| >> Para que um(a) empresario(a) possa aprender com o exemplo de
“ ES l ' D O outras empresas, o importante ndo é saber onde a empresa de sucesso
chegou, mas como ela chegou. E é essa a missao do estudo de caso:

explicar e demonstrar praticas que j& foram testadas e aprovadas por

—0 D E C A S 0 empresarios (as) na resolucdo de problemas empresariais.

CDS Informatica

TECNOLOGIA
DA INFORMACAO

Como implantar um sistema efetivo de
escuta do cliente?

A pesquisa de satisfacdo do cliente é uma
importante ferramenta para mensuracdo e
aperfeicoamento da qualidade dos servicos
prestados pela empresa. Conheca a pratica da
CDS Informatica no tema.
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DECASO
INTRODUCAO

Conheca a histéria da empresa e o dilema que ela enfrentou antes de
conseguir sucesso com os negocios.

A CDS Informdtica comegou a atuar no mercado de softwares, em Cornélio
Procépio (PR), em 1997. No inicio, sem recursos préprios ou de investidores,
teve que ralar para conquistar os primeiros clientes. Para a empresa, a
conquista veio justamente devido ao atendimento diferenciado.

Desde o inicio, a qualidade do atendimento foi um diferencial competitivo.
Em 2013, no entanto, a CDS percebe uma oportunidade de melhoria no
atendimento. Verificou que a escuta do cliente ndo estava sendo realizada
de maneira efetiva, dificultando a solu¢ao dos problemas de insatisfa¢do e a
melhoria dos produtos e servicos prestados.

O resultado da baixa escuta do cliente era o constante cancelamento dos
contratos de servicos, perda de clientes e grande desgaste dos
colaboradores. Se quisesse se manter competitiva no mercado, deveria
implantar uma solu¢do continua e efetiva para melhorar a escuta do cliente e
transformar os feedbacks em progresso imediato.

CONTEXTO

O contexto € fundamental para compreender a dimensdo do dilema e
seu impacto, além de ser imprescindivel para a tomada de decisao.

Em geral, boa parte das empresas brasileiras ndo valoriza o pds-
atendimento, que pode ser um recurso importante para melhorar os
servicos prestados. O especialista em gestdao da experiéncia do
consumidor, Tomds Duarte, estima que conquistar um novo cliente
pode ser até dez vezes mais caro que manter um cliente satisfeito.
Assim, a pesquisa seria, também, uma forma de buscar a fidelidade do
cliente.

Em 2015, o Instituto Venda Mais fez pesquisa com 500 gestores
comerciais e aferiu que mais de 80% disseram ndo ter metas claras com
relacdo a essa etapa e 74% nao possuem um processo claro e bem
definido para contatar e/ou atrair de maneira efetiva clientes que ja
compraram anteriormente (saiba mais aqui).

Alguns especialistas consideram o pds-venda a parte mais importante
das vendas. Sem essa pratica, fica mais dificil fidelizar clientes e
aprimorar os produtos e servicos de uma empresa.

DILEMA EMPRESARIAL

Ha muitos desafios na gestdo de um negécio. No momento
descrito acima, a empresa se deparou com o seguinte dilema.
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Como implantar um sistema efetivo
de escuta do cliente?


http://www.vendamais.com.br/dicas-pos-venda/
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DECASO
SOLUCAO DO DILEMA

Para resolver um problema empresarial, é possivel adotar uma ou vdrias
solucobes, de diferentes dreas do conhecimento. Conhe¢a as medidas adotadas
para a resolugdo do dilema deste caso.

Para resolver o problema de baixa escuta do cliente, a CDS Informdtica
adotou uma metodologia de pds-atendimento. Todas as novas vendas
geram um agendamento de ligacao para o cliente, onde é medida a
satisfagdo inicial com os servicos. Essas informagdes sdo agrupadas no
sistema, na tela de pds-atendimento. Nesta tela, o colaborador responsavel
pode analisar os atendimentos e o status do cliente, além das ndo
conformidades. Nesse Ultimo caso, existe um prazo maximo de 7 dias para
resolu¢ao. Mensalmente sdo realizadas analises dos atendimentos e nao
conformidades, com o objetivo de melhorar os produtos e servicos da
empresa. Se necessario, sao agendadas reunides a partir das analises.

