E-BOOK

EMPREENDEDOR, FACA A GESTAO
DE RELACIONAMENTO COM O SEU
CLIENTE




1. Introducao

O maior desafio enfrentado atualmente pelos
empreendedores € conquistar e fidelizar clientes. Hoje,
com a internet, e a facilidade de poder pesquisar e
comparar precos e produtos - sem barreiras de distancia
entre consumidor e empresa - 0 mercado passou a ser
global.

Existem trés verdades sobre o cliente que dominam o
mercado atualmente:

1) E mais barato e mais facil manter um cliente
durante umlongotempo do que conquistarumcliente
NoVvo.

2) Os clientes estao cada vez mais exigentes e, na
hora de escolher uma empresa ou marca, preferem
fazer negdcios com empresas que proporcionam
uma boa experiéncia de compra.

3) O relacionamento com os clientes € uma atividade
fundamental para as empresas que desejam ter
sucesso € alcancar melhores resultados.

Pesquisa intitulada “Estudo do comportamento
do consumidor 2021", realizada pela empresa de
desenvolvimento de software Radyant, de Sao
Francisco, na California (EUA), em 08 de dezembro
de 2020, com 1.000 consumidores americanos,
apontou que durante a pandemia do coronavirus, 48%
dos clientes substituiram a compra em lojas fisicas



por compras on-line. O estudo também mostrou que
aproximadamente 25% dos clientes estao optando
por comprar produtos de marcas diferentes, com mais
frequéncia. Osdados comprovam: estamosvivendoem
um mundo com muitas e variadas opcoes de produtos
e marcas, € quase todas elas, sejam pequenas ou
grandes nomercado, jaestao presentes nainternet. Isso
esta proporcionando aos clientes um redirecionamento
de suas compras para canais digitais, fazendo com
gue o grande desafio das empresas, atualmente, seja
fidelizar clientes as suas marcas ou produtos/servicos.
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E preciso compreender que estamos vivendo um novo
tempo, chamado de pos-pandemia, que traz um enorme
desafio paraasempresas, que témcomo unica opgcao se
adaptar as mudancas do mercado € se reinventar para
sobreviver, adotando novas tecnicas de abordagem ao
cliente. A outra opcao € esperar um milagre.

Isso querdizer que aempresa deve atuar de forma mais
consistente, apoiadanomarketingdigital, paraaumentar
a proximidade com o cliente. A estrategia principal deve
ser a de lembrar o cliente de que a sua empresa
oferece produtos ou servicos de qualidade, € estavel
no mercado e, alem de tudo, valoriza o relacionamento
com o consumidor e esta sempre aberta para receber o
seu feedback. Lembre-se da maxima do mercado, que
cadavez maisdeve serpraticada: “"quemnao e relevante
e nao esta proximo ao cliente, nao € lembrado”.

Diante de tantas mudancas, € preciso levar em conta
guestoesfundamentaisquevaodirecionarasestrategias



das empresas para ter sucesso nesse novo cenario:

1. Do foco no cliente para o foco na vida: Pesquisa
divulgada em julho de 2022 pela empresa de consultoria
Accenture, realizada com 25.000 consumidores de
varios paises- o que representou uma boa amostra
do mercado global -, identificou que 60% desses
consumidores afirmaram que suas prioridades de
compra estao mudando por causa de uma enxurrada de
situacOes caoticas e de dificil compreensao que estao
acontecendo e que vém provocando incertezas.

Vamos lembrar dois exemplos recentes: a pandemia
de Covid-19 e a guerra na Ucrania, que estao levando
as pessoas a repensarem sobre gquem sao € quais
as suas prioridades. Isso nos faz concluir que as
empresas precisam criar estratégias para aumentar a
proximidade com o cliente. O inicio desse processo se
da com o maior conhecimento sobre as necessidades
e prioridades do cliente, alem das informacoes normais
do cadastro. Nessa mesma pesquisa da Accenture, que
abordamos acima, cerca de 2/3 dos clientes afirmam
gque as empresas nao estao respondendo rapidamente
as suas necessidades. O fato € que as empresas nao
estao percebendo que as necessidades dos clientes
estao em constante mudanca. A estrategia, entao,
precisa ser outra; passa a ter como foco valorizar a
experiéncia dos clientes que sao impactados cada vez
mais pelas transformacoes do mundo atual.



