o,

g% A ENIAC

REVISTY Centro Universitario de Exceléncia
ENIAC PESOUISA

DOI: https://doi.org/10.22567/rep.v11i2.869

Ferramentas Computacionais na Gestdo de Relacionamento com o Cliente: Estudo Sobre
as Motivac0es e Problemas para Implementacdo em uma Empresa do Ramo da

Construcéo Civil

Computational Tools in Customer Relationship Management: Study on Motivations and

Problems for Implementation in a Real Estate Construction Company

Recebimento: 22/12/2021 - Aceite: 29/8/2022 - Publicagéo: 01/10/2022
Processo de Avaliacdo: Double Blind Review

Amanda Morgado Darcie

Bacharel em Administracdo, Universidade de Sao Paulo, Brasil
amanda.darcie@usp.br

https://orcid.org/0000-0002-5155-4172

Ildeberto Aparecido Rodello

Doutor em Ciéncias, Universidade de Sao Paulo, Brasil
rodello@usp.br
https://orcid.org/0000-0002-8681-355X

RESUMO

Ao longo dos anos a gestdo da experiéncia do cliente tem recebido destague no mundo
corporativo. Com o objetivo de melhorar essa experiéncia foram desenvolvidas areas
organizacionais tais como o Servico de Atendimento ao Cliente e posteriormente, areas mais
robustas de Relacionamento com o Cliente. Com o0 alto volume de informagdes gerado foram
necessarios sistemas de informacdo para realizar a gestdo e também ferramentas
computacionais para operacionalizar o processo. Considerando ainda que a necessidade de
implantacdo de ferramentas computacionais € uma realidade para empresas de diversos setores,
0 objetivo deste artigo é apresentar um estudo sobre as principais motivacdes esperadas e
problemas encontrados na implementagéo de ferramentas computacionais de suporte ao servigo
de relacionamento com o cliente, tendo como referéncia uma empresa do ramo de construgao
civil que lida com a dificuldade na gestdo dos atendimentos ao cliente dispersos em diferentes
canais. Com base em dados dos atendimentos de um periodo nove meses e entrevistas com 5
gestores responsaveis pela implementacdo das ferramentas, compreenderam-se como potenciais

resultados da implementacgédo: melhoria na gestdo informacional; melhoria na confiabilidade das
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informac0es; fornecimento de historicos dos chamados; relatorios para tomada de deciséo;
reduzir tempo de respostas ao disponibilizar um pré-atendimento via chatbot e aplicativo com

autoatendimento nos temas mais recorrentes.

Palavras-chave: Servico de Atendimento ao Cliente; Experiéncia do Cliente; Software de

Suporte; Sistema de Informacéo; Chatbot

ABSTRACT

Over the years, customer experience management has been highlighted in the corporate world.
In order to improve this experience, organizational departments were developed such as
Customer Service and, later, more robust Customer Relationship departments. With the high
volume of information generated, information systems were needed to carry out the
management and also computational tools to operationalize the process. Considering that the
need to implement computational tools is a reality for companies from different sectors, the aim
of this article is to present a study on the main motivations and problems found in the
implementation of computational tools to support customer relationship services, having as a
reference a company in the civil construction sector that deals with the difficulty in managing
customer service dispersed in different channels. Based on data from consultations and
interviews with 5 managers responsible for implementing the tools, were understood as
potential implementation results: improvement in information management; improved
reliability of information; providing call histories; reports for decision making; reduce
response time by providing pre-service via-service chatbot and self-service on the most

recurrent topics.

Keywords: Customer Attendance Service; Customer Experience; Support Software;

Information system; chatbot
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1. INTRODUCAO

A Experiéncia do Cliente ou Customer Experience € a pratica de projetar e reagir as
interacOes do cliente para atender ou superar suas expectativas, focando na sua satisfagdo
(Customer Experience Management, 2018). A construcdo do conceito se deu principalmente
apos a década de 1960, em funcdo do maior grau de competitividade entre as empresas e
grande similaridade entre muitos produtos. Assim, as empresas passaram a se diferenciar com
base na atencéo e servicos prestados aos clientes. Para atingir esse objetivo, as areas destinadas
ao relacionamento e atendimento ganharam destaque e se tornaram uma tendéncia em diversas
industrias. (Lemon & Verhoef, 2016).

O Relacionamento com o Cliente com o objetivo de promover a melhor experiéncia
compreende uma série de praticas e metodologias. Para entender quais Sdo 0s aspectos que
influenciam na experiéncia com o cliente é preciso, inicialmente, mapear a jornada do cliente
em cada organizacdo, 0s seus pontos de contato com a empresa, parceiros, com o proprio
cliente e com fatores externos (Lemon & Verhoef, 2016). Apos a compreensao da jornada do
cliente e pontos de contato, é preciso gerir as interacdes que ele faz com a organizagdo. Umas
das praticas mais utilizadas é o Customer Relationship Management (CRM), ou em portugués
Gestdo de Relacionamento com o Cliente, que consiste no acompanhamento de todas as
interacdes que o cliente tem com a empresa, a fim de promover um relacionamento estavel e
duradouro (Crespo & Santos, 2015).

Para auxiliar o alcance deste objetivo sdo utilizadas ferramentas computacionais que
auxiliam na execucdo da metodologia. Os softwares de CRM podem ser personalizados de
acordo com cada industria e jornada do cliente. No entanto, existem outras ferramentas
computacionais que podem auxiliar nas atividades de relacionamento com o cliente e
complementam os sistemas mais tradicionais. (Carneiro, Simdes, & Filipe, 2013). Algumas
dessas ferramentas de auxilio ao CRM ou ao Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) podem
ser mais gerais como sites, textos em blogs, aplicativos das proprias empresas, como também
de suporte aos atendimentos, denominados “chamados” (Greenberg, 2001; Carneiro et al.,
2013). Os atendimentos ou chamados séo todas as interagdes que o cliente faz durante toda a
sua jornada via canais de comunicacdo da empresa, seja por redes sociais, como Facebook,
Instagram, WhatsApp, ou por canais diretos como telefones e chats em sites corporativos,
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dentre outros. (Seller, 2012; Carneiro et al., 2013). As ferramentas especializadas na gestéo
desses contatos podem ser chamadas de software de suporte e tém como principal caracteristica
a gestdo dos atendimentos e concentracdo de todos os canais em um sé local ou também, no
caso de chatbots e aplicativos, promover a otimizagdo dos servicos por meio do
autoatendimento. Com o suporte dessas ferramentas é possivel realizar um atendimento mais
personalizado, considerando as caracteristicas de cada cliente, e construir um repositorio
informacional para auxilio a tomada de decisdo. Pode também auxiliar na construcdo de um
relacionamento de maior proximidade com o cliente, melhoria da satisfacdo geral e uma
melhoria na experiéncia do cliente (Greenberg, 2001).

