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5
Conclusoes e Recomendacoes

5.1.
Conclusoes

O objetivo deste trabalho era entender como transformar informagoes
provenientes de interacées de clientes em sites de comércio eletrbnico em
subsidios para a tomada de decisdes e para o desenvolvimento de acdes de
marketing que auxiliem na gestdo do relacionamento com o cliente. Para tanto,
foram propostos alguns objetivos intermediarios que serviram para sustentar a

pergunta de pesquisa proposta no estudo:

1) Identificar quais os dados de clientes sao capturados nos pontos de
contato com a empresa.

Primeiro, buscou-se compreender os tipos de dados de clientes que
podem ser armazenados a partir de suas interagcdes com os diferentes pontos de
contato com a empresa. Quando analisado o canal Internet, concluiu-se que
tanto os dados cadastrais como sexo, data de nascimento, endereco, telefone de
contato, dentre outros, assim como os dados transacionais como item comprado,
forma de pagamento e ainda, os dados da visitacdo dos clientes no site, sdo
exemplos de dados capturados nos pontos de contato pelos quais os clientes
chegam até o site.

Quando avaliado o canal Televendas, além dos dados cadastrais e
transacionais, também sao armazenados dados como quantidade de ligagoes,
tempo médio de atendimento e abandono de ligacdes. E preciso apenas alertar
para o cuidado em nao se criar visbes desconexas sobre os clientes em fungéo
da lacuna identificada no estudo de caso que mostrou que um cliente Unico nao
¢é identificado no momento da ligacdo. No Call Center, a empresa armazena 0s
motivos que levaram o cliente a entrar em contato para que medidas gerenciais

possam ser tomadas em cima das incidéncias mais criticas.
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Além de explorar quais dados sao capturados, também foram mapeados
os diversos pontos de contato do cliente com a empresa. Foram identificadas as
midias que levam o cliente ao site como portais, Google, comparadores de
precos, e-mails marketing, catdlogo, além das agdes realizadas em parcerias
com outras empresas como administradoras de cartdes de crédito, que visam
criar estimulos para o cliente ligar no Televendas. Por ultimo, faz-se necessario
citar o Call Center e a entrega feita pelas transportadoras contratadas. O
momento em que a entrega é realizada é bastante sensivel, pois esta é a

ocasido em que o cliente finalmente concretiza suas expectativas.

2) Descrever o tratamento concedido a esses dados e o tipo de informacao
criada apos o tratamento.

Os dados capturados sao armazenados em bancos de dados para
transformacdo em informagdes gerenciais e em indicadores que facilitardo
consultas ao banco e analises gerenciais. Dentre os indicadores criados ap6s o
tratamento dos dados é possivel citar aqueles auxiliam na tarefa de acompanhar
o tempo de relacionamento do cliente com a empresa e seu ciclo de vida: data
da primeira compra, data da ultima compra e sobrevivéncia.

Além dos indicadores gerenciais, informacdes sbécio-demograficas,
comportamentais e psicograficas também podem ser geradas de forma a permitir
a identificacao do perfil sécio-demografico da base (sexo, faixa etaria e regido),
dos segmentos de clientes com base em seu perfil de compra e das motivacoes
que levaram o cliente a realizar uma compra no site, como por exemplo, a
motivacao por presentear.

A rentabilidade do cliente é outro tipo de informacédo criada apés o
tratamento dos dados, o que é feito com a partir de um critério que avalia a

recéncia, freqliéncia e valor de compra dos clientes.

Os dados capturados no Call Centar, geram informag¢des que permitem
identificar, por exemplo, produtos que tenham maior indice de reclamagdes por
defeito de fabricagdo ou com fichas técnicas incompletas.

No que se refere aos dados de visitagdo, estes geram informacdes que
possibilitam mensurar as categorias e paginas mais visitadas, produtos mais

clicados, dentre outras.

De forma simplificada, as informagdes criadas se resumem a indicadores

criados para relatérios gerenciais e para facilitar consultas a base de dados e as
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informacbes comportamentais, psicograficas e demograficas que servem para

mapear os diferentes perfis de clientes.

3) Descrever como as informacdes sao utilizadas em tomadas de decisoes.

De forma resumida, as informagdes criadas ap6s o tratamento dos dados

geram subsidios para apoiar as seguintes decisoes:

» Dar continuidade ou ndo a um investimento programado para um
determinado canal de vendas, o que é feito com base na informacao de
receita obtida a partir desse canal e do investimento realizado (ROI).

» Realizar agdes de Cross-Selling em cima de alguns produtos existentes
no site afim de seu aumentar o valor médio da compra dos clientes no
site.

» Escolher, a partr da informacdo do perfil demografico e
comportamental dos clientes, que produtos ou beneficios para compra
sdo mais apropriados para determinados pontos de contato, como por
exemplo portais, e-mails marketing e catalogos. Esse tipo de
informacgao auxilia na tarefa de escolher ofertas mais assertivas e de

otimizar o retorno sobre o investimento realizado.

