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RESUMO

A gestio de relagio do cliente tem um papel social que sera reconhecido quando se
efetivar o processo comunicativo entre os colaboradores e os usuérios das informagdes de
telemarketing. Para verificar os problemas de consolidagdo de uma estratégia de negocio
voltada para o cliente pela Internet, esta pesquisa analisa os padrdes de e-CRM e procura
adapta-lo para as empresas de plano de saiide Amil e MedMais. O presente trabalho est4
organizado da seguinte forma: primeiramente, sdo discutidos alguns aspectos de CRM
junto aos funcionarios da agéncia e do telemarketing da Amil e MedMais, posteriormente
sdo apresentadas as tecnologias de informacdo exibidas nos sites por outras empresas de
plano de satude, e finalmente, é proposto um modelo de site, utilizando o CRM, para as
empresas Amil e MedMais. De acordo com esta pesquisa, conclui-se que as empresas de
plano de saide empregam a Internet, muitas vezes de forma semelhantes a outras midias,
caracterizando uma igualdade na divulgag@o, sem muito diferencial. Portanto, os planos
de saiude que possuirem um espago nesse mercado terdo condigdes de manter-se

competitivos em seus negocios.

Palavras chaves: CRM, Internet, Plano de Saude, Cliente



ABSTRACT

The customer relationship management has a social paper that he will be recognized
when to accomplish the communication process between the collaborators and the users
of the information of telemarketing. To verify the problems of consolidation of a strategy
of business directed toward the customer for the Internet, this research it analyzes the
standards of e-CRM and it looks for to adapt it for the health insurance companies Amil
and MedMais. The present work is organized in the following items: first, some aspects
of CRM are argued with the employees of the agency and of telemarketing of the Amil
and MedMais, later are shown the information technologies of in the sites of other health
insurance companies, and finally, is proposed a site model, using the CRM, for the
companies Amil and MedMais. In accordance with this research, is concluded that the
health insurance companies use the Internet, of similar way of other medias,
characterizing an equality in the spreading, without very distinguishing. Therefore, the
health insurance that to possess a space in this market will have conditions to remain

themselves competitive in its businesses.

Keywords: CRM, Internet, Health Insurance, Client
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1. INTRODUCAO

Houve, nos ultimos tempos. uma disputa acirrada na Internet para impressionar o cliente
expondo uma quantidade enorme de informag¢des com artigos médicos publicitarios. Porém, o
que os clientes realmente querem sdo servicos de qualidade. O acesso através da Internet
possibilitara um feedback ao cliente, que posteriormente recebera as informagdes on-line ou pelo
celular em questdo de pouquissimos minutos, mostrando assim um maior relacionamento com o
mesmao.

Entretanto, essa ousada estratégia necessitaria de um sistema de informagdo com um
otimo volume de armazenamento, seguranga e organizacio no banco de dados. O e-CRM ¢ uma
mistura de Internet com um conjunto de estratégias no melhoramento dos processos empresariais
dispondo de aplicagdes e conceitos do CRM.

A utilizagdo de um plano de e-marketing e de e-commerce em um site de assisténcia
médica, proporcionaria a empresa que disponibilizou a marca. um forte poder competitivo no
mercado, agindo com caracteristicas alternativas e interativas .

Os problemas que podem ser claramente observados na drea de prestacio de servigos
médico-hospitalares € a comunicagdo, que refere-se a perda de clientes, que por sua vez a
substitui¢do de novos, aonde gera uma escassez da clientela. Com uma comunicagio em tempo
real (Internet) e combinado com um sistema adequado (CRM), segura-se seus antigos clientes e
ganha-se novos para a organizagao.

Ainda ha varias dividas pertinentes a serem esclarecidas, sobretudo para uma melhor
adaptagdo de um sistema na aplicagdo do e-CRM, adequando assim. a um planejamento mais
detalhado sobre o e-CRM.

Com base no exposto acima. esta pesquisa tem como objetivo analisar como a tendéncia
de negocio pela web que podera facilitar o relacionamento com o cliente, consegiientemente,
confrontara esta adaptacdo na usabilidade do e-CRM nas operadoras de plano de saide Amil e
MedMais.