Dentro deste contexto, o objetivo deste artigo € apresentar as principais motivacoes e
problemas encontrados na implementacao de ferramentas computacionais de suporte ao SAC,
tendo como referéncia uma empresa do ramo de construcdo civil, utilizando como dados os
atendimentos via Whatsapp de junho de 2020 a julho de 2021 e entrevistas com 5 gestores
responsaveis pela implementacdo. Sdo ainda apresentados um panorama do contexto atual

empresarial e os principais resultados esperados na implementacéo.

2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. A Experiéncia do Cliente e a Gestdo de Relacionamento com o Cliente

A experiéncia do cliente, a pratica de interagir com o cliente focando na sua satisfacéo é
construida com base nos pontos de contato durante a jornada de compra, ou jornada do cliente,
e € um processo dinamico (Thompson, 2014; Lemon & Verhoef, 2016; Customer Experience
Management, 2018). Em resumo, a jornada do cliente é composta pelas seguintes etapas: pré-
compra, compra e pés-compra e, em cada uma dessas etapas, o0 cliente tem pontos de contato
que influenciam na sua experiéncia. Sdo identificados quatro pontos de contato durante cada
uma dessas etapas: de propriedade da marca, de propriedade do parceiro, de propriedade do
cliente e de social/externo/independente. A composicdo das fases pode diferir para cada
industria ou empresa (Lemon & Verhoef, 2016). Conhecer a jornada de cada organizacao e 0s
principais pontos de contato promovem a empresa um maior dominio da experiéncia do cliente
(Kaplan, 2016).
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O processo de mapeamento da jornada do cliente, promove uma visdo holistica dos
pontos de contato e etapas que influenciam na experiéncia. Esse processo pode auxiliar na
identificacdo das principais dores e necessidades do cliente para que a empresa possa, portanto,
desenhar jornadas que aumentem a satisfacdo dos mesmos. A compreensdo da jornada do
cliente e os pontos de contato auxiliam na Gestdo de Relacionamento com o Cliente (Kaplan,
2016; Thompson, 2018). Considerado como um dos principais responsaveis pelos pontos de
contato, o Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) que compde a area de Relacionamento
com o Cliente, fornece suporte aos clientes quando eles tém problemas, ddvidas ou sugestdes
relacionados ao uso dos produtos e servi¢os da empresa. O SAC pode fornecer ajuda por meio
da disponibilizacdo das perguntas mais frequentes e féruns de ajuda online. No entanto, em
algumas situacdes, é necessario um nivel mais alto de suporte aos clientes como o contato com
atendentes humanos (Saberi, Hussain, & Chang, 2017).

A maneira com que cada empresa aborda o seu SAC deve estar alinhada com a sua
visdo estratégica. Organizacfes que se posicionam como centradas no cliente e almejam o
desenvolvimento de uma visdo empresarial ligada a estratégia de altos niveis de experiéncia do
cliente devem exercer a posicdo do grupo de adaptacdo ativa, ou seja, que se ajustam a partir
das sugestdes, davidas e reclamacdes feitas pelos clientes. Como o SAC € responsavel por parte
significativa das interacGes dos clientes com as organizagdes, Crespo e Santos (2015) apontam
que os “call centers” na verdade se transformam em ‘“contact centers”, responsaveis por
gerenciar as interacdes do cliente com a instituicdo, por diferentes canais nao apenas telefones
e, portanto, sdo responsaveis pela captacdo de informacdes para uso na estratégia e operacao
empresarial. Greenberg (2001) expande o conceito de “call-center” e aponta para as Centrais de
Interacdo com o Cliente (CIC). Para ele, o “cliente efetivamente interage com a empresa
mediante uma ampla gama de canais integrados, em varios ambientes (internet, telefone,
pessoalmente)”. Christen (2012 apud Saberi et al., 2017) apontam que o método preferido dos
clientes para entrar em contato com uma empresa € pela Internet, com diminuicdo na
preferéncia pelo contato pessoal. Demonstrando a necessidade de adog&o e boa gestdo de canais
online de atendimento.

Sdo consideradas como habilidades principais dos funcionarios do SAC ser capazes de
acessar o conhecimento de forma eficiente e répida; e, em segundo lugar, ser capazes de se

envolver no compartilhamento, personalizacdo e exploracdo do conhecimento (Millard,
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Buckley, Skinner, & Venousiou, 2004 apud Saberi et al., 2017; Crespo & Santos, 2015). Essas
informacdes podem ser internas, referentes a atualizacGes de status de produtos, novidades em
servigos, e, principalmente, informagdes do proprio cliente. Em relagdo as informagdes do
préprio cliente, € necessaria a identificacdo do mesmo em relacdo a seu nome, compras
realizadas, produtos comprados, data da compra, faturas em aberto, por exemplo. Como
também ultimos contatos realizados e resolucdo de possiveis problemas. Para o fornecimento
dessas informac0es € utilizado de maneira geral o sistema CRM, visto que 0 mesmo contém
todas as informacdes do cliente. Desta forma, o atendente otimiza o seu tempo e do cliente,
pois consegue automaticamente as principais informacfes necessarias, quando ha integracdo
entre 0 CRM e o software utilizado pelo atendente.

Apesar da importancia das interagcdes com o0 CRM para a gestdo de relacionamento com
o cliente, muitas solu¢cBes computacionais ndo apresentam integracdo automatica com os canais
de comunicacdo utilizados para a interacdo com os clientes. Por isso, a incorporagdo manual
dessas informacdes se torna desgastante e muitas vezes invidvel. Assim, surgiram outras

ferramentas computacionais cujo objetivo é tornar o CRM ainda mais completo.