2.Aintimidade do cliente como foco: Para priorizar esse
ponto, as empresas precisam investirem transformacao
digital. Isso implica nao somente na criacao de lojas on-
line e marketing digital, mas tambem em automatizar
processos e rotinas para ganhar agilidade.

2) A era da valorizacao da experiéncia do cliente

Em 1987, o entao presidente da “Scandinavian Airlines
System”(SAS), Jan Calzon, escreveu o livro “A hora da
verdade”, onde relatou a sua extraordinaria experiéncia
de transformar o grupo empresarial que estava em
situacao de pre-faléncia na melhor companhia aérea de
toda a Europa. Um dos segredos que Jan Carlzon conta
nolivrofoiaimplementacao do conceito conhecidocomo
momentos da verdade. Sao considerados momentos
da verdade todas as vezes que um cliente entra em
contato com a empresa; desde o primeiro contato -
realizado por telefone ou por meio de site ou das redes
sociais -, depois se deslocando ate a loja, estacionando
O seu veiculo, entrando no estabelecimento, fazendo
contato com os atendentes ou vendedores para solicitar
informacoes, realizandoacompra,fazendoopagamento,
recebendo o produto e saindo da loja. Segundo Jan
Carlzon, essas informacoes devem ser mapeadas para
a empresa receber o feedback do cliente sobre a sua
experiéncia de compra. Se a experiéncia for igual ou
acima da expectativa do cliente, o momento da verdade
sera positivo; se for abaixo da expectativa do cliente, o
momento da verdade sera negativo.



Nessas ocasioes, o0 cliente constroi em sua mente a
Imagem da empresa. Sendo assim, esses momentos
sao excelentes oportunidades para a empresa fazer a
diferenca junto ao cliente, proporcionando a ele uma
experiéncia unica e inesperada, o que no marketing e
denominado "momentos magicos” ou “encantamento’.
Esse conceitomudou arelacaoentreempresaeclientes,
definindo que a esséncia de todo e qualgquer negocio
é entregar valor para os clientes, € entregar o que os
clientes valorizam.

Com a introducao de tecnologias inovadoras, como a
Inteligéncia Artificial, Big Data e Internet das Coisas, o
conceito desenvolvido por Jan Carlzon esta ainda mais
atual, e podemos até afirmar que, atualmente, estamos
vivendo a era da valorizacao da experiéncia do cliente.

A experiéncia do cliente pode ser definida como avisao
gue ele tem da empresa, que € formada com base em
todos os momentos que ele interage com tecnologia,
atendentes e vendedores de lojas e canais fisicos ou
virtuais, ao longo de um periodo. Esse conceito nos
lembra do momento da verdade, nao € mesmo?

Para melhor compreensao desse conceito, precisamos
esclarecer alguns pontos sobre a experiéncia do cliente,
COMO veremos a sequlir:

1) A experiéncia do cliente esta relacionada a sua
percepcao daempresa, que € moldada durante seus
momentos de interacao com tudo o que envolve a



marca e seus produtos; e nao as atividades que a
empresarealiza, oumesmo as intengoes daempresa
quanto ao atendimento que pretende oferecer ao
cliente.

2) O resultado da experiéncia do cliente € a soma
das varias interagoes ao longo de um tempo, e nao
vem somente de uma avaliacao rapida e unica.

3) Cada contato que o cliente faz com a empresa,
contribul para a sua experiéncia, nao se limitando
unicamente a uma compra feita com sucesso, ou
mesmo a um bom atendimento e a satisfacao do
cliente apos realizar a compra.

Esta € a razao por que as empresas precisam criar
estratégias para fazer o gerenciamento do cliente, em
todos os seus contatos, ou ate mesmo provocando
essas interacoes. E o que chamamos de “Gestdo de
relacionamento com o cliente”.

