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Conclusoes e Recomendacoes

O objetivo estratégico da empresa estd bem definido, por
meio do plano de transformacao, porém particularmente o
servico de seguro em conta, apesar de estar inserido na
proposta do plano, nao foi realizado por iniciativa da Ampla e
sim pela empresa parceira. O objetivo principal do plano de
transformacao da empresa é ser a melhor empresa de
distribuicdo até o final de 2007. Este objetivo encontra em
seu caminho estratégico a geracao de caixa, principal objetivo
do servico de seguro. Assim sendo, o servigco atendeu as
expectativas da Ampla, pois atualmente fornece receita anual
adicional da ordem de R$ 1 milhdo e giro financeiro mensal da
ordem de R$ 350 mil, uma vez que o repasse acontece apenas
uma vez por més. Sem contar o ganho no mercado financeiro
que se pode obter, enquanto o dinheiro ndo é repassado. Para
a Ampla, segundo respostas da pesquisa, foi possivel atingir
o patamar maior que o esperado pela empresa, que gira em
torno de 2,5%. Este novo negécio, idealizado por intermédio
da empresa parceira, possibilitou a abertura para novos

mercados neste segmento.

Observou-se um despreparo na area de Tl, que ndo soube
dar o devido tratamento com relacdo aos casos de
inadimpléncia e parcelamento de divida. Esse despreparo
deve-se exclusivamente ao sistema da empresa, que foi
desenvolvido exclusivamente para comercializar o servigo
basico de distribuicdo de energia.

Um ponto importante a ser destacado trata que o servico
Seguro Premiado abriu portas para outros tipos de produtos
ou servicos. Hoje a empresa ja conta com outras modalidades
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de seguro, como por exemplo, o seguro de vida, além de
produtos voltados para a saude como planos odontolégicos,
comercializados também através da fatura de energia.
Segundo informagcbes da area de marketing o servico do
seguro Premiado esta sendo desestimulado desde setembro
de 2006, pois a empresa quer concentrar seus esforcos em
servicos mais especificos, como por exemplo, um seguro
apenas residencial ou um seguro apenas de vida. A idéia é
desenvolver um servigo que possibilite ao cliente montar um
“combo” de produtos, podendo assim fazer uma combinacéo
de servicos que mais lhe for util e nao ficar preso e limitado
as coberturas de um servigco ou de outro.

A Ampla devera se informar mais sobre este novo
mercado para nao canibalizar seus préprios produtos /
servigos, em funcdo do crescimento da carteira de produtos,
por desconhecimento do mercado ou desconhecimento dos
seus clientes. Neste contexto, o CRM - Customer
Relationship Management ganha relevo, pois a empresa
deseja conhecer melhor seu cliente e tem necessidade de
influenciar favoravelmente seus comportamentos de compra e
fidelizacdao. Como a maioria da empresas, a Ampla
desconhece a maior parte dos seus clientes e ainda enfrenta
muitos obstaculos para conhecé-los. Muitas vezes torna-se
dificil identificar os melhores clientes e estimar o seu valor
vitalicio e, subseqlientemente, formular estratégias
apropriadas para cada cliente. Mesmo assim, ha a
necessidade de criar base de dados de clientes, de identificar
os que merecem esforco de fidelizagcdo, de receber
comunicacbes diferenciadas e de terem suas necessidades
reais e potenciais analisadas.

Em relagdo ao relacionamento a Ampla devera realizar a
mudang¢a da relagdo entre concessiondaria e cliente. Deve-se
buscar uma relagdo de confianca, ao invés de uma relacédo de
obrigatoriedade e imposigao.
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Devido ao crescente uso dos meios eletrébnicos de
comunicacdo sera necessario que a AMPLA continue a investir
no relacionamento eletré6nico como base de melhoria dos seus
servicos de atendimento ao consumidor e como excelente
forma de captar informagbes sobre os clientes que procuram

suas lojas ou agéncias.

O principal aliado para o avango do Marketing de
Relacionamento, como novo método de gestdo, sera a
utilizacdo da tecnologia da informacdo, de forma a melhorar
os servigos de atendimento ao cliente. A Ampla tem
incentivado constantemente novas técnicas, fomentando a
centralizagcdo dos setores de suporte e operacdo do sistema,
bem como novas estratégias de atendimento, com o objetivo
de se posicionar cada vez mais préxima do cliente. Um
projeto de implementagcdo do Marketing de Relacionamentos
na empresa busca exatamente esta maior aproximagdo com o
consumidor, cada vez mais avido por informacbes e servigos.
Por ser um tema pouco disseminado, tornou-se necessario a
identificacdo de etapas para a implementagdao de estratégias
de relacionamento para um negécio de energia elétrica. Este
seria um fator essencial para assegurar consisténcia de
diretrizes de relacionamento dentro da concepgao
organizacional da empresa.

7.1.
Recomendacao para futuros estudos

Anélise junto ao mercado de distribuicdo brasileiro, dos
servigos vinculados a fatura de energia. Identificar a
tendéncia desse novo segmento e estudar a oportunidade
para as empresas distribuidoras de energia.

Identificar se existe espaco para essa comercializacao e
se o cliente enxerga valor em outros servicos além do servico

principal.
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Analise no ambiente externo, para identificar como as
empresas de servigcos conseguem penetracdo no mercado das
empresas distribuidoras de energia.
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