2.2. Sistemas de Informagdo Computacionais para Gestdo de Relacionamento com

Clientes

Os sistemas de informacéo (SlIs) tem como propdsito a coleta e interpretacdo de dados
para tomada de decisdo e tem como principais papéis: a busca de vantagem competitiva, apoio
a tomada de decisdo gerencial e apoio as opera¢des, dentre outros. (Laudon & Laudon, 2014).
Por meio de analises constantes é possivel identificar erros, desperdicios de tempo ou de
qualidade. Repensando o0s processos empresariais com base nas informacges é possivel realizar
melhorias em relagdo a custos, qualidade e personalizagdo em atendimento, agilidade,
inovacGes em produtos, aumentar satisfacdo e retencdo de clientes e acréscimo de valor
comercial do negocio. (Reicheld, 1996; Jackson, 1994; Levine, 1993 apud Chen & Popovich,
2003).

Dentre os sistemas de informacdo computacionais utilizados para a gestdo de
relacionamento com o cliente, o principal responsavel por concentrar as informac6es dos
clientes € o CRM, o qual ndo é uma denominacdo exclusiva para o software, sistemas de
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informag&o, ou outro recurso computacional. Segundo Greenberg (2001): “O CRM ¢ uma
estratégia de negdcio em que a tecnologia é fundamental para sua efetiva viabilizagdo”. Para
viabilizar uma Gestdo de Relacionamento com Cliente eficiente sdo necessarios sistemas que
armazenem todas as informacdes de forma que o marketing one-to-one se torne possivel
(Peppers & Rogers Group, 2001). E neste contexto que surgem os sistemas de informagio
computacionais de CRM, ferramentas computacionais especializadas em auxiliar na aplicacao e
operacionalizacdo desta metodologia.

Para Goldenberg (2000 apud Chen & Popovich, 2003), o CRM ndo € apenas um
aplicativo de tecnologia para marketing, vendas e servigos, mas sim, uma estratégia de
gerenciamento de processos de negdcios multifuncional, orientada para o cliente e integrada a
tecnologia que maximiza o0s relacionamentos e abrange toda a organizacdo, quando
implementado com sucesso. Crespo e Santos (2015) salientam o valor das informagdes que
precisam ser compiladas ou recuperadas nos contatos entre empresa e cliente para que se possa,
por exemplo, reconhecer o cliente e direcionar assim os produtos de maneira personalizada
conforme prevé a metodologia CRM. Os relacionamentos baseados em informacdes estimulam
maiores niveis de lealdade.

Para Greenberg (2001), as tecnologias de CRM podem ser dividas em: CRM
operacional — acompanhamento de pedidos, faturamento, cobranca e gestdo de marketing, por
exemplo; CRM analitico — captacdo, armazenamento, processamento e ferramentas para
analise; e CRM colaborativo — centro de comunicacao que aborda as fungbes com pontos de
interacdo entre o cliente e a empresa. Do ponto de vista dos clientes o CRM oferece
customizagéo, simplicidade e comodidade na realizagéo de transagdes, independente do canal
utilizado para interacdo (Gulati & Garino, 2000 apud Chen & Popovich, 2003). A gestdo do
relacionamento com o cliente pode se tornar mais simples com o uso adequado Sls, como o
CRM, pois facilitam ndo apenas o acesso a informacao dos clientes como também ser gerados
relatérios automatizados considerando as segmentacdes determinadas pelos usuérios, tempo de
atendimento e caracteristicas do cliente, permitindo a mensuracdo de indicadores desses
atendimentos, essencial para a tomada de decisdo e melhoria no servigo prestado. (Greenberg,
2001)

Além do CRM s&o necessarias outras ferramentas computacionais para uma boa gestéo

de relacionamento com o cliente. Para garantir a eficiéncia de uma Central de Interacdo com o
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Cliente, voltada para o canal telefonia, sdo necessarias, por exemplo: distribuidor automatico de
chamadas, URA (Unidade de Resposta Audivel), ferramenta que permite a resposta via telefone
sem a necessidade de um atendente, software de gerenciamento de forca de trabalho e
integracdo de telefonia e informatica permitindo a integracdo entre CRM (Greenberg, 2001).
No entanto, conforme visto anterior, atualmente os contatos ndo se dao exclusivamente via
telefone e sim em multicanais que incluem desde redes sociais, aplicativos de conversa
(Whatsapp e Telegram, por exemplo) a canais mais tradicionais como e-mail e telefone.
Reforcando a necessidade de integracdo entre diferentes canais por meio de ferramentas
computacionais complementares como os softwares de suporte (Seller, 2012; Carneiro et al.,
2013; Saberi et al., 2017).

Maoz (2014) aponta como fator diferencial ao atendimento ao cliente o uso de gestao do
conhecimento, definido como: uma disciplina que enfatiza uma abordagem integrada para
gerenciar os ativos de conhecimento de uma empresa. O uso da gestdo da informagdo em
servicos de atendimento ao cliente pode reduzir significativamente o tempo de resposta aos
usuarios, elevando consequentemente a satisfacdo dos mesmos. Como aponta um estudo de
Maoz (2014), ao afirmar reducao do tempo de resposta do atendente entre 20 a 80% e notou um
aumento de 12% em relacdo a satisfacdo do cliente. A pesquisa ainda aponta que apenas menos
de 5% dos aplicativos internalizam os conhecimentos obtidos a partir da experiéncia dos
usuarios, podendo diminuir a satisfacdo dos usuarios. Outro resultado interessante é que 0 uso
da gestdo do conhecimento, reduzindo os locais de busca por informacao a poucos canais, pode
reduzir em 15% a 40% os custos associados ao servi¢co de atendimento ao cliente. O uso da
gestdo do conhecimento pode também reduzir tempo e custos no treinamento de funcionarios,
reduzir em 40% o tempo em chamadas ao SAC e reduzir em 8% o numero de ligacdes
recebidas. Lugli e Lucca Filho (2020) reforcam que a disponibilidade das informacdes do
cliente em facil acesso para o atendente reduz o tempo dedicado por atendimento.

Associado as diferentes ferramentas e canais citados é possivel trabalhar com chatbots.
Os chatbots representam um dos tipos de interacdo humano-computador mais usados, podendo
perguntar e responder, aos clientes por meio de canais online via mensagem de texto ou audio.
(Eren, 2021). Os chatbots podem ser usados de maneira exclusiva ou com transbordo para
atendimento humano, servindo entdo como pré-atendente. Eles também podem apresentar

resultados de melhoria no tempo de atendimento, visto que resolvem parte das davidas sem a
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necessidade de atendimento humano ou quando transbordado o atendente ja tem acesso as
informacdes necessarias para dar continuidade ao atendimento; gerando a reducédo de filas de
espera e diminuigdo na sobrecarga aos atendentes humanos. (Lugli & Lucca Filho, 2020). Além
de do ponto de vista organizacional, de servicos e solugdes rapidas, personalizacdo de servigos
digitais os chatbots também promovem reducédo de custos no SAC (Eren, 2021).