Na CDS existe um cargo préprio para o pds-atendimento, que é o
responsavel por executar e supervisionar todo o processo. Este cargo estd
ligado ao departamento comercial.

O controle é totalmente automatizado em ferramenta CMS (Sistema de
Gerenciamento de Conteldo) e os indicadores sdo afixados em mural
interno da empresa.

A pratica possui vasta abrangéncia na empresa. Todas as vendas e
atendimentos sao monitorados pelo pds-atendimento. Todos os
departamentos sdo contemplados, pois o cliente pode fazer elogios ou
reclamar sobre qualquer aspecto da empresa.
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Desde que a pratica foi implantada, ja passou por refinamento para a
obtengao de resultados mais precisos. A frequéncia das ligagdes foi
alterada. Além disso, frequentemente é buscado o didlogo com o
proprietdrio da empresa, e ndo apenas com o funciondrio responsavel
por receber o atendimento.

Com a pratica, é possivel ouvir o cliente periodicamente e ter
proatividade em relacao aos problemas mais graves que poderiam
ocorrer, como o cancelamento de contratos, que estava ficando
frequente.

Existe alta cooperacao entre as dreas da empresa. Os resultados do
pds-atendimento sao divulgados para todos os setores. Neste cenario,
ha oportunidades de melhorias e também de reconhecimentos dos
bons atendimentos prestados.

A préatica tem alta coeréncia com a visao da empresa, que € tornar-se
referéncia no setor de tecnologia até 2019, com solugdes eficientes e
inovadoras, que potencializem e transformem os negdcios dos clientes
e parceiros. Também estd relacionada com os valores da empresa, que
sdo satisfacao do cliente, comprometimento, inovacao, organizagao e
trabalho em equipe.

Gracas ao comprometimento da equipe e a continuidade da pratica, a
CDS teve bons resultados. A satisfacdo dos clientes foi para 96%, o que
significou geragdo de mais negdcios para a empresa: clientes satisfeitos
indicam mais clientes. Os funcionarios também tiveram mais
tranquilidade para trabalhar, com possibilidade de antecipar problemas
e executar agdes corretivas.
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FECHAMENTO QUESTOES

Conheca as licoes aprendidas pela empresa protagonista e seus futuros Leia as perguntas abaixo e faca uma reflexdo sobre as informagées
desdfios e perspectivas. apresentadas neste estudo de caso.

Para manter-se competitiva, a CDS Informatica reconhece a importancia do | >> Qual aimportancia de missao, visdo e valores para a empresa?
constante aprimoramento do atendimento ao cliente. Em 2013, a
ineficiéncia em detectar e corrigir problemas do atendimento acabava >> Quais foram os elementos-chave para o sucesso da pratica?
levando a problemas mais sérios, como o cancelamento de contratos.

>> O que a empresa pode fazer para obter melhores resultados?
Para continuar crescendo, uma de suas metas estratégicas, o

comprometimento com a satisfacdo do cliente, deve ser maximo. A >> ldentifique as 10 caracteristicas de uma boa pratica da FNQ e discuta
satisfacdo dos clientes foi para 96%, o que significou geracdao de mais arelevancia desses aspectos para a pratica da empresa: metodologia,
negdcios para a empresa. Os funciondrios também puderam trabalhar em responsabilidade, controle, abrangéncia, continuidade, refinamento,
um ambiente mais produtivo. coeréncia, cooperacao, proatividade e inter-relacionamento.

Além de ter aimagem da empresa melhorada, os investimentos da CDS
Informdtica em gestdo e atendimento ao cliente teve reconhecimento no
Prémio MPE Brasil 2015, em que a empresa foi vencedora nacional na
categoria Servicos de Tecnologia da Informagao.
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FICHA TECNICA
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