Esse trabalho esta apresentado em cinco itens. O primeiro aborda a introducdo da Amil e
MedMais, seguido do problema de pesquisa os objetivos gerais, especificos e justificativa. Em

seguida, o referencial tedrico que traz o embasamento ao leitor. enfocando desde das leis e



normas que abrange os planos de satde até os dias atuais, com o despertar para a necessidade de
um sistema de comunicagdo em tempo real (¢ CRM) em conjunto com os padrdes do CRM.

E por fim, os resultados do trabalho com a analise e interpretagdo dos dados das pesquisas
e conclusdes, finalizando com a bibliografia na qual relaciona todas as fontes pesquisadas para as

elaboragoes do referencial tedrico e os anexos que trazem algumas informagdes complementares.
1.1. PROBLEMA DE PESQUISA

A organizacio o qual o problema serd analisado apresenta alguns problemas que
precisardo ser revistos, pois a mesma estd com defasagem na sua tecnologia. embora o Call
Center esteja atendendo a ligagdes com qualidade e eficiéncia. Os niimeros no final do més ndo
condizem, ou seja, o relatério que todo més ¢ repassado para a diretoria possui falhas. segundo a
gerente de atendimento na qual o sistema hoje defasado, fica na sua responsabilidade.

A organizagdo ndo estd sabendo utilizar essa ferramenta. isto justifica pelo fato que a
ferramenta CRM esté sendo utilizada de forma erronea. ficando a mesma dispersa, ou seja, os
setores com varios sistemas de integragdo. na realidade. s6 integram o préprio setor e ndo a
organizagdo.

Tendo em vista a falta de uma comunicagdo via web, no que se refere o processo de e-
business de relacionamento um a um, a mesma encontra-se ociosa de uma aplicagdo como o e-
CRM. A caréncia de um site aonde englobe estes recursos (e-business de relacionamento) é um
dos problemas mais abordados nesta organiza¢do. Contudo, analiso os site de plano de saade em

suas caracteristicas e beneficios que um sistema como o e-CRM, trardo para a organizagao.
1.2. OBJETIVOS

Para verificar os problemas de consolidagdo de uma estratégia de negécio pela Internet,
esta pesquisa faz uma avaliagdo do uso do CRM em empresas de plano de saude.
Os objetivos especificos sdo:
% Analisar o uso do CRM nas empresas Amil e MedMais de plano de satde do
Brasil e focar o relacionamento como ponto primordial na utilizagdo do e-CRM

como ferramenta de estratégia de gerenciamento:;



% Verificar os sites do Brasil de planos de saide disponiveis na internet no qual
podera se qualificar seus beneficios. Foram contemplandas algumas sugestdes de
estratégia de funcionamento para a organizagdo destacar-se no mercado
competitivo;

% Propor solugdes de melhoria em CRM para os sites da Amil e MedMais.
1.3. JUSTIFICATIVA

Essa monografia desenvolve-se para beneficiar a area de comunicagéo cliente “1 para 17,
procurando encantar os através da web fazendo uma abordagem mais direta com o mesmo. O
trabalho que ora se propde. pretende dar uma contribuigdo ao conhecimento do desempenho em
aspectos de e-marketing e de e-commerce. A utilidade de um e-CRM podera ser. inclusive,
vivenciada na prética, durante a pesquisa na Web para elaboragio deste trabalho. Considerando
os aspectos de e-marketing e de e-commerce. tendem propor uma estratégia na sua pratica atual,
caminhando assim, gradualmente, na dire¢do do sistema ligado ao e-CRM.

Esse aspecto ajudara os clientes a utilizarem a Internet como meio de negociagdo.
facilitando os clientes retirar boletos de pagamentos e marcar sua consulta com um médico de sua
escolha. Esses sdo alguns exemplos de como o e-CRM desempenharia a sua fidelidade através do
relacionamento com os clientes.

Portanto, aplicagdes no e-CRM com os aspectos de e-business e e-marketing contribuirdo
para o investimento das organizagdes de plano de saide a qual o e-CRM sera implantado.
Contudo, é sign'iﬁcativamente. importante para ela uma forma de relacionamento tdo rica como
essa. pois, junto com o CRM vira: organizago. integridade e lealdade no atendimento ao cliente,
aonde abordara filtragem dos melhores clientes, que por sua vez, o tempo de permanéncia de um
determinado associado do plano de saide (cliente). sera duradoura e com isso alcangarda uma
fidelidade e personalizag¢do no relacionamento. isso se dara com ajuda de um banco de dados
especifico para essa ferramenta.