Outras ferramentas complementares que auxiliam neste processo promovem a auto
resolucdo de problemas (Greenberg, 2001). Nessas ferramentas como sites e aplicativos, o
cliente encontra sozinho como pode resolver alguns problemas, tais como: emissdo de segunda
via de boletos, consulta do seu extrato de compras, débitos e valores pagos, atualizar dados
cadastrais, fazer reclamacGes ou solicitar atendimentos. Existem ainda materiais
complementares como blogs, cartilhas de principais dividas, posts em redes sociais e
ambientes virtuais de interacdo que visam a melhoria da experiéncia do cliente por meio de
suporte informacional. (Carneiro et al., 2013; Lemon & Verhoef, 2016). O uso associado de
tais ferramentas pode aumentar os niveis de satisfacdo dos clientes que sdo interessantes do
ponto de vista empresarial tanto considerado o maior custo na aquisicdo de novos clientes
quanto a permanéncia dos ja adquiridos, vantagem competitiva e aumento de valor do ciclo de
vida dos clientes (Kotler & Keller, 2012).

3. METODOLOGIA

Este trabalho é considerado uma pesquisa com abordagem qualitativa, de natureza
aplicada (Gerhardt & Silveira, 2009). Em relacdo a seus objetivos pode ser considerada uma
pesquisa descritiva. Com base no proposto por Gerhardt e Silveira (2009) e Yin (2015) a
pesquisa utilizara como fonte de evidéncia entrevistas semiestruturadas com gestores
envolvidos na pré-implementacdo do sistema e dados de atendimentos registrados de julho de
2020 a maio de 2021. Para sintese das principais informacdes da pesquisa, foi desenvolvido de

acordo com o proposto por Yin (2015), um protocolo (Tabela 1):
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TABELA 1 - Protocolo de Pesquisa desenvolvido de acordo com Yin (2015)

Protocolo da Pesquisa

Questdo principal da
pesquisa

Quais sdo as principais motivacoes e problemas encontrados na implementacéo de
ferramentas computacionais de auxilio no servico de atendimento ao cliente?

Objetivos

Apresentar as principais motivaces e problemas encontrados na implementacéo
de ferramentas computacionais de suporte ao servico de atendimento ao cliente
em uma empresa do ramo de construgdo civil.

Temas da sustentacéo
tedrica

Experiéncia do Cliente e Gestdo de Relacionamento com Clientes
Sistemas de Informacdo Computacionais para Gestdo de Relacionamento com
Clientes

Definicdo da unidade
de anélise

Potencial de melhoria ao implementar novas ferramentas
Principais problemas encontrados nas ferramentas atuais

Motivagdes dos gestores para a implementacgdo das ferramentas
Funcionalidades contratadas

Lacunas identificadas nas ferramentas implementadas
Entrevistas semiestruturadas com os gestores

Dados de atendimento registrados de julho 2020 a maio de 2021
Dezembro de 2020 a abril de 2021

Empresa do setor da construgdo civil

Fontes de evidéncia

Periodo de realizacao
Local de coleta de
evidéncias

Roteiro de entrevista

Quais sdo os principais problemas que vocé enxerga no sistema atual (Sienge +
CV + Canais de comunicacdo desconectados)?

De 0 a 10 que nota vocé daria para a sua satisfacdo geral com o sistema atual? E
por que?

Quais fatores motivaram a busca por novas ferramentas?

Quiais foram as ferramentas escolhidas?

Quais as principais funcionalidades vocé enxerga nas ferramentas?

Qual era o projeto inicial de implantacéo?

Qual a expectativa de resultados apos a implementacéo das ferramentas?

Fonte: Elaborado pelos autores

Os dados de atendimento registrados de julho 2020 a maio de 2021, foram fornecidos
pela organizacdo por meio de planilha, a qual € manualmente alimentada pelos membros da
equipe. A analise foi feita por meio de analise descritiva dos dados apresentados.

Para analise das entrevistas foi utilizada a técnica proposta por Bardin (1977). As cinco
entrevistas foram transcritas com auxilio de ferramenta computacional e apds transcricao,
foram levados para o software de suporte em andlise Atlas.ti. Inicialmente foi gerada uma
nuvem de palavras para compreensdo de quais elementos eram mais frequentes. Apos a visao
geral dos materiais foram realizados os procedimentos previstos por Bardin (1977). O método
de analise proposto consiste em 3 principais passos: pré-analise, exploracdo do material e
tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretacdo (Bardin, 1977). Os materiais foram

colhidos apds a definicdo do objetivo da pesquisa atendendo a regra da homogeneidade e
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pertinéncia. As respostas das entrevistas serdo classificadas em codigos baseados no referencial
teorico.

Foram entrevistados 5 gestores envolvidos no processo de implementacdo da
ferramenta. Gestor Relacionamento com o Cliente 1 e Gestor Relacionamento com o Cliente 2,
responsaveis em nivel de coordenacdo da area nas diferentes regionais da empresa. Gestor
Relacionamento com o Cliente 3, responsavel em nivel de Diretoria pela area além de atuar
como diretor comercial em uma regional. Gestor TI 1, responsavel de geréncia pela area de TI,
também gerente de planejamento. E Gestor T 2, responsavel em nivel analista pela area de TI.
Forma escolhidos os componentes das equipes que estavam diretamente vinculados com a
implementacédo das ferramentas.

Descricdo do Objeto de Estudo: A empresa estudada é especializada na construcéo e
venda de empreendimentos voltados ao programa governamental “Minha Casa, Minha Vida”.
O programa ¢ divido por faixas que variam principalmente de acordo com a renda familiar do
beneficiario. Cada faixa possui diferentes beneficios em relacdo a taxas de juros para
pagamento e subsidios. A Empresa estudada é especializada nas faixas de renda 1.5, 2 e 3.
Assim, o publico-alvo da organizacdo € concentrado em pessoas de renda de 1.800 até 9 mil
reais que ndo tem um imovel proprio. Este programa habitacional ja entregou mais de 3,6
milhdes de unidades, nas faixas de atuacdo da empresa somando mais 400 bilhGes de reais
contratados (Brasil, 2020a; Brasil, 2020b).

