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REMCOESOM CLENES Especialistas discutem, nod@%a@c, omo melhaar
canais deomunicacao émre as em@sas e 0S usuarios de sexiIfrs e SeiCos

Apr endendo a lidar com 0s
naeradaw eb?2.0

clientes

BIANCA MELL O

consumidor sem -

pre quis ser ouvi-

do. Hoje em dia,

0S avancos tecno-

I6gicos possibili -
tam que ele fale com a empresa
e com outr os consumidor es da
maneir a que prefere. Existem
diversos canais e as empesas
devem aprender a se comuni-
car de todas as formas com o
seu publico-alv 0. Segundo
consultor es, o ideal é tentar li-
derar esse negocia Nao basta
se mostrar moderna, a empre-
sa tem que estar disposta a ou-
vir o consumidor de fato .

De acordo com o que foitr a-
tado na 92 edicéo do Congres-
so Nacional das Relagbes Em-
presa Cliente (Conarec 2011),
0s clientes que entram em
contato com o servi¢o de aten-
dimento ao cliente (SAC) espe-
ram que a empresa saiba do
seu histérico de solicitagdes.
Para isso, as empresas preci-
sam ter canais de relaciona-
mento eficientes , tecnologia
para centralizar o histérico de
seus clientes e capacitacdo das
linhas de frente (atendentes).

Segundo Alejandr o Bourg,
vice-pr esidente para a América
Latina e Caribe da Aspect, pro-
vedora de sewicos de atendi-
mento ao cliente , € preciso dar
opcoes para o cliente se comu-
nicar com a organizacgéo. "As
empresas tém que entender
gue o consumidor esta bus-
cando se comunicar. Tem a tra-
dicional, que é a ligacéo telefo-
nica, mas existem clientes que
preferem enviar e-mail, men -
sagem de texto, chat ou utilizar
uma rede social.Vocé nao pode
limitar o cliente . Tem que dar
as opcdes", disse Burg.

Na opinido do pr esidente
da Associacdo Brasileira das
Relacdes Empresa Cliente
(Abrahec), Roberto Meir, an-
tes de atender o consumidor,
€ preciso entender e definir
guem € o seu cliente. "Para
entender e atender o consu-
midor de for ma plena, é pre-

Alejandp Boug: € peciso ferecer alterndivas

ciso redesenhar todos os pon-
tos de contato. Todo mundo
erra, mas é importante ter a
dignidade de assumir o erro e
resolver junto com o consu -
midor . E importante engajar o
consumidor a sua causa",
afirmou M eir.

Gestdo multicanal € um
meio de melhor ar o atendi-
mento ao cliente . Muitas ve-
zes, os distintos canais come-
¢am a se desenwlver separa-
damente. O cliente é 0 mes
mo e ele espera que, indepen -
dente do meio de comunica -
¢do que utiliz e, seja reconhe-
cido. "A tecnologia para ma-
nejar os multicanais ja existe.
Os consumidor es querem
sentir que a empresa sabe que
ja fez uma reclamacao no site
e agora esta ligando. Os clien-
tes querem ser respeitados
como individuos", disse a vi -
ce-presidente de marketing
da empresa de softwares Nice
Systems, Anna Convery.

Segundo o presidente da
Abrahec, nenhuma empr esa

DIWULAGAGYSPECT

do Pais tem uma gestdo multi-
canal em funcionamento .
"N enhuma empr esa no Brasil
utiliza esta gest&o. E algo ain-
da embrionario. Nés fizemos
até um teste em abril, para
avaliar as 180 melhores em-
presas do Rais e mandamos
um elogio. O que nos sur-
preendeu foi que ninguém

respondeu. E o que ensinam
os fundadores do mercado
web dos EUA? Rimeir a regra,
o cliente elogiou, agradeca de
coragéo e traga-o para dentro
da sua comunidade. Outro
ponto, reclamagédo nao se dis
cute. Assuma o erro e depois
voceé vai verificar o que acon -
teceu”, ressaltou Meir.

GESAO MULTCANALA vice-
presidente de marketing da
empresa de softwares Nice
Systems afirmou que as em-
presas estdo se peparando.
"As empresas do Basil estdo
se preparando para ter esta
gestdo multicanal. Algumas ja
estdo comecando, particular -

DIWULAGCAQXERAHEC

Robetto Meir empesa pecisa de viséo tiegrada

mente aquelas que possuem
filiais inter nacionais. Acredito
que a adocdo vai ser muito ra-
pida, acho que em 12 ou 15
meses veremos estas ferra-
mentas funcionando de for ma
integrada”, opinou Anna.

Até pouco tempo atras,
guando sentia que um ser vigo
néo estava funcionando ade -
guadamente, o cliente entrava
em contato com o SAC por te-
lefone. Hoje em dia, os consu-
midor es estdo utilizando tam -
bém as midias sociais, celular
e internet. O desafio das orga-
nizagBes € como manejar tu -
do isso, como fazé-los funcio -
nar. "A empresa precisa ter
uma visdo integrada. Os sites,
por exemplo, séo feitos para
vender, mas poderiam ser
usados para que o cliente au-
to-r esolvesse seus poblemas.
Ao invés disso, eles encon-
tram suas respostas em gru-
pos de discusség, de forma co-
laborativa. As empresas de\e-
riam se associar a estes guo-
pos", criticou M eir.

