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A integradora Compugraf
implantou um CRM na
montadora Citroén gue reduziu
de 30 para 1 dia o tempo de
divulgacio das pesquisas de
satisfacdo dos clientes
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Criar um projeto para dessrvlver agdes per-
sonalizadas de gestia de negdcios por mek do relacio-
namenta com o cliente e aincda automatizar os proces-
so6 de vEncdas, marketing e servigos a0 consumidorn,
Foi essa a missdo que a Compugraf recebeu da mon-
tadora Citrogn, que buscava maior competithidade no
mercado auternotivo brasileiro. "Os datdos coletadas
pelas concessiondnas demaoravam muito para chegar
an sator respansavel na tibrica, Além de estressar o
consurmidos, nda tinhamos o perfil de cada ciente num
banco de dados organizade’, diz Raguel Pina, gerente
de CRM e pesquisas da CitroBn.

Com base nessas necessidades, a Compugraf cola-
cou em operagéo um projete personalizado de CEM
(Customer Relationship Management]) & data mining
chamada e-Pro, Esse sistema permitiu gue os dados
coletadas em pesquisas feitas pelo call center fossem
integrados a wn sistema de pestio online simples de
sor usada pelos vendedores nas lojas, Antes, as pes-
quisas demoravarn até 30 dias para chegar ao setor
asdrministrativa da montadora. Quando havia urm pro-
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blerma ro servico feite pela concessiondna, o cients
precisava esperar 3 solucio com pacigncia, Com anog-
va ferramenta desenvolida pela Compugraf, a CitroBn
simphficou o processo e o tempo caiu para 24 horas.

O projeto de data mining implementado permitiu
realizar o cruzamenta das informagfes caletadas por
misa de 25 modelos de questiondrios aplicados aos
compradores de veitulos e servicos pela drea de Cus-
tomer Care da Citroién, "Contratamos wsma eguipe ter-
ceinzada de 20 operadares de call center que se reve-
zarm em dois turmas, Ak da pesquisa de satisfagdo
da chiente, codetamos outros dados, como caracteristi-
cas sAc-econdrmicas & reguonais dos consumidones,
detalhes de afinidade com a marca, formas de paga-
menta e reckamardes feitas”, afirma José Carlos Cor-
deira Martins, diretor de Tl da Compugraf.

A ferramenta utiliza recursos coma discador auto-
miditico, voice-mail e gravagao para confatos devoz. As
charmadas dos chentes insatistertos sio gerencadas
par urm madulo do CRM que monitora o tempo do re-
gistro e fornece a medida a ser tormada. A partic do



mamento em gue o chamado é registrado, o gerenta
da concessionarnia gue atendeu o clients insatisfeilo re-
cebe urm e-mail que tem 2té a gravacdo da reclamacBo.
“Lirm dio apds a realizacio de urma pesouisa, a Citeodn
fern acesso a todos os dados colketados para ter bma
wisda geral do que estd sendo feito”, diz Bartins,

[} resultado das pesquisas 2 coorréncias tambem
sao erviados para boda a rede de concessiondrias o,
em reunifies mensais, discutidas com o presidente da
Citro#n no Brasil, Sérgio Habib, Cormo o CRE permi-
te estabelerer notas de performance das concessio-
narias, criou-se entre os vendedores wma disputa pa-
ra atingir os melhores resultades. “Essa motivagdo
gerada pelo nowva sisterma nos rendeu aumenta nas
werclas de weinulos novas e estabelecemos uma me-
ta de crescimento de 30% para este ano”, diz Raguel.
O prajeto exgiu da mantacara investimento inicial de
100 mil reais g, atualmente, mais 50 mil reais men-
415 para rmanuiensia, call center e pessoal, "4 opcan
por contratar a Compugraf para deservalver as so-
Il".':"-"'-' |_'|",_-r|1|i1i|_| L ablivéssemns wma feramenta
pelo menos 7% mais barata que uma solugdo de
mercada’, diz Faguel,

) cruzamenta de dados feito pelo data mining rece-
be stualzagdes de novos mcdelos de pesouisa e relato-
rins. “Fomos a primeira montadora a utizar a web e um
sisterna die voz para rmanitorar todo o processo de rels-
cionamento cam o cliente’] diz Faguel. Par causa dos
resultadas, a matnz francesa da Citroéin ndio exige mais
que a unidade brasileira sina os padrdes mundisis.
"Masso sistoma & mais ehciente doque o ussdo 5 o
& jd hé interesse em nos copiar”, diz Raquel.

it A Compugraf em ndmeros =&

-: FUNCIOMARIOS
120

.. EQUIPE DE Tl FOCADA EM CALL CENTER
& FLINCIDNARIOS

.. CLIENTES
MAIS DE 800 ATIVOS

.. CLIENTES COM CONTRATOS DE LONGO PRAZO
10 EMFRESAS DE GRAMNDE FORTE

.. SERVIDORES
50
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