Por fim. considera-se que este trabalho sera de grande utilizagdo para o entendimento,
esta pesquisa pretende ainda contribuir para publicagdo académica ligada a area da tecnologia de

informag@o, aplicada em assisténcia a satde na sua utilizagdo pela Internet.



1.4. CARACTERIZAGCAO DAS EMPRESAS

Al

Em 05 de junho de 2000 chegou a Natal a Amil (Assisténcia Médica Internacional Ltda).
uma franquia que tem como objetivo trazer ao Estado. exceléncia em medicina. através da
credibilidade e excelente qualidade conquistada. Percebendo a necessidade de seus clientes. a
Amil foi a primeira empresa brasileira e uma das primeiras do mundo a implantar o telemarketing
24h, 365 dias por ano, dispondo inclusive de médico de plantdo para orientagdes diversas.

O telemarketing proporcionou uma maior agilidade no atendimento, através dele vocé ira
encontrar profissionais capacitados para atendé-lo com cordialidade. simpatia e precisdo para
marcar consultas, solicitar informagdes sobre o plano e autorizagdes para exames de urgéncia e o
servico de remogdo quando solicitado pelo médico.

Como a Amil foi a primeira empresa no Brasil a se adequar a essas normas, a mesma
inovou no ramo, tendo grande aceitagdo por parte do publico local na contratagdo dos servigos
prestados por esta empresa.

A Empresa comegou com um grupo de clinicas na Baixada Fluminense no Rio de janeiro
e ¢ hoje uma “holding™ que abrange 19 empresas ¢ emprega cerca de 7.000 pessoas. Criada por
um grupo de médicos em 1978, seu objetivo desde o inicio € garantir o acesso a medicina de alto
padrdo e qualidade a uma significativa parcela da populagdo.

Esta presente com estruturas proprias no Rio de Janeiro, Sdo Paulo, ABC Paulista,
Alphaville, Brasilia e em Curitiba, além de todas as regides do pais por meio de seu sistema de
“franchising}f”. No exterior, possui sedes em Buenos Aires. Miami e Texas. Seus servigos médicos
sdo realizados por uma rede que engloba 10.500 consultérios, 360 clinicas especializadas, 2.500
servicos auxiliares de diagnostico e tratamento e 800 hospitais, além de um sistema de uma rede
de atendimento internacional que abrange varios paises. A rede internacional inclui os 40 mais
renomados hospitais dos Estados Unidos, entre eles Johns Hopkins. Mayo Clinic e Massachusetts
General Hospital. No Rio Grande do Norte. a Amil esta credenciada com os melhores hospitais e
as mais variadas clinicas especializadas.

Em menos de dois anos a Amil ampliou suas instalagdes estando presente na cidade de

Caic6/RN e Mossord/RN, com uma central de atendimento e com o posto de vendas, dispondo da



mesma qualidade prestada a todo o Brasil, comprovando a credibilidade Amil de atendimento.

Apresentando a exceléncia médica como fundamental para a prestacdo de seus servigos, a
Amil dispde de uma rede credenciada com médicos conceituados garantindo a seguranga e a
tranqiiilidade de seus clientes. A Amil foi a pioneira em instituir consultas e exames sem limites.

Demonstrando a credibilidade conquistada a Amil ganhou por dois anos consecutivos o
prémio Melhor dos Melhores na categoria plano de saude, tendo reconhecido o seu trabalho, o
prémio tem na sua organiza¢do a L. C. Promogdes e Eventos e conquistou o segundo lugar na
pesquisa Top of Mind da Revista Focos, como o segundo plano de saide mais lembrado pela
populagdo de Natal. Os colaboradores da Amil participam de treinamentos continuamente,
visando a capacitagdo dos mesmos para a prestagdo de servigos com elevado grau de qualidade.

A Amil ainda ministra treinamentos fora da empresa como o Teal Amil e o Dia da Alegria
que visam a integracdo dos colaboradores buscando desenvolver o espirito de equipe. de

lideranga e despertar a criatividade.

