}%

Geréncia

Agregacao e Customizacao

—
Camada 2 - Data Wareho@
Extracao e Integracao

Camada 1 - Bases > @ @ @

Fonte: Jarke et al (1998)




® e o | Data Mining

Analise de um largo conjunto de dados

para encontrar padroes € regras que possam
ser usadas para guiar decisoes e predizer
comportamentos futuros

Fonte dos dados: transaccoes de cartoes de crédito, dados
demograficos, dados de compra (scanner,
interaccoes em um site web, etc.

Laudon e Laudon (1998)



o

o

o

o

Data Mining

Processo de analise de grandes quantidades de dados

Procura de informacoes significativas

Extraccao de padroes e comportamentos

Visa auxiliar tomada de decisoes estratégicas



Data Mining

Funcionamento

: i
Data Mining ‘

- Conhecimento
_ Padroes
Integracao e Selecgaqe
limpeza dos dados Transformacao dos ‘

dados |

A

Geréncia

88 -

Bases

Operacionais Data
Warehouse

Han e Kamber (2001)
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eeo | Web 2.0

o A Web 2.0 veio alterar o modo de publicacao online,
de construcao de redes sociais e de social
bookmarking, com repercussoes na vida pessoal, na
comunicacao social, nas empresas e na educacao.

o Exemplo da Web 2.0 sao os blogues, os podcasts, os
wikis, o Goowy, o Hi5, o Delicious, as ferramentas do
Google, o YouTube, o Flickr, o Second Life, o
Facebook, shelfari, entre outros.

t|!I)

L

PodCast Your World, Your imagination

—

facebook h i

g
[=]
=
=]

L ____Eu
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Conceito Social CRM

O Social CRM € uma forma
“transparentemente” revolucionaria de as
empresas se relacionarem com seus clientes.

Para tal utilizam:

o Plataformas virtuais

o Ferramentas de interaccao
o Canais 2.0

o Tecnologias de mobilidade

= 3

o manter um dialogo continuo

o criar dinamicas de colaboracao entre toda
rede de valor da empresa.



Conceito Social CRM
Hipotese 2

Objectivos

Inovacao, Diferenciacao,

Agregacao de valor

i 1

@os e S@ Processos e @

Cultura de comunicacao e
relacionamento
organizacao/consumidores




Beneficios e Resultados
Esperados do Social CRM

o Desenvolvimento de produtos e servicos para o
cliente, com o cliente

o Melhoramento continuo dos processos da
empresa

o Maior precisao no desenvolvimento de accoes de
comunicacao € marketing online

o Inovacoes bidireccionais nos ambientes e
dimensoes de relacionamento

o Criacao de relacionamentos de alto valor agregado



Beneficios e Resultados
Esperados do Social CRM

o Criacao de Experiéncia Personalizada
o Diminuicao de custos operacionais
o Crescimento da produtividade

o Possibilidade de se conduzir questionarios e
pesquisas imediatas



® ¢ o | Diferenciacao

CRM tradicional Social CRM
o Utiliza o ecossistema da o Utiliza o ecossistema do
Empresa como referéncia. cliente como referéncia.

o Empresa € um agregador de
experiéncias, produtos, servicos,
ferramentas e conhecimento
para o consumidor.

o Empresa desenvolve os
produtos e cria servicos para o
consumidor.

o Inovacao proveniente de fontes

o Inovacao Interna .
Internas e externas

o Desenvolvimento dos modelos | o Desenvolvimento dos modelos
e processos de relacionamento e processos de relacionamento
com consumidores do ponto de |com consumidores do ponto de
vista da empresa. vista do consumidor




® [ Oracle Social CRM

ORACLE i Loy

Wome  Recent My Shored Preserdalions
semzn | B advanced seaich
Search Results bor BI

ORACLCLE |

W tirhe Jatrme Rigwm

Pelerence  Uplood  Help  Logoedd

Analylics Exec

woasiod on 1G0T FOR AM By, [l
Derwrmcads 173
Cotegory: Lales Buumeilar

TagE: M Amesiyfes  Overvbew  Ezee love

o Add e )

s L —

5 ameiaie
et s b b T

""' D s BT S P a——"

riefing - Short Average Raling: & & & & &

Jon Tetyhts : Croat Sicks agriighting e ditheary che

11 teviews)

*. Cracin. al ifofi e




ike + Experience

NIKE+ USERS:

cled 10 yolr fRning experience.

Compare: @ Distance

Smi 913512 65

09/08 0970 0972 0903 09N4 096 10/04  10/06  O/09 | 10722

My Runs i C Uity Sparnt Music

experience

Nike+ C

w e

Chalienges M




Indice

CRM, o que €?
o Filosofia

o Estratégia
o Tecnologia

Apresentacao de Dois SI de CRM
Call Center e Contact Center

Data Mining e Data Warehouse

Social CRM

O Caso Mercedes Benz

Second Life



e ¢ | Implementacao de CRM

7 FASES DE IMPLEMENTACAO DE ) o
CRM o Relativamente facil para

empresas online e empresas
de servicos;

o Mais dificil para outro tipo
de empresas.

o Exemplo: Unilever



Recolha de dados

o O que deve ser recolhido
para base de dados?