3) Gestaoderelacionamentocomo cliente € umconjunto
de estrategias e boas praticas que tem como objetivo
organizar, sincronizar e automatizar o relacionamento
de uma empresa com 0S seus consumidores.

Listamos, a seguir, alguns beneficios que as empresas
temaoimplantarummodelodegestaoderelacionamento
com o cliente:

1. Melhora a experiéncia do cliente:



Construir um bom sistema de gestao de relacionamento
com o cliente € fundamental, considerando que:

- 1 em cada 3 clientes troca a marca que valoriza
por outra depois de uma unica experiéncia ruim;

- Clientes que vivenciaram uma otima experiéncia
de consumo estao dispostos a pagar de 13% a 18%
a mais em servicos de qualidade superior; - 49%
dos clientes fazem compras por impulso apos ter
uma experiéncia unica e personalizada.

2. Facilita a descoberta de novos clientes:

Aempresa que trabalha com gestao de relacionamento
coleta e analisa informacdes ndo somente dos clientes
ativos, mas tambem de clientes potenciais. Assim, fica
mais facil identificar o perfil ideal dos clientes que a
empresa deseja conquistar e, a partir dai, planejar boas
propostas, localizar onde eles estao, analisar quais
Sao 0OS cahais mais propicios para uma abordagem
de sucesso e quais argumentos usar para que eles se
transformem em clientes ativos.

3. Aumenta a retencao de clientes:

A gestao de relacionamento com o cliente, nao somente
aumenta a possibilidade de fideliza-los, como também
facilita a identificacao do momento em que o cliente
pretende trocar a empresa por outra.



4. Acelera o fechamento das vendas:

Um relacionamento mais duravel entre o cliente e a
empresa € formado pela confianga e credibilidade, o
gue ajuda a encurtar o tempo que o cliente gasta na
decisao de comprarr.

Aseguir, listamos as fases de implantacao de um modelo
de de gestao de relacionamento como cliente:

- Coleta de informacoes sobre o cliente:

Para iniciar um sistema de gestao de relacionamento
com o cliente, € necessario obter informacoes sobre os
atuais e os potenciais clientes.

Para coletar informacoes sobre os clientes potenciais,
as ferramentas utilizadas sao: pesquisa em redes
soclais, como o Facebook e a compra de um banco de
dados, disponivel no mercado. Outra opcao e filtrar
informacoes, acessando o Google, sobre localizacao
dos clientes por regiao, estado, municipio, profissao,
sexo eftc.

Quanto aos atuais clientes, essas informacgoes podem
ser encontradas nos proprios cadastros internos,
verificando o historico de compras e pesquisando outros
dados na internet. Outro instrumento fundamental € a
realizacao de uma pesquisa para medir a satisfacao
dos clientes em relacao ao atendimento e a percepcao
deles sobre a melhoria dos processos internos.



- Armazenar e analisar as informacoes:

Os custos atuais de armazenagem de informacoes sao
bem acessiveis para 0s pequenos negocios. A forma
mais barata e segura € a contratacao de um plano de
armazenagem em nuvem. Varias empresas oferecem
esses planos, como a Amazon.

Mas atencao! E fundamental seguir o que determina
a Lel Geral de Protecao de Dados — LGPD - sobre as
informacoes que estao arquivadas em seus bancos de
dados,noqueserefereasegurancaearesponsabilidade
sobre a utilizacao e os objetivos da manutencao de
arquivos sobre clientes. As informacoes devem ter
carater de confidencialidade e o acesso deve ser
restrito a pessoas autorizadas. A LGPD impbe multas
altissimas nos casos de vazamento de informacoes e
sua utilizacao sem autorizagao do cliente.