MEDNMAIS

ASSISTENCIA MEDICA

Em 17 de Margo de 2003 chegou a Natal a MedMais, uma empresa do mesmo grupo da
Amil com objetivos idénticos, visando ao estado uma exceléncia em medicina, através da
credibilidade e excelente qualidade conquistada. Percebendo a necessidade de seus clientes que
almejava mais por menos, ou seja, uma excelente rede credenciada com pregos justos.

O MedMais - Assisténcia Médica é de propriedade da ASL — Assisténcia a Saude Ltda.,
operadora que langou a AMIL no Rio Grande do Norte em junho de 2000. O MedMais possui
produtos econdmicos formatados para atender a crescente demanda por um opgdo que oferega

todas as coberturas dos planos tradicionais a pregos justos.

ATENDIMENTO
Além de possuir um Atendimento exclusivo para as empresas clientes, a MedMais
também possui:
< Agéncia de Atendimento com facil acesso localizada @ Av. Deodoro, 363,

Petropolis, funcionando de Segunda a Sexta-feira, no horério de 07 as 18hs;
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Teleatendimento 24Hs por dia, inclusive sabados, domingos e feriados, com
colaboradores treinados e médicos de plantdo. através do n° (84) 203-1010, que
proporciona ao usudrio orientagdes médicas, servigos de remogdo, autorizagdes de
urgéncia e emergéncia, marcagdo de consultas. exames e orientagdes gerais;

Aos Recém Nascidos MedMais, proporciona-se uma visita de uma Assistente
Social, que presenteara a Mamde MedMais com um Kit Bebé MedMais em
parceria com a JohnsonsJohnson.

O telemarketing proporciona uma maior agilidade no atendimento, através dele
vocé ird encontrar profissionais capacitados para atendé-lo com cordialidade,
simpatia e precisao.

Em continuidade ao programa de beneficios, seus colaboradores ainda poderio
contar com o beneficio de possuirem um Programa de Qualidade de Vida baseado
na Prevengdo e Promogdo da saide. direcionado especialmente para os portadores

de patologias cronicas ndo agravadas.



2. REFERENCIAL TEORICO

Para compreender melhor as contribuigdes do uso do e-CRM no plano de saide, é
necessario conceituar Planos de Assisténcia a Saide. Clientes, Tecnologia de Informacfo, E-

Business, e- CRM, E-Marketing.

2.1. PLANOS DE ASSISTENCIA A SAUDE

Segundo o Gerente de vendas de uma considerada empresa de plano de saide da grande
Natal, o plano de saude tem a capacidade de uma pessoa ou empresa de prestar assisténcia
visando manter ou recuperar o estado de satde de uma pessoa.

Segundo Salazar (2002. p. 267). “planos de saide referem-se a contrata¢do de assisténcia
a saude com atendimento em servigos proprios ou de terceiros (rede credenciada de
estabelecimentos e/ou profissionais)”.

A lei 9.656, 3 de junho de 1998, que regulamenta os planos privados de assisténcia a
satide, aonde o presidente da Republica decretou sancionando a seguinte lei:

No artigo 1°, do paragrafo I. aplica as seguintes normas:
Planos privado de Assisténcia a Saide: Prestagdo continuada de servigos ou cobertura de
custos assistenciais a prego pré ou pos-estabelecido, por prazo indeterminado. com a
finalidade de garantir, sem limite financeiro, a assisténcia a saude. Pela faculdade de
acesso e atendimento por profissionais ou servigos de saude, livremente escolhidos,
integrantes ou ndo de rede credenciada, contratada ou referenciada. visando a assisténcia
médica, hospitalar e odontoldgica, a ser paga integral ou parcial as expensas da operadora

contratada, mediante reembolso ou pagamento direto ao prestador, por conta e ordem do
consumidor. (Salazar, 2002, p.61)

O plano de Assisténcia a Satde esta caracterizado como medicina de grupo segundo
ABRAMGE (2003). A medicina de grupo tem como caracteristica ser um sistema de atendimento
meédico-hospitalar de elevado padrio técnico-profissional de servigos e hospitais proprios. € uma
estrutura que inclui médicos e servigos auxiliares de diagnostico credenciados. Opera com planos
coletivos, individuais e familiares.