A empresa foi fundada em 2014, e é atualmente classificada, com base em Sinduscon-
MG (2013), como uma média empresa (100 a 499 funcionarios). A empresa adota uma postura
voltada a satisfacdo do cliente e tem como visdo: “Tornar-se padrdo de exceléncia na
idealizacdo e entrega de empreendimentos imobiliarios”.

A organizacdo utiliza diferentes sistemas de informacéo especialmente CRMs e ERPs
desde sua fundacdo. No entanto, no que diz respeito ao Relacionamento com o Cliente a
empresa ainda apresenta lacunas tecnologicas. Por isso, deseja seguir a tendéncia de mercado
voltada a experiéncia do cliente por meio da implementacdo de ferramentas e processos que
auxiliem na melhoria dos principais pontos de contato durante a jornada do cliente. A area de
Relacionamento com o Cliente, chamada até entdo exclusivamente de SAC, € responsavel por

acompanhar toda a jornada do cliente e também atendé-lo quando o mesmo solicita auxilio da
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instituicdo. Por questBes de confidencialidade firmadas com a empresa, seu nome serd mantido

sob sigilo.

4. ANALISE DOS RESULTADOS
4.1. Contexto Atual de Ferramentas Computacionais de apoio a Gestdo Relacionamento

com o Cliente

Atualmente a empresa conta com 11 canais ndo integrados de comunicagdo com 0s
clientes, a saber: chat Facebook, chat Instagram, reclame aqui, e-mail, telefone, site portal do
cliente e 5 numeros de WhatsApp (SAC e Negocia¢des (um para cada regional) e assisténcia
técnica, Unico para as duas regionais.

O principal canal de atendimento é via WhatsApp. Os trés numeros sdo utilizados na
versdo gratuita limitando a apenas um ou dois usuarios por canal, dificultando a agilidade de
atendimentos em horarios de pico. Por més sdo feitos em meédia de 1100 atendimentos pelos
nameros principais de WhatsApp SAC. Os Unicos contatos planilhados de maneira sistematica
sdo os realizados por estes dois numeros. Para o atendimento desses 2 canais, sao destinados de
2 a 4 colaboradores por periodo (manha e tarde).

Para dar suporte a ferramenta CRM que auxilia 0 SAC, a empresa utiliza 2 sistemas: 0
sistema ERP Sienge, especializado em empresas de construgdo civil (Sienge, 2020) e um
sistema CRM complementar chamado Construtor de Vendas (CV) (Construtor de Vendas,
2020). O Construtor de Vendas possibilita aspectos de acompanhamento da etapa de compra da
jornada do cliente, que em funcdo da complexidade do setor, consiste em muitas etapas e
diversas variaveis. Por isso, a disponibilidade deste recurso dentro do CRM Construtor de
Vendas faz com que a sua utilizagéo seja vantajosa quando comparada ao uso exclusivo do
Sienge. Assim, a jornada do cliente é dividida entre as duas plataformas. A etapa de
atendimento ao cliente ndo esta integrada com os dois sistemas. Assim, os chamados abertos
ficam dispersos em diferentes plataformas, o que dificulta a promogdo de um atendimento
personalizado que vise a melhor experiéncia do cliente.

Para gestdo dos chamados sdo elaboradas planilhas de acompanhamento preenchidas
manualmente com as principais informacdes extraidas dos chamados, tais como: data, cliente,

empreendimento do cliente, motivo da solicitacdo, resolucdo e periodo total de resolucéo.
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No entanto, em funcdo de alguns limitadores, tais como o alto volume de chamados,
dispersdo dos canais de comunicacao e dificuldades de acesso aos mesmos, o0 preenchimento
das planilhas de acompanhamento demanda muito tempo dos colaboradores. Ainda, apresentam
menor grau de confiabilidade quando comparadas com ferramentas automatizadas,
considerando que, apenas os atendimentos de 2 dos 11 canais sdo contabilizados e que possa
haver perdas de informacao entre a ocorréncia do chamado e a tabulacdo do mesmo.

Os dados analisados dos atendimentos via WhatsApp nos ultimos 11 meses (julho/20 a
maio/21) apontam que a empresa realiza em média 1100 atendimentos mensais. Os
atendimentos foram classificados entre: resolugdo imediata — resolvido em até 30 minutos
(43%); resolvido no periodo de atendimento (41%); abertura de chamado (17%), apontando
que 58% dos clientes aguardam mais de 30 minutos para a conclusdo do seu atendimento. Com
base em Lugli e Lucca Filho (2020) e Maoz (2014), a demora para a resolucdo dos problemas
pode interferir na satisfacdo dos clientes.

Em relacdo aos topicos abordados nos atendimentos 80% das solicitacfes estdo
concentradas nos seguintes tdépicos Boletos, Financeiro - Duvidas Gerais, Servico de
Assisténcia Técnica (SAT), Condominios, Negociacdo, Engenharia - davidas gerais, Vias de
Contrato, Processo de Desligamento/Financiamento, Portal do Cliente e Distrato, conforme
apresentado na Figura 1. Demonstrando, portanto, maior necessidade de atuagdo imediata
nesses temas. O restante dos tdpicos foi agrupado no grupo outros para demonstracao, pois

apresentam individualmente 2% ou menos do nimero de chamados.
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Topicos dos atendimentos

3% -,

3% _...._

= Boletos ® Financeiro - Dhividas Gerats

= 5AT = Condominios

= Negociagao = Engenhana - dinndas gerais

» Vias de Contrato » Processo de DeshigamentoFinanciamento
= Partal do Cliente » Distrato

® Chutros

FIGURA 1 — Resumo Topicos de Atendimento.
Fonte: Elaborado pelos autores

Apobs os atendimentos, a equipe envia manualmente uma mensagem contendo uma
pesquisa de satisfagdo. Durante o ano de 2021 (janeiro-maio), dos 5118 atendimentos

registrados no periodo, 54,51% nao avaliaram ou a equipe ndo enviou a pesquisa.

Avaliacio dos Atendimentos Avaliaciio dos clientes que respondem a pesquisa
% 0% 1%
. l 1%

8 Avaliade ®Nio Avahado ®N3o Enviado ] m2 m3 w4 m3

FIGURA 2 — Avaliagdo dos atendimentos e taxa de envio e de resposta das pesquisas.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Dos clientes que responderam 87% (2326 clientes) atribuiram nota méaxima ao
atendimento e apenas 2% atribuiram notas de 1 a 3 (Figura 2).

