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Além das transacoes

« Nossa pesquisa

« Por que ir aléem das transacdes?

* Qual a situacao atual?

« O que as empresas precisam fazer?
« Como chegar 147
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A pesquisa EIU

» Projeto de um ano, patrocinado pela SAP

» Seis pesquisas e relatorios setoriais, e um relatério global com
“best practices”

» Telecommunicacdes
» Alta tecnologia
» Setor financeiro

» Produtos de consumo

» Setor varejista
» Utilidades publicas

» NUmero de entrevistados: 558

» Objetivo: Estudar como as empresas podem escapar da
comoditizacao atraves da analise de seus clientes, definicao do
gue eles valorizam, e o fornecimento desse valor.
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Além das transacoes

« Por que ir aléem das transacbes?
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Por que ir aléem das transacdes?

» Transacdes ocorrem,
a nivel tedrico, ao
preco de equilibrio—
tendendo a baixa
lucratividade

No entanto

» Modelos nédo prevéem
0 comportamento
humano
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Valores individuais: a dimensao invisivel

Ou espirito desbravador?
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Atraves de parcerias, todos lucram
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O mercado muda—cada vez mais
rapidamente

Telefonia celular no Brasil
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O mercado exige uma postura proativa

» Produtos se tornaram commodities

» O poder do consumidor
aumentou

» OS canais de distribuicao se
multiplicaram e fragmentaram

» Fontes de informacéao estao se
multiplicando

» Quem é “dono” do cliente?
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Para cada cliente, um enfoque diferente

) Clientes focados . B
Clientes focados Clientes sensiveis

em servico (20%) ((a?:r;(;:r)odutos a preco (49%)

Preco do produto 3% 22%
Entrega dentro do 0 0 0
Desempenho do 0 0 0
Variedade de
0 0 0
Al 7% 5% 4%
técnico/Servico
Frequiéncia de
contato com 6% 2% 3%
vendedor
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Cada departamento traz uma imagem
diferente do mercado
Marketing

» Visao ampla do mercado

» Quem sao clientes potenciais
Vendas

» Conhecimento sobre os clientes

> A concorréncia
Atendimento ao cliente

» Como o cliente realmente usa o
produto/servico

» Como melhorar o produto
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Além das transacoes

* Qual a situacao atual?
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Para cada setor, ha um diferenciador

Como as empresas competem?

Atendimento ao Inovagéo de Exceléncia
cliente produtos operacional

I
Setor financeiro ] ]
Bens de consumo _ -
Alta tecnologia ]
Telecomunicacgdes ]
Utilidades publicas ]

0% 20% 40% 60% 0% 10% 20% 40% 0%  20% 40%

Setor varejista
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Quaéao integrados sao 0s processos?

Qual of grau de integracéo de suas unidades de atendimento ao

cliente, marketing e vendas?
Menos integrado Mais integrado

Activity
Respondendo a demandas ou reclamacdes dos clientes

]
Desenvolvendo elancando novos produtos _
Plangjando e executanda campanhas _
Gerando, rastreando e avaliando clientes potenciais _
Incorporando comentarios de clientss
Analisando esegmentando clientes

Avaliando a satisfacdo do cliente

Medindo a eficacia de processos

-20% -10% 0% 10% 20%
Median
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As empresas estdo preparadas?

Vocé concorda ou discorda das seguintes afirmacdes?

Clientes veém nossos

produtos como

comodities

Estamos desenvolvendo

uma estratégia para
midia social

Estimamos bem o
valor do cliente

Priorizamos recursos
baseados no valor de
cada cliente

0% -10% -5% 0% 2% 10% 15% 20%

Average
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Setor de bens de consumo prima ao avaliar o

valor do cliente

30% 20%
Clientes veém nossos
produtos como

comodities

Estamos desenvolvendo
uma estratégia para
midia social

Estimamos bem o
valor do cliente

Priorizamos recursos
baseados no valor de

cada cliente

-15% -10%

-10%

-2%

Consumer goods

0% 10% 20%

‘llllllllllllllllll» .

30% 40%

0% 2% 10% 15% 20%

Average
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O setor financeiro precisa analisar melhor o
cliente

Financial services

-25% -20% -19% -10% 5% 0% 2% 10% 15%  20% 25%

Clientes veém nossos . <> .
produtos como
comodities

Estamos desenvolvendo . € p .

uma estratégia para
midia social

S . . €reererenenns > .

valor do cliente

Priorizamos recursos . .
baseados no valor de
cada cliente

20%  -20% -19% -10% 5% 0% 2% 10% 15%  20%

Average
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Setor de alta tecnologia: inovacao evita

comoditizacao

-20%  -20%

Clientes veém nossos
produtos como
comodities

Estamos desenvolvendo
uma estratégia para
midia social

Estimamos bem o
valor do cliente

Priorizamos recursos
baseados no valor de
cada cliente 959 _20%

-10%

-10%

High-tech
-5% 0% 5% 10% 15%  20% 25%

-19%

-10%

-2% 0% 2% 10% 15%  20%

Average
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Setor varejista proximo da média

-25%

Clientes veém nossos
produtos como
comodities

Estamos desenvolvendo
uma estratégia para
midia social

Estimamos bem o
valor do cliente

Priorizamos recursos
baseados no valor de
cada cliente 259,

-20%

-20%

-15%

-10%

Retail
-5% 0% 5% 10% 15% 20%

@

-15%

-10%

-5% 0% 2% 10% 15%  20%

Average
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As empresas usam tecnologia para melhor
entrosamento com o cliente

Como ajudar o cliente

» Investir em ferramentas de auto-atendimento tais como a
Internet, telefones celulares, email, pontos de venda

» Melhorar a qualidade dos sites voltados ao cliente

» Tornar os precos e condi¢coes de vendas mais
transparentes

» Criar ou oferecer suporte a comunidades online de
clientes

» Melhorar os sistemas online de apoio a produtos ou de
auto-atendimento
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Além das transacoes

« O que as empresas precisam fazer?
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Como melhorar a integracao entre as atividades
de marketing, vendas e atendimento ao cliente

» Desenvolver e compartilhar informacéo sobre o comportamento e
preferéncias do cliente

» Informar aos outros departamentos sobre toda interagao com o
cliente

» Alocar recursos baseado no valor total do cliente

» Rastrear clientes desde a identificagcdo como cliente potencial até o
atendimento pds-venda

» Colaborar para criar um mecanismo de apoio entre os departamentos
voltados ao cliente

» Dar aos clientes uma viséo unica da empresa
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Parcerias contribuem para aumentar of valor
da empresa

Valor da empresa

Vendas Margem operacional Eficiéncia dos ativos
Volume Preco Despesas com Custo do Estoques Caixa
vendas, gerais e produto
administrativas vendido
(CPV)
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Além das transacoes

« Conclusao: como chegar la?
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A visao do todo

VisOes parciais:
»Como a empresa Ve o cliente

»Como o cliente vé a empresa

Uma perspectiva completa
» O cliente sob todos o0s prismas

»Uma imagem unica da empresa
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