A partir da regulamentacdo do setor, uma nova altera¢do aproximou ainda mais as
empresas de planos de saide. chamando-as indistintamente de operadores de planos de satde
assisténcia a saide devendo ambas se submeter as normas e a fiscalizagdo da agéncia Nacional de

satide suplementar (ANS).




O objetivo de um plano de assisténcia a saide. seja ele do tipo “medicina de grupo”,
“seguro salide”, “‘cooperativa”, etc . € servir de intermediario entre o profissional da drea de saide
€ 0 usudario, garantindo assim a certeza de que o profissional recebera pelos servigos prestados e
ao usuario a certeza de ter suas necessidades de atendimento médico garantidos.

A fung@o de um plano de satde € facilitar ao usuario (individual) acesso a uma boa
qualidade dos servigos médicos a baixo custo. uma vez que de forma individualizada estes
servigos teriam um custo inviavel a populagdo.

Este tipo de atividade econdmica traz diversos beneficios a sociedade tais como:
1.Geragdo de emprego;

2. Relagdo de custo da rede pablica de sadde. uma vez que os usudrios de plano de saude ndo
recorram ao Sistema Unico de Satde (SUS).

Uma vez que ha uma maior garantia de receita. as empresas (hospitais. clinicas e etc.) tém
como planejar seu crescimento e investir em equipamentos e com tecnologia de ponta tornando
o0s tratamentos cirtrgicos menos evasivos, com resultados mais eficientes com menos riscos de

vida para o paciente.
2.2. CLIENTE

Varios fatores socioecondmico comegaram a mudar radicalmente o perfil do consumidor
cliente. O conceito, segundo o dicionario Aurélio. sobre cliente ¢ o seguinte: * Cliente ¢ aquele
que usa os servigos ou consome os produtos de determinada empresa ou de profissional: fregués.
(Ferreira, 1999)”. |

Na realidade, o estudo da clientologia definido por Almeida (1995). aonde o tema
“cliente” sera contextualizado melhorando assim o entendimento, pois 0 mesmo faz parte de um
conjunto de estratégias, levando ao um estudo cientifico.

O estudo possui uma termologia que sera abstraida da clientologia, esta analise foi feita
para os individuos que trabalham com todo tipo de clientela:

Clientomania: Mania de atender o cliente de forma extraordinaria. Mania de encantar o cliente.
Clientemaniaco: Pessoa totalmente compromissada com os clientes.
Fidelizacdo: 1 _ A¢do que objetiva vincular (fidelizar) o cliente a8 empresa (ou pessoa) que presta

o servigo, através da prestacdo de um servigo encantada. Um cliente fiel é lucro assegurado. 2
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Processo de técnica visa a manter a clientela cultiva determinada empresa mediante recursos de
relagdes publicas, promogdes, etc. (Ferreira, 1999).

Fidelizacdo do cliente: Politica ou estratégia empresarial gue tem como objetivo conquistar e

fidelizar os clientes. (Almeida, 1995). O grau em que o clientes estdo predispostos a permanecer
com sua empresa e a resistir a oferta da concorréncia.

O nivel de fidelizagdo com o cliente esta ligado diretamente com a quantidade de clientes
e sua lucratividade e pode ser compreendido a partir da figura | abaixo:

Figura 1 — Nivel de fidelizagdo do cliente.

MARGEM DE LUCRO

ALTA MEDIA BAIXA
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MUITOS Confiavel Reativo Basico
Cc
L
I .
. E MEDIOS Pré-ativo | Confiavel Basico
N
i
g POUCOS Parceria Confiavel Reativo

Fonte: adaptado de Kotler e Armstrong, 1998.

Afirma Diller apud Las Casas (2001, p. 77):

€ ... “a definigdo de fidelizagdo de clientes torna-se um complexo trago caracteristico desse
cliente, no qual os aspectos cognitivos (certeza de confiabilidade do prestador de servico),
os afetivos (simpatia em relagdo aos funcionarios do fornecedor) e também os conativos
(intengdo de retorno) tem importancia.Conseqiientemente, a fidelizagdo de clientes, em
sentido lato, pode ser definida como a disposigdo de um cliente para um relacionamento
comercial (...), que se concretiza em agdes seqiienciais (nova compra, intensificagdo da
relagdo comercial, compra cruzada. referéncias)”.

