Pés-venda cresce

entre empresas -

wmpresas fluminenses es-
E tdo incrementando os ne-

£0cios com o pds-venda,
uma das modalidades do marke-
ting de relacionamento. A estra-
tégia € investir cada vez mais no
estreitamento de lagos com os
consumidores para aumentar a
carteira, gerar novas relagdes
comerciais € consolidar a clien-
tela no futuro. Especialistas em
administracdo ¢ marketring ana-
lisam com cautela a tendéncia.
Segundo eles, nem todas as em-
presas estdo preparadas para fa-
Zer unt bom atendimento.

O consultor de Marketing da
Ebape/FGV (Escola Brasileira
de Administra¢io Piblica e
Empresas da Fundagio Genilio
Vargas), Celso José Campos,
alerts para o fato de 5% das em-
presas brasileiras investirem
em marketing de relacipnamen-
to e apenas 1% atingir resultado
positivo no uso desta tecnolo-
gia . Nos Estados Unidos, a ta-
xa de positividade do resultado
das empresas chega a 30%.

§egundo 0 consulior, a maior
parte das empresas nio absor-
veu o conceito de cidadania e
nao sabe como aplicd-lo no es-
treitamento de lagos com clien-
te. “A maioria ndo entendeu o
que significa ser cliente e muito
menos o que & satisfagdo. Elas
ndo tém idéia de como aplicar a
fidelizagdo. S3o amadoras. A

.razdo dos Estados Unidos obte-
rem boa taxa no resuttado posi-
tivo € porque as empresas ji
atingiram um alto indice de ci-
dadania”, atestou. _

Para a consultora de empre-
sas ¢ professora do Ibmec Ru-
siness School, Verdnica Feder
Meyer, fidelizar é mais comple-
x0 do que pensa boa parte do
empresariado. Segundo ela, a
pouca habilidade acaba prejudi-
cando a sua aplicacdo. “Fideli-
zar ndo € algo simples, Muitos
empresarios acham que basta
oferecer meia dizia de brindes,
$6 que nada adianta se o pro-
cesso niao estiver conectado
com uma boa estratégia de mar-
keting. Ninguém ser§ fiel, por
exemplo, & empresa obsoleta”,
lembrou a consuliora.

- -Entre as empresas que j4
perceberam o potencial do
marketing de relacionamento &
investem cada vez mais na
poés-venda estd a MXM Solu-
¢Oes. A empresa encerrou 2001
com crescimento de 60% em
relagdo a0 ano anterior — o que
representou um faturamento de
R$ 8 milhbes. Deste total -,
cerca de 25% ¢ resultado da
agdo direta do pés-venda. Se-
gundo & gerente de Marketing
e aliangas, Melba Porter, apds
encomendar uma pesquisa, a

"MXM péde solucionar proble-

mas antes invisiveis. “Identifi-

Camos as necessidades imedia-

tas da nossa clientela, o que
melhorou nossa percepgio de
qualidade”, disse. -
Faturamento
Outra empresa do ramo que
faturou ao otimizar o relaciona-

mento com o cliente foi a PC
Solution. Fechou 0 anc com ga-

nhos de R$ 2,5 milhdes, sendo.

80% deste valor corresponden-
te as vendas resultantes da car-
teira. A gerente de Marketing,
Marina Ferreira, confirmou
que o departamento teve papel
fundamental para a expansio
do negdcio. “O pos-venda tem
sido crucial. Crescemos mais e
LOss$0s clientes ornam-se mats
fiéis na medida em que atende-

mos suas necessidade de forma .

pré-ativa”, disse. -
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fanca, gue atua no setor de se-
los, envelopes e maloles plas-
[1C08, tragou uma esiraiégia

para incrementar ainda mais

08 negoclos, A empresa, que

faturou ano passado RS 28,3
milhées —, o correspondente 2
14% em relacio ao ano ante-

I10r —, COMEmOra O alto indice

de participacdo do sistema de
pds-venda no balango anual,

"0 pés-venda correspondeu a

cerca de 2)% do nosso fatura-

mento sho passado, Para
2002, planejamos contratar 25

novos profissionais s no Rio,

€ agregar o telemarketing ao

pds-venda’, anunciou o ge-
renie José Maria Ruiz de

Gamboa, (A, B))