Considerando o cenario apresentado, a empresa decidiu implantar ferramentas que
pudessem integrar todas as informagfes descritas e permitir que melhores anélise e, por
consequéncia, melhores decisbes possam ser tomadas no que se refere ao Relacionamento com

o Cliente.

4.2. Ferramentas computacionais de auxilio ao Relacionamento com o Cliente a serem

implementadas

A empresa estd em processo de implementagdo de ferramentas computacionais com o
intuito de melhorar sua capacidade de resposta as necessidades do cliente e passar em médio
prazo a ser capaz ndo apenas de atender aos chamados, mas também antecipar as necessidades,
com uma abordagem ativa visando uma melhor experiéncia do cliente.

Assim, estdo sendo implantadas as ferramentas: Zendesk, 55pbx, Bliptake, App e
Webapp e Site. Destaca-se que o artigo ndo visa discutir detalhadamente como essas
ferramentas foram escolhidas, e nem o processo de implantacdo das mesmas e sim quais 0s
principais problemas nas ferramentas atuais, motivacdes para implementacdo das mesmas e
resultados potenciais com a implementagéo.

O Zendesk é uma plataforma online para o servi¢co de atendimento ao cliente, que
possui como principal caracteristica a juncdo de canais em uma unica pagina e organizacdo dos
chamados entrantes. A 55PBX é uma solucéo de telefonia online que dispensa uso de aparelhos
telefonicos e pode ser integrada ao Zendesk. A Bliptake é um servico de chatbots que promove
um pré-atendimento e atendimentos automatizados, além do envio em massa de mensagens por
diversos canais incluindo o Whatsapp (principal meio de contato utilizado pelos clientes). O
site tem como principal funcdo ser um espaco de divulgacdo institucional, desenvolvido em
conjunto com empresa terceirizada. E App e Webapp (versdo do aplicativo para uso no
navegador) sdo focados para suporte as principais necessidades dos clientes, também
desenvolvido por empresa terceirizada.

Com base nas caracteristicas das ferramentas contratadas, especialmente o App e o
chatbot (Bliptake) espera-se uma reducdo em 26% no numero de atendimentos totais ao
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considerar que a emissdo de boletos (Figura 1) realizada sem a interacdo com atendentes
humanos reduzindo a carga ndo s6 dos atendentes, como também do setor financeiro
responsavel pela emissdo. Acredita-se que os outros topicos especialmente “Duvidas
Financeiro” e “Assisténcia Técnica ¢ Condominios” se reduzirdo com o uso das plataformas
mais &geis e intuitivas para os clientes, associado a concentracdo das informac@es e utilizacdo
do pré-atendimento via chatbot. Mais de 50% dos chamados destes Gltimos dois tdpicos sdo
referentes a davidas de informacdes que poderiam estar disponiveis para os clientes de maneira
mais intuitiva como, por exemplo extrato de pagamentos ou ddvidas para abertura de
solicitagdo de assisténcia técnica.

O Zendesk, com suas principais funcdes trara provavelmente, os beneficios citados por
Maoz (2014) ao se fazer uma gestdo informacional. Outro ganho significativo de produtividade
pretendido é em relacdo a compilacdo de dados que hoje é feita manualmente demandando em
torno de 3 horas diarias (média de 66 horas mensais). Com o uso das ferramentas especialmente
Bliptake a compilacdo de dados sera completamente automatizada, além do fornecimento de
informacdes mais precisas.

Em relacdo a coleta de pesquisas de satisfacdo, o Zendesk e a Bliptake permitem o
envio automatico de pesquisas reduzindo totalmente o indice de pesquisas ndo enviadas, e a
Bliptake permite também o envio em massa de outros tipos de mensagens que pode ser
utilizado para pesquisas de interesse ndo apenas da area de relacionamento, mas também de

outras areas da empresa.

4.3. Problemas das ferramentas atuais, motivacdo para implementacdo de novas

ferramentas e resultados potenciais

As entrevistas foram essenciais para compreensdo dos resultados esperados pelos
gestores na implementacdo das ferramentas. Com base nos resultados obtidos com 3 gestores
da area de relacionamento e 2 gestores da equipe de tecnologia da informacéo, foi possivel
constatar os principais problemas encontrados nos sistemas atuais, satisfacdo geral para com os
sistemas atuais, motivacOes para busca de ferramentas, quais ferramentas foram escolhidas,
principais funcionalidades, processo de implantacdo e expectativas de resultados. Para
compreender melhor os codigos foram agrupados em trés grupos. O primeiro grupo: “Clientes”
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(C), é referente aos codigos que compreendem um impacto direto na experiéncia do cliente. O
grupo “Gestdao ¢ Controle” (GC) se refere aos cddigos que impactam aspectos gerenciais da
organizagao enquanto o grupo “Gestdo da Informacdo e Automacdo” (GIA) se referem aos
codigos diretamente relacionados a gestdo da informacdo ou aspectos de automacdo das
ferramentas.

A ocorréncia de cada cddigo, segundo a teoria de Bardin (1977), esta na Tabela 2,
divido em pergunta realizada; codigo de classificacdo, total de entrevistas que citaram o codigo
e numero de citagGes totais em todas as entrevistas e grupo de classificacdo para as principais
perguntas da entrevista: motivacOes; problemas nas ferramentas atuais e funcionalidades das
ferramentas a serem implementadas. Os resultados estdo classificados em ordem decrescente do

total de entrevistas que citaram o cédigo.

TABELA 2 — Resumo das entrevistas
Ocorréncias Grupo  de

Categoria Codigo em d[:Lclrirt]aeéges classificacdo
entrevistas

Melhoria na agilidade do atendimento 4 11 C; GIA
Melhoria na Gestdo informacional 4 14 GIA
Melhoria na gestdo interna 4 7 GC
Aumento da satisfagdo do cliente 3 6 C
Baixa confiabilidade informacional 3 10 GIA

Motivacio  para Contro_le da ferramentz_al pe[os usuarios _ 3 5 GC
Reduzir a descentralizacdo dos canais para 0 C;GC

novas ferramentas cliente 3 7

Melhoria na usabilidade dos clientes 2 2 C
Aumento no nimero de atendentes 1 1 GC
Automacéo dos atendimentos 1 1 GIA
Desejo por inovagdo 1 1 GIA
Dificuldade no contato com os clientes 1 1 C
Gestao informacional 5 20 GIA
Usabilidade (para o cliente) 4 13 C
Tempo dos funcionarios 3 4 GC
Usabilidade (para empresa) 3 5 GC
Controle da ferramenta pelos usuérios 3 5 GC