» Determinar qual é a segmentagdo mais adequada para as agdes de

catalogo.

» Priorizar o investimento em projetos, como foi 0 exemplo do projeto de
tecnologia que tinha por objetivo identificar o comportamento de
navegacao de alguns clientes, com base nos dados capturados a partir
dos cliques em determinados produtos. A categoria com maior
visitacdo foi escolhida para servir como piloto na implantagdo do

projeto.

= Determinar que produtos devem ou n&o ser descontinuados ou ter sua
ficha técnica melhor detalhada em fungdo da incidéncia de
reclamagoes no Call Center.
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4) ldentificar os tipos de acdes de marketing realizadas com intuito de
interagir e se relacionar com o cliente, bem como facilitar e influenciar

o processo de decisdo da compra on-line.

As seguintes ag6es foram identificadas:

» E-mails marketing de Feliz Aniversario oferecendo beneficios
agressivos como forma de parabenizar o cliente pela data e e-mails
personalizados, segmentados com base nos dados de navegacgédo do
cliente pelo site, o que permite criar agdes mais focadas com maiores

taxas de conversao.

» Personalizacdo de ofertas para o cliente no site, que se utiliza das
informagdes do histérico de compras e de navegacao do cliente para
propor ofertas mais assertivas e que estejam de acordo com as
expectativas dos clientes.

» Acles para retencdo e ativacdo de clientes, que sao feitas com base
na analise do ciclo de vida do cliente € na informacao de sobrevivéncia,

realizadas principalmente através de e-mails marketing.

5) Identificar e descrever as lacunas nesse processo.

A lacuna mais evidente no estudo aponta para a concentragdo, quase que
total, do uso de informagbes de clientes no planejamento de ag¢bes para
promover vendas e para fins de segmentacao de clientes, com pouquissimo foco
nas acoes de nivel mais estratégico direcionadas para estreitar o relacionamento
com o cliente. Essa observacdo pode ser sustentada pela inexisténcia de um
indicador que mensure a satisfagdo do cliente e pela falta de foco na busca por
parcerias que tragam beneficios exclusivos aos clientes da Mercado OnLine.

Também foi possivel constatar lacunas na captura dos dados de
quantidade de cliques por pegas publicitarias e na identificacdo dos clientes que
ligam no Televendas. A empresa também tem uma oportunidade para a
implantacdo de uma personalizagdo situacional de maneira a permitir que os
clientes possam escolher os produtos conforme com suas necessidades e de um
programa de relacionamento que aumente as barreiras de saida do cliente para
os concorrentes. A Mercado OnLine ainda tem a chance de aprimorar as
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interagcdes com os clientes com a oferta de itens similares no caso de falta de
alguns produtos.

Por Ultimo, as declaragdes da entrevista sugerem 0 uso pouco efetivo dos
dados de navegacdo com a falta de agdes focadas nos clientes que clicaram em

um determinado produto, mas nao efetuaram uma compra.

6) Verificar se os resultados obtidos a partir das acoes sao mensurados e,

caso hegativo, se e como poderiam sé-lo.

A abundancia de métricas voltadas para analisar os resultados financeiros
obtidos com as acgdes realizadas reforca a escassez de acbes de nivel mais
estratégico voltadas para estreitar o relacionamento com o cliente. E fato que,
promover ofertas mais assertivas e condizentes com as expectativas dos
clientes, o que é feito com base na andlise do histérico de compras dos clientes,
também auxilia na tarefa de nutrir um bom relacionamento com o cliente. E
preciso apenas acrescentar indicadores gerenciais que possam avaliar se as

interagdes dos clientes com a empresa estao de fato sendo satisfatérias.
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5.2
Recomendacoes para estudos futuros

N

Esta pesquisa limitou-se a investigagdo de uma empresa para descricdo do
estudo e de uma Unica fonte dentro dessa empresa para responder ao roteiro de
pesquisa, devido a resisténcia cultural em se conceder entrevistas para
quaisquer fins. Além disso, nao foi possivel elucidar como as informacdes
levantadas poderiam ser utilizadas para corrigir possiveis falhas no proprio
processo, posto que o estudo de caso nao trouxe a tona esse tipo de iniciativa.
Ou seja, o foco esta voltado mais para acoes versus resultados do que para uma
analise continua e sistematica dos processos. Por esse motivo, recomenda-se
que trabalhos futuros considerem um maior nimero de empresas e de
respondentes e que levantem questdes relacionadas a corregcdo de falhas no
processo de captura, armazenagem e uso das informagdes.

Nao foi aprofundada a questao da disseminacédo de informagéao por nao
entendé-la como sendo nao relevante para responder a pergunta do estudo de
caso e pela escassez de informacodes. Por isso, talvez seja interessante que
pesquisas futuras avaliem como a disseminacdo de informagdes de clientes

pode influenciar na gestdo de seu relacionamento com a empresa.
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