Cliente Encantado: Um cliente deleitado com o excelente nivel de servigos que recebe,

um exemplo de uma empresa que trabalha com este método de encantamento: McDonald’s — Se o

cliente derruba uma bandeja dentro da loja. recebe automaticamente uma outra com 0 mesmo




contetdo. E essa credibilidade vem acompanhada com um sorriso sincero, uma especial atencéo e

o produto acidentalmente derrubado na loja inteiramente de graca. (Almeida 1995, p. 143).
2.3. TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A sigla TI (Tecnologia da Informagdo) virou um rétulo, que abrange todas as
organizagdes desenvolvidas pela informatizagdo. Na realidade, nos dias atuais. a tecnologia da
informagdo esta se expandindo, e por esse motivo fica dificil delimitar suas fronteiras. Ha mais de
dez anos procura-se uma defini¢do para o que fazer com as informagdes. Portanto, serd possivel
arriscar numa definigdo e dizer que, de forma resumida TI € a aplicagdo de diferentes ramos da
tecnologia no processo de informatizagdo. A tecnologia de informagdo € o caminho pelo qual os
dados sdo trabalhados e organizados para o uso das pessoas.

A opinido sobre tecnologia da informagdo de acordo com O’Brien (2001, p.13) é: “a
Tecnologia da Informagdo esta redefinindo os fundamentos dos negécios. Atendimento ao
cliente, operagdes, estratégia de produtos. de marketing e distribui¢do, dependem muito, ou as
vezes integrante do dia-a-dia das empresas™.

A tecnologia da informagdo tem contribuido para que as organizagdes atinjam seus
objetivos, principalmente nestes dias atuais onde a tecnologia desempenha um papel crucial na
definigdo de posigdes competitivos. A forma de comunicagdo com os clientes avanga na frente e
¢ o fator preponderante para um bom relacionamento: os canais sio diversos.

O meio de comunicagdo nas organizagdes. vem através do marketing contribuir para
agilizar uma relagdo de comuﬁicacﬁo divulgado em e-mail, telefones moveis e na televisdo, essa
forma de comunicacio facilitard o desempenho nas defini¢des competitivas, aonde a organizagdo
aceitaria criticas positivas e negativas sobre seu trabalho através de enquetes estrategicamente
elaboradas.

As novas ferramentas da tecnologia podem ser usadas para melhorar o relacionamento
com o cliente, aumentando sua fidelidade.

A TI abre caminhos para os planos de saide viabilizarem a execugdo de novas estratégias
de negocios, com énfase no mercado, maior relacionamento com o cliente, qualidade em servigos

e um consideravel crescimento no planejamento.



2.4. CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)

Sterne (2001) declara que o CRM surgiu quando as pessoas comegaram a imaginar um
sistema que aplicaria alguma inteligéncia de computador para aquisi¢do. satisfagdo. e retengdo de
clientes.

Nos dias atuais as empresas se firmam no novo mercado econdmico. na busca de uma
maior integra¢gdo com os clientes e seus sistemas de gestdo interna com a utilizagio de
ferramentas sobre produgdo e gestdo além de buscar um perfil dos clientes.

O CRM permite fazer uma gestdo do cliente, concentrando toda a informagdo sobre este
num sistema unico, de modo a facilitar a obtenc¢do e o melhoramento da relagdo com o mesmo.
Esta estratégia ¢ baseada em privilegiar e construir um relacionamento especifico. Sera
necessario um gerenciar o funcionamento por processos transversais que permitam um estudo
efetivo do cliente.

O CRM ¢ uma combinagdo de processos de negocios e tecnologia que busca entender os
clientes de uma empresa através de uma perspectiva multifacetada. Quem sdo, o que fazem e de
que gostam? O CRM ¢ fundamental para a sobrevivéncia de companhias na era do cliente nunca
satisfeito. (Kalakota e Robinson, 2002).

CRM ¢ uma estratégia de negocio cujo objetivo € selecionar e garantir relacionamento
valioso com clientes em um ambiente competitivo (Desafio, 2003). A idéia basica de uma
definigdo de CRM ¢ referida a sua complexidade que se refere um conceito amplo. (Serra, 2002,
p.110).

