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Em outros artigos falei sobre a conceituagdo do CRM. Contudo, este assunto, além de
bastante extenso, é de extrema importdncia para as empresas se desenvolverem,
conquistarem mercado e fidelizarem o cliente, por isto, volto a falar sobre este assunto.

Entretanto, desta vez, vou falar dos tipos de CRM e seu uso:

e CRM Operacional
e CRM Colaborativo
e CRM Analitico

CRM Operacional

O CRM operacional trata da automacdo dos processos de relacionamento. E onde hoje a
maioria das empresas esta focada. Envolve o back office como o gerenciamento de pedidos,
producdo, geréncia de cadeia de fornecimento e sistemas legados, o front office pela
automacdo de vendas, de marketing e de atendimento e ainda o sistema modvel de vendas e

o atendimento em campo.

O call-center, quando utilizado como ferramenta de SAC (Servico de Atendimento ao
Cliente), oferece um enorme potencial para aprender mais sobre o cliente. Nele devem ser
registradas todas as suas ligagdes e ocorréncias para facilitar as proximas interagées deste
cliente com a empresa. Com o tempo a empresa sabe mais sobre o cliente e pode
personalizar cada vez mais o atendimento, identificando-o como um cliente de alto valor ou
alto potencial. As métricas de desempenho do call-center ndo podem somente ser medidas
em termos de eficiéncia operacional, mas também pela eficacia da relagdo empresa-cliente,
como por exemplo, quantos problemas foram resolvidos na primeira ligacdo, quantas
informagbes novas sobre o cliente, o que pode ser oferecido com base nas ligagbes

anteriores.

O sistema de automacao de vendas facilita a vida dos vendedores e dos gerentes, pois
permite o registro dos clientes, das oportunidades de negdcios e o acompanhamento dos
indicadores de vendas. Este sistema reduz a duragao dos ciclos dos processos relacionados

ao cliente, o desperdicio e agrega valor a relagdo com o cliente, criando histéricos. O



vendedor passa a atender de forma personalizada e com mais qualidade, pois tem acesso a
todo histérico de relacdo da empresa com o cliente. Este sistema deve conter
funcionalidades como controle de pedidos, geréncia de contatos, planejamento de visitas,
forecasting, relatdrios de despesas entre outras. Sendo que é imprescindivel a conexdo com

o sistema de suporte ao cliente, cobranca e expedicao.

A automacdo de marketing permite o aumento da produtividade das atividades geradoras
de demanda, o aumento da receita ao produzir leads de melhor qualidade e a medigdo do
retorno de investimento das campanhas. Este sistema deve contemplar a geréncia de
campanhas e a personalizacao dos perfis dos clientes. Deve ter o acompanhamento de

todas as ofertas e respostas, fornecendo relatorios e graficos com funcionalidades analiticas.
CRM Colaborativo

E toda a interacdo com o cliente através de contato por voz, conferéncias e conferéncias via
web, e-mail, gerenciamento de respostas, fax, cartas e interacdo direta (lojas fisicas,
quiosques, distribuidores, lojas virtuais). Engloba todos os pontos de contato com o cliente
onde ocorre a interacdo entre ele e a empresa. E fundamental que esses pontos de contato
estejam preparados para interagir com o cliente e transmitir as informacOes levantadas

para os sistemas do CRM Operacional.
CRM Analitico

E o estratégico do CRM, contempla as funcbes de andlise do desempenho e da inteligéncia
dos negodcios. Com o CRM analitico é possivel identificar os clientes e determinar como cada

um deve ser tratado.

As atividades do CRM Operacional e do CRM Colaborativo sdao guiadas pelas decisdes
tomadas no CRM Analitico, mas para isto todos os funcionarios devem ter uma visao Unica
do cliente com dados consistentes. A falta desta visdo Unica faz com que uma empresa
ofereca para o cliente um produto ou servigo que ele ja possui ao invés de oferecer novos

produtos ou servigos complementares e de acordo com o seu perfil.

Os dados devem ser armazenados e as informagdes facilmente acessadas. O CRM Analitico

utiliza as informagdes do CRM Operacional, através de um datawarehouse, para analisar as



atividades de clientes, os clientes em si e os produtos e com isto possibilitar as aplicagdes
verticais de geréncia de categorias e a automacao de marketing de gerencia de campanhas.
Com ele é possivel fazer analises de correlacdo e tendéncias, visualizando informacoes
sobre o comportamento do consumidor, classificando e segmentando de acordo com uso,
freqliéncia, perfil, entre outros indicadores. E possivel identificar o potencial de cada cliente,
os clientes mais rentaveis que devem ser mantidos e tratados de forma diferenciada, os que

podem ser desenvolvidos e os devem ser repensados ou descontinuados.

CRM ¢é uma estratégia de negocio, mas ele esta muito apoiado nos sistemas de informacao.
O grande desafio é conseguir fazer a integracdo entre os sistemas de CRM e os sistemas
legados da empresa, reunindo todos os dados obtidos nos diversos canais, agrupando em
uma base Unica e deixando disponivel para todos os departamentos da empresa sem
esquecer o foco principal que é o cliente. Normalmente os sistemas da empresa devem ser
adequados ao novo modelo e precisam ser revistos e customizados. Em muitos casos o CRM

pode ser integrado as ferramentas de BI.

Ao adotar a estratégia de CRM a empresa interage com todos os clientes, conhece os seus
habitos, cria eventos, promogGes e campanhas direcionadas, personaliza o atendimento e
proporciona a sua fidelizagdo. Ela consegue identificar clientes potencias e estabelecer um
estreitamento no relacionamento possibilitando que o mesmo passe a ser cliente efetivo.
Contudo, para isto é preciso ter uma visdo Unica do cliente com seus dados histéricos,

contatos e transacOes e estas devem estar ao acesso de todos na empresa.
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