» Transaccoes
» Contactos com o cliente
» Informacao descritiva

» Resposta a estimulos de
marketing



oo o | Implementacao de CRM

7 FASES DE IMPLEMENTAGAO DE > Tradicionalmente — definir
CRM

CRIACAO DA BASE DE DADOS

segmentos

» Actualmente — Marketing 1-
to-1: mensagens para
pequenos grupos de
clientes

CUSTOMER SELECTION
CUSTOMER TARGETING
PROGRAMAS RELACIONAIS
PRIVACY ISSUES

METRICS

» Tendéncia € compreender
cada cliente e a
rentabilidade que podera
dar a empresa

» LCV — Lifetime Costumer
Value




oo LCV e Lucro

»A formula de LCV pode também ser usada para
mostrar onde € que lucros adicionais podem ser obtidos
do cliente;

»Podem resultar de: aumentar o numero de produtos
vendidos (cross-selling); aumentando o preco pago (up-
selling ou pratica de precos mais altos); reduzindo os
custos marginais do produto; reduzindo os custos de
aquisicao para o cliente;

»QOutras analises para além de CRM: Analise do cesto
de supermercado; Analise clickstream;



e ¢ | Implementacao de CRM

7 FASES DE IMPLEMENTACAO DE » Separar os clientes que vao

CRM . :
proporcionar 1immais lucro a

longo prazo dos que estao a
prejudicar o lucro da

empresa;

» A maior parte do lucro de

uma €mpreésa vem de uma

pequena percentagem dos

seus clientes;



® ¢ o | Problemas

»Cliente pode crescer em termos de rentabilidade e este
modelo elimina potenciais clientes importantes;

»Clientes com alto LCV sao dificeis de prever e podem
deixar de dar lucro a empresa;

»Clientes afastados ou ignorados podem rapidamente
passar uma imagem negativa da empresa, com grande
alcance através da internet.



e ¢ | Implementacao de CRM

7 FASES DE IMPLEMENTAGAO DE » Acgoes de Marketing
CRM através de mass media nao

funcionam em CRM -
natureza impessoal

Solucao: Direct Marketing /
1-to-1 Marketing

» Telemarketing
» Direct Mail

A\

» Venda directa (quando o
produto € tangivel)



e ¢ | Implementacao de CRM

7 FASES DE IMPLEMENTACAO DE CRM

>

A\

A\

Programas relacionais: dar
um alto nivel de satisfacao
ao cliente em relacao a
concorréncia;

Forte relacao positiva entre
satisfacao do cliente e lucro
da empresa;

Importante medir
constantemente os niveis de
satisfacao e desenvolver
programas para ter uma
performance acima das
expectativas do cliente;



YV V V V

Programas Relacionais

Customer Service
Loyalty/ Frequency Programs
Customization

Community




® ¢ o | Comunidades Virtuais

Definicao (wikipédia) - Uma comunidade virtual € uma
comunidade que estabelece relacoes num espaco virtual
através de meios de comunicacao a distancia. Se caracteriza
pela aglutinacao de um grupo de individuos com interesses
comuns que trocam experiéncias e informacoes no ambiente
virtual.

Um dos principais factores que potencializam a criacao de
comunidades virtuais € a dispersao geografica dos membros.
O uso das Tecnologias de Informacao e Comunicacao - TICs
minimizam as dificuldades relacionadas a tempo e espaco,
promovendo o compartilhamento de informacoes e a criacao
de conhecimento colectivo.
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Da Comunidade Virtual

ao Mundo Virtual...

Fenomeno Second Life
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e ¢ | Implementacao de CRM

7 FASES DE IMPLEMENTACAO DE > Quantidade de

CRM informacéao pessoal
contida nas bases de
dados

Como esta a ser usada?

> Opcoes apresentadas
pelos oponentes:

> Opt-in
» Opt-out

A\

https://mediadores-pt.axa.es/protecciondedatos PT.html




e ¢ | Implementacao de CRM

7 FASES DE IMPLEMENTACAO DE > Indicadores de mercado
CRM permanecerao
importantes

Mas estao a desenvolver-
se indicadores mais
centrados no cliente; dar
aos gestores de
marketing a nocao de
como as politicas e
programas de CRM estao
a funcionar

A\
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Case Study l

Mercedes Benz: Implementacao de

um programa de CRM

Mercedes-Benz




Mercedes-Benz

0 Mercedes-Benz: Implementacao

de um programa de CRM

Em meados dos Anos 90...

Mercedes no Reino Unido dependia de 138 concessionarios

Mas so geria 3...

Resultado:
Impossibilidade de controlar a relacao concessionario — cliente

|

Crescente insatisfacao com o servico Mercedes




Mercedes-Benz

Modelo de Implementacao de CRM:
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ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

ESTRATEGIA DE CLIENTES

Recolha e analise de dados

Gestao da informacao

Criacao

Integracao
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clientes (seleccao e
targeting

de valor
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AVALIACAO DA PERFORMANCE



Mercedes-Benz: Implementacayeredessen

de um programa de CRM

Resultados:

o Aumento dos proveitos financeiros
o Aprofundamento do conhecimento dos clientes

l

o Aumento da satisfacao dos clientes
o Reforco da imagem de marca
o Reforco da fidelizacao

Implementacao generalizada destes procedimentos na rede
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