Problemas e

ferramentas atuais FE_I|I3_. de~controle da equipe interna 2 2 GC
Limitacdo da Ferramenta 2 8 GIA
Agilidade no atendimento 2 3 C; GIA
Dificuldade na Personalizacdo 1 2 C
Informag&o descentralizada 1 6 GIA
Descentralizagdo de canais 1 3 C; GC
Historico de informagdes 5 10 GIA
Melhor acesso as informacBes dos clientes GIA
S . 4 6

Funcionalidades  durante o atendimento
Relatérios para analise de dados e confiabilidade 4 8 GC; GIA
Emissdo de boletos adiantamento e atrasados — 4 6 C
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App

Centralizacdo de canais 3 4 C;GC
Comunicacao entre areas 3 3 GC
Concentracéo das informacdes 3 5 GIA
Abertura e gestdo de chamados de assisténcia 3 3 C
técnica — App

Abertura de chamados (com identificador) 2 3 GC; GIA
Aumento no nimero de acessos 2 3 GC
Promove agilidade para a equipe 2 2 GC
Disponibilizar documentacdo — App 2 2 C
Usabilidade para o usuario — App 2 4 C
Envio de Comunicados — App 1 1 C
Melhoria na resolucdo de dividas 1 1 C
Aplicacdo de Pesquisa — App 1 1 GIA
Eventos — App 1 2 C
Personalizacdo — App 1 1 C
Ambiente institucional — Site 1 1 C
Melhor ambiente para captacdo de novos clientes 1 1 C
— Site

Status de Obra - Site e App 1 1 C
Replicacdo do App sem precisar baixar — Site 1 1 C

Fonte: Desenvolvido pelos autores com base em Bardin (1977)

Ao observar as citacGes feitas por cada um dos gestores é possivel encontrar uma
relacdo entre o cargo dos entrevistados e as motivacGes demonstradas. Os dois primeiros
gestores apresentados na Tabela 3 sdo responsaveis pela coordenacdo da area de
relacionamento com o cliente, trazendo os beneficios para o cliente como primeiro plano de sua
analise. Ainda que o Gestor Relacionamento com o Cliente 1 tenha demonstrado 0 mesmo
numero de citacbes em relacdo a Gestdo da Informacdo e Automacdo. O Gestor Tl 1 é
responsavel pela area de Tecnologia da Informacdo, e 69% das motivacGes citadas foram
referentes ao grupo Gestdo da Informacdo e Automagdo. O Gestor de Relacionamento 3 é
responsavel por gerir outras areas na organizacdo o que pode explicar uma maior relevancia
para as motivacdes referentes a gestdo e controle, ainda que apresente motivacdes referentes
aos outros grupos de maneira equilibrada. E por fim, o Gestor de T 2 é pela parte técnica da Tl
e trouxe em seu posicionamento uma visdo equilibrada em relacéo as suas motivagoes.

Em geral, os gestores apontaram 42% de suas motivacdes vinculadas ao grupo de

clientes, demonstrando, portanto, uma maior relevancia do grupo.

349
Revista ENIAC Pesquisa, Guarulhos (SP), V.11, n.2, out.2022 - mar. 2023. ISSN: 2316-2341


https://doi.org/10.22567/rep.v11i2.869

o,

g% A ENIAC

REVISTY Centro Universitario de Exceléncia
ENIAC PESOUISA

DOI: https://doi.org/10.22567/rep.v11i2.869

TABELA 3 — Distribuigdo das motivacbes para cada entrevistado

Gestor Gestor Gestor Gestor Gestor Total
Relacionamento com Relacionamento com Relacionamentocom Tl 1 TI2
o Cliente 1 o Cliente 2 o Cliente 3

Cliente 8 8 4 1 3 24
Gestdo e 3 2 5 3 3 16
Controle
Gestdo da 8 6 4 9 2 17
Informacéo e
Automacéo
Total 14 10 12 13 8 57

Fonte: Desenvolvido pelos autores

Os problemas também divididos nos 3 grupos (Tabela 4) demonstram, no entanto, que
0s principais problemas levantados, por cada gestor, ndo estavam diretamente relacionados com
as motivacgOes apresentadas. O Gestor de Relacionamento 1 levantou 9 problemas vinculados a
Gestdo da Informacdo e Automacao enquanto os problemas relacionados a Clientes s6 foram
citados 2 vezes. O Gestor de TI 1 que havia citado motivagdes mais ligadas ao grupo de Gestao
da Informacdo e Automacdo encontrou a maior parte dos problemas relacionados ao grupo
Clientes. Em analise geral, os problemas do grupo Gestdo da Informacdo e Automacdo foi o
mais citado pelos gestores, representando 46% das citacBes, confirmando a importancia
mencionada por Maoz (2014). Assim é possivel verificar que as motivagdes sdo mais voltadas
para o grupo Clientes, se comportando como uma empresa preocupada com a experiéncia e
satisfacdo do cliente enquanto os problemas encontrados no cenério atual estdo mais vinculados

a problemas de Gestdo da Informacao e Automacéo.

TABELA 4 — Distribuigdo dos problemas para cada entrevistado
Gestor de Gestor de Gestor de Gestor  Gestor Total
Relacionamento  Relacionamento  Relacionamento de TI1 deTI?2
como Cliente 1  com o Cliente 2 com o cliente 3

Clientes 2 4 1 8 3 18
Gestdo e Controle 3 3 3 1 4 14
Gestdo da 9 3 6 7 3 28
Informacdo e

Automagéo

Total 14 11 9 16 10 60

Fonte: Desenvolvido pelos autores
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Em relagdo a satisfagdo com os sistemas vigentes, 1 dos respondentes se considera
insatisfeito atribuindo nota abaixo de 6, 3 consideram sua satisfacdo parcial com os sistemas
separadamente, mas ndo com a integragdo e um se considera satisfeito atribuindo nota superior
a 6.

Quando abordado o assunto sobre quais ferramentas foram escolhidas para auxilio no
atendimento ao cliente todos os entrevistaram responderam Zendesk; trés citaram o aplicativo
(App) e aplicativo Web (direto no navegador); os outros dois entrevistados quando inqueridos
se o aplicativo fazia parte desse conjunto de solucGes, afirmaram que sim, ainda que nao
tenham citado voluntariamente. Dois citaram a ferramenta Bliptake, dois citaram o site
corporativo e apenas um citou a ferramenta 55bpx. No total serdo implementadas 6 ferramentas
(Zendesk, 55pbx, Bliptake, App, Webapp e Site) e algumas das divergéncias estao relacionadas
a alguns gestores enxergarem as 3 primeiras como ferramentas complementares de atendimento
e o aplicativo (App), Webapp e site como ferramentas mais abrangentes do que apenas ao
atendimento.