- Acessar as informacoes:

Ter informacoes € importante, mas elas se tornam
valiosas quando sao utilizadas para criar estrategias
visando fortalecer os vinculos do relacionamento,
tendéncias do cliente e as agoes de contato. O primeiro
passo € analisar profundamente as informacoes
coletadas para formar o perfil de cada cliente, a partir
de seu comportamento. Abaixo, listamos os tipos de
dados usados para proporcionar essa analise:

- Volume medio de compras;



- Atualizacao dos produtos adquiridos ;
- Compras cruzadas;
- IndicacoOes de clientes potenciais;

- Possibilidades de desisténcia do cliente e troca por
outra empresa,

- Melhorar a experiéncia do cliente.

A partir dessas analises, a empresa esta pronta para
identificar a melhor forma de melhorar a experiéncia do
cliente, como podemos verificar a seguir:

a) Oferecendo a atualizacao de produtos por meio
da compra de um modelo melhor do que o adquirido
no passado;

b) Indicacao do momento certo de fazer a compra
de produto similar aos produtos adquiridos
anteriormente;

c) Realizacdo de compra cruzada,que  esta
relacionada a oportunidade que surge quando
um cliente pesquisa um determinado produto e a
empresa oferece uma bonificacao ou desconto se
ele comprar outro produto;

d) ldentificacao e reversao da decisao do cliente,
gquando ele estiver disposto a trocar de empresa,;

e) Rastrear a percepcao do consumidor sobre pontos
a melhorar nos produtos e tambem no atendimento.

Para tornar completa a gestao do relacionamento com
o cliente, apresentamos quatro pilares fundamentais:



1) Pessoas:

As pessoas, na forma de consumidores potenciais, sao
0 maior ativo de um sistema de relacionamento com o
cliente. O objetivo é criar vinculos fortes entre o cliente
e a empresa fazendo com que o relacionamento seja
longo e sustentado.

Outro publico importante sao os colaboradores da
empresa, que devemserorientados e capacitados sobre
a correta forma de atendimento, de acordo com o perfil e
o comportamento dos clientes, incluindo os potenciais,
que fazem parte do grupo de interesse da empresa.
Os bancos de dados devem ser compartilhados para
conhecimento de todos os que atuam, de alguma forma,
no relacionamento com os clientes.

2) Estratégia:

Para orientar a implantacao de um sistema de gestao
de relacionamento com o cliente, a empresa precisa
definiruma estratégia assertiva e que possa ser mantida
durante um longo tempo. A estratégia deve detalhar o
investimento financeiro necessario, a capacitacao dos
colaboradores, aarquiteturados processos e adefinicao
das ferramentas tecnologicas que vao suportar o
sistema. Tudo isso deve estar organizado na forma de
politicas e diretrizes de relacionamento com o cliente.

3) Processos:

Os processos se referem as atividades que serao



realizadas e que sao estruturadas na forma de uma
sequéncia de rotinas ou tarefas para obtencao de um
determinado resultado. Os processos sao integrados
e interligados entre si, ou seja, um processo depende
de outro processo que foi executado anteriormente.
Os processos relacionados a realizacao das vendas
devem ser descritos de forma bastante clara e objetiva
para facilitar o entendimento, nao podem ocasionar
confusOes ou duvidas, desde a pre-venda ate o pos-
venda.

4) Tecnologia:

Existem no mercado varios softwares, com precos
acessivels, para gerenciar as informacoes disponiveis
no sistema de gerenciamento de relacionamento com o
cliente. Saooschamados CRM-Customer Relationship
Management -, que armazenam € organizam as
informacoes, possibilitando o acesso por meio de filtros,
estruturados de acordo com o perfil de cada cliente, a
fim de proporcionar um atendimento personalizado.

O mercado também oferece essas solugcdes por meio
de ferramentas tecnologicas, que podem ser acessadas
na modalidade de assinatura, por aluguel mensal ou
anual.

Vejaabaixoalgunscursosdo Sebrae paracomplementar
0 seu conhecimento:



Curso EAD: Atendimento ao cliente

http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/

atendimento-ao-cliente,fe8ob8a6a28bb610VgnVCM1000004cC
00210aRCRD

Curso EAD: Comunicacao e relacionamento com seus clientes

http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/

comunicacao-e-relacionamento-com-seus-clientes,dcdob8aé6a

28bb610VegnVCM1000004c00210aRCRD
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