O CRM exige uma coordenagdo do uso administrativo de todos os funcionérios de uma
organizacdo, trabalhando em conjunto para que as informagdes sejam integradas e os clientes
venham a se beneficiar com os servigos.

A meta do CRM ¢ focada no cliente possibilitando uma interagdo consistente, segura e
conveniente em todo relacionamento. Portanto, para essa atividade de interagdo seja
automatizada. a aplicagdo de um software ajudara a organizagdo possibilitando um retorno de
investimento (ROI) para a empresa.

Segundo Kalokota e Robinson (2002). investindo em aplica¢des de CRM, as companhias
esperam construir melhores programas de retengdo de clientes para maximizar a receita vitalicia

do cliente.



O avango tecnologico, as mudangas de mercado, e as competitividades sdo fatores cruciais
para grandes empresarios pensarem em informatizar sua empresa. Esse avango do mercado
também esta acontecendo no que se diz respeito ao contato de clientes. como Call Center e web, e
os gerente deveriam prestar mais atengdo as dindmicas de clientes nestes pontos.

Segundo Peppers (2003), = Call Center € o local em uma empresa onde se concentram as
ligagdes telefonicas de clientes™.

Os gerentes, no ponto de vista de Kalakota e Robinson (2002, p.184). n3o apenas
precisam entender as dindmicas dos pontos de contatos do cliente no Call Center e na Internet.
mas devem também determinar o impacto que o servico ao cliente, feito pela Internet. tera sobre

os canais de comunicagdo.
2.5. E-BUSINESS

A medida que as inovagdes tecnol6gicas crescem, o nivel de processo de negécios com os
clientes, funcionarios e fornecedores se torna dificil de administrar, tendo em vista que as
mudangas crescem em nivel muito maiores. Com a chegada da Internet, o e-business surge para
sanar essa problematica.
e-Business ocorre quando se combina os recursos de S| (Sistema de Informagdo) com o
enorme alcance da web e conecta diretamente sistemas comerciais e partes intrinsecas dos
negocios, como clientes, funcionarios e fornecedores através da Internet, Intranet e Extranet
(Amor, 2000). '
Os tipos de transagoes éomerciais, segundo Franco Jr (2001) sédo:

% B2C (Business-to-Customer): Transagdes comerciais que podem se dar entre uma
empresa e seus consumidores.

% B2B (Business-to-Business): Transa¢oes comerciais que podem se dar entre duas ou mais

empresas.

L5

C2C (Customer-to-Customer): Transagdes entre consumidores.

-
0.0

C2G (Customer-to-Government): Transagdes entre governos.

*,
"y

B2G (Business-to-Government): Transagdes comerciais entre governos, também sdo

exemplo de e-commerce.
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Segundo Alicerces (2002), E-Business ndo é s6 comércio eletronico, é um conjunto de
ferramentas que auxiliaram a conquista de clientes potenciais on-line. pesquisa na web, aumento

e assisténcia a cliente por e-mail e realiza gerenciamento on-line do perfil de seus clientes.
2.6. E-CRM (ELECTRONIC CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)

O e-CRM ¢ parte de uma visdo totalmente integrada de identificagdo de personalizagdo e
fidelizagdo dos clientes. Através deste sistema pode-se identificar quais clientes utilizam mais o
plano de saide, quais especialidades clinicas mais procuradas. interesses pessoais, relatérios de
vendas on line, entre diversos tipos de relatorios.

Para que os planos de saide possam atender seus clientes de forma personalizada e
exclusiva € necessdrio uma ferramenta que suporte a grande quantidade de dados que serdo
fornecidos pelos clientes e os trate para que estes dados tornem-se informagdes valiosas para a
construg@o do relacionamento de longa duragdo com o cliente.

e-CRM (Electronic Customer Relationship Management) é um processo eletronico para
gerenciar de forma consistente, sistematica e personalizada as interagdes com os clientes,
proporcionando entendimento dindmico e profundo de suas necessidades e dos seus padrdes de
comportamento, abrangendo marketing. vendas. servicos, pos-venda, etc (Camara-e.net, 2003).

Segundo Franco Junior (2001) “O e-CRM ¢é uma forma nova de gerenciar