INTERNET

Programa
atral mais
de 33 mil
empresas

MARLEI FERREIR A
DA AGENR\ SERAE

O programa Conecte seu Ne-
gécio, langcado pelo Google em
parceria com o Sebrae, HP eYo-
la em junho passado, ja conta
com mais de 33 mil cadastros
de micro e pequenas empresas
inter essadas em ingressar no
univ erso online. Destes quase
21 mil estdo com seus sites ciia-
dos e cerca de 6,6 mil ja estao
presentes na internet.

A meta para o primeir 0 ano é
possibilitar o ingr esso de 100 mil
empresas de micro e pequeno
porte na rede. As primeir as 5 mil
empresas cadastiadas recebe-
ram gratuitamente o r egistro do
dominio , e as demais ganhaam
um desconto na anuidade .

Os parceiros do programa
garantem a ferramenta para a
criacdo do site (Yola) e a aquisi-
¢ao de equipamentos de infor -
matica com descontos signifi -
cativos (HP). O Sbrae fornece
apoio técnico as empr esas na
formatacao e lay out e na defini-
¢do das melhores estatégias de
atuac&o na ampliacéo e defini -
¢ao de novos mercados.

HEADHUNER

Fabrimar ontrata
novwos EO elckD

. DIULACAOKERIMAR
Os executivos

Pedro Orsini e

César Lage da 8-

va foram contr a-

tados, respecti-

vamente, como

dir etor-executivo

(CEO) e diretor

financeir o (CFO)

da Fabrimar, tra-

dicional fabr i-

cante de metais

para banheiros e

cozinhas, com

quase 50 anos de

mercado. Segun-

do a empresa, a

medida é parte

de um processo de profissionalizacéo e reestrutur a-
¢do iniciado ha trés anos. O objetivo é fazer a com-
panhia dobr ar de tamanho até 2014, com investi-
mentos de R$ 80 milhdes. Os antigos gestores da em
presa familiar passam a atuar no Conselho da Fabri-
mar, e 0S novos contratados passardo a ocupar suas
posicdes. Orsini ja teve passagens por empresas co
mo Shell, Blockbuster Video e Bob’s; César Lage da
Silva atuou na BHG S/A (GP Investments), Estacio
Participacdes S.A, Rexam, Valesul Aluminio e Shell.

BRASLPREV @NTRAR NO/O EXCUIVO

Augusto Briina fhheio € o neo dietor financea da
Brasilpev Seguws e Ravidéncia @., uma das lides da
industria kasileia de pevidéncia prada abeia ®m mais
de R$ 43 bilhdes etivas sob gestadormado em
engenharia civil pela Usisidadedderl da Bahia, ele
possui o titulo de especeg&o em @nmecial and
Investmenm Banking emitido pelo Citibankofgssional
Developmen Center, na Fldrida @&ados Unidpse um
MBA Altosecutivs pela Unirsidade de Sdaura
Funcionario do Banao Basil desde 1982 viepassagem
pela &ea irternacional da ¢idade, na quabf responsaai
pelas &as de Meados dedpitais Iternacionais
Opeacdes &rutuadas de @nério Kterior, foi geente
adjurio em bndes respondendo pelaea financea da
agéncia, sendo nomeado depoigsmergenl. Assumiu a
diretoria da Ara Inernacional doB onde fiou por cine
anos. Batina tambémoi vice-pesidete do Gnselho
Qnsultiv da BTWR, memhw titular do @nselho de
Administacdo da Segador Basileia de Crédito a
Expottacdo (SBE) e do @hselho iBcal da Bsilpev.
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SIVERA PNTO DE

VOIOA A0 POROEELD

O Prtobello Rsot &

Saféri, anvoou

Fanciso da Silira

Pinto pam o cago de

geterte geal da

opercaq a qual

gefrenciou em 1997.

Portugués Sileira

Pinto teve passagens

pelos hotéiseL

Méridien em Saldor e

no Rio Blace Hotel,

rede Luar e Rio

Atlantico, além de

comandar a geréncia

do Nas &as Bsot,

em Buzios. Aes de

assumir otaial cago

no Prtobello Rsot & Safari, amandou as aes
opercional e@merial do Brador Satarém, em ltaipa,
e doVilla Rasa, em Blzipambos do Grupo Marina, e
fundou a em@isa de turism@ceptio Rassion Bazil.
“Ertre as minhas metasstao axceléncia no s@co
prestado aos nossos hospedeasforco do depaamerto
comerial e a ampliagédo das opcdes @e Bz
entretenimeno @ma, por eéemplqg as éstas tematicas que
tém sido a n@ sensacéo desot”, mnta 0 &ecutiv.

DIWULAGAO/HOAYWELL

PEPIVOOA A HOEYVELL
APOS WSENCIA DE UM ANO
Apd6s um ano navMi-
Internéional, onde &iou no
depatamerto de Rrformance &
Pés-tratamerto, o engenhedr
Mario Rbetto Repi é 0 nwo
gerente de\endas e Bjetos OE
(fabricanes de giculoyda
HongwellurboTechnologies
fabricare de sistemas de
turboalimetacdo de motes. Segundo o gete-geral da
empesa, JoséuRensvicari, Bpi sera "aoz do cliete na
Honegwell", ppcuando etender as suas necessidades e
coordenar om as &as de engenharia da esga as
melhoes solucdes. Qexutiv represeltara na empm@sa as
necessidades dos clesne adminisdra as solicitacfes
apresetadas juto a 4ea de engenharia, em busca do
melhor poduto paa as dérentes aplicacdes das fabricas
de eiculos instaladas na América do &pil éRgaduado
em engenharia mecanica pela &hsidade dd&aubaé e
tem MB\ em gestdo emgsarial pela MG