Pensando nos potenciais resultados na adocdo das novas ferramentas, foram citadas 22
funcionalidades pelos entrevistados, das quais a unica com ocorréncia em todas as entrevistas
foi o “historico de informagdes”, demonstrando mais uma vez a importancia da gestdo
informacional para um melhor atendimento. Seguido por “melhor acesso as informagdes dos
clientes durante o atendimento”, “Relatorios para analise de dados e confiabilidade das
informagdes”, e “APP - Emissdo de boletos adiantamento ¢ atrasados”, com apari¢do em 4 das
5 entrevistas, reforcando a importancia das funcionalidades para o aumento de produtividade
para a equipe conforme o proposto pela literatura.

Conforme Tabela 5, as funcionalidades assim como as motivagdes e problemas foram
divididas nos 3 grupos de anélise, 58% das funcionalidades estdo agrupadas no grupo Clientes,
29% estdo no grupo Gestdo e Controle e 25% estdo no grupo Gestdo da Informacdo e
Automacao. Esta distribuicdo apresenta um ponto de atengdo as problematicas apontadas, visto
gue os problemas estdo mais presentes no terceiro grupo ainda que vdo ao encontro das

motivacdes citadas pelos gestores.
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TABELA 5 — Distribuicdo das funcionalidades para cada entrevistado

Gestor Gestor Gestor Gestor Tl Gestor TI  Total
Relacionamento Relacionamento Relacionamento 1 2
como Cliente1 como Cliente2 com o Cliente 3
Clientes 7 7 6 2 4 26
Gestdo e Controle 3 7 5 0 2 17
Gestdo da 5 6 4 2 3 20
Informacdo e
Automacéo
Total 15 20 15 4 9 63

Fonte: Desenvolvido pelos autores

Quando analisadas as citacbes de cada grupo pelos entrevistados referente as
funcionalidades (Tabela 5) é possivel identificar que 41,2% das citacBes sdo referentes ao
grupo Clientes reforcando o posicionamento das motivaces. No entanto, o grupo Gestdo da
Informacéo e Automacao que apresenta 46% dos problemas citados recebeu apenas 31,7% das
citacOes sobre as funcionalidades que visam a resolucdo de tais problemas.

Vale ressaltar que as funcionalidades: “Concentrac¢do das informagdes” e “Aument0 N0
nUmero de acessos” em referéncia ao Zendesk, e “Abertura e gestdo de chamados de assisténcia
técnica”; “Documentacao”; “Aplicagdo de Pesquisa”; “Eventos”; “Personalizagdo”, na sua
maioria do grupo Clientes, ndo estdo completas ou parcialmente previstas para essa etapa de
implantacdo das ferramentas e nédo existe programacéo adicional atualmente para contratacdo
desses servicos. Demonstrando, portanto, um desalinhamento da equipe frente aos servicos
contratados e, por conseguinte uma possivel quebra de expectativa ao esperarem
funcionalidades que n&o serdo inicialmente entregues.

Este desalinhamento impacta também na perspectiva dos gestores em relacdo a
implementacdo das ferramentas: 60% dos gestores consideram que o projeto esta atrasado. As
justificativas estdo principalmente associadas a um projeto inadequado que ndo previu
necessidades da equipe em relacdo a limitagOes apresentadas pelas ferramentas contratadas.
Outras dificuldades estdo associadas a dificuldade de desenvolvimento e também falta de
experiéncia da equipe responsavel neste tipo de projeto. Quando questionados qual seria a nova
data de implementacdo 2 entrevistados citam a data de maio e um citou 0 més de abril, prazos
que também sofreram alteragdes e a proxima previsao era para junho de 2021, data também nao

cumprida, 6 meses ap6s o prazo inicial.
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Por fim, em relagdo as expectativas dos gestores para o cenério pds implementacéo,
80% desejam ter acesso a informacg6es para tomada de decisdo, 60% esperam ter uma agilidade
no atendimento e 40% gostariam ter um aumento da satisfacdo do cliente, automacdo no
atendimento e histérico dos clientes. Demonstrando, portanto, que esperam melhorias em todos
os grupos de analise: Clientes, Gestdo e Controle e Gestdo da Informacdo e Automagéo, mas

especialmente no principal grupo de problemas citado a do Gestao Informacional e Automacao.

5. CONCLUSAO

Com base no apontado pelo referencial tedrico e documentos analisados é possivel
concluir que a implementacdo das ferramentas computacionais de auxilio ao servico de
atendimento ao cliente, componente da gestdo da experiéncia do cliente, apresentam como
principal motivacdo melhorias voltadas para a satisfacdo do cliente enquanto os principais
problemas das ferramentas atuais se concentram na Gestdo da informacdo e Automacdo. Por
outro lado, os principais potenciais resultados na implementacdo sdo a melhoria na gestéo
informacional ao concentrar e organizar os principais canais de comunicagdo dos clientes com
a empresa, melhorar a confiabilidade das informagfes ao coletar e armazenar historicos
automaticamente, fornecer automaticamente relatdrios para tomada de decisdo. Busca-se ainda
melhorias operacionais, com a redugdo tempo dedicado pela equipe e reducdo do tempo de
respostas dos atendentes ao disponibilizar um pré-atendimento via chatbot e concentrar as
principais informacgdes necessarias para o atendimento em um s6 espaco. Por fim, espera-se
melhorar a experiéncia do cliente ao fornecer canais de autoatendimento com alguns dos temas
mais requisitados pelos mesmos e quando necessario um canal de atendimento mais rapido
gragas as facilidades disponibilizadas aos atendentes.

A principal limitacdo deste trabalho reside em estar focalizada no contexto de anélise
para somente uma empresa, de forma que fatores como, por exemplo localizacdo geografica,
cultura organizacional e area de atuacdo podem influenciar nos resultados. Além de limitacao
dos dados secundarios oferecidos pela organizacdo. Contudo, observa-se uma contribuicdo para
empresas com problemas similares poderem se preparar e tratar fatores criticos de sucesso na
implantacdo de ferramentas computacionais de auxilio a gestdo de relacionamento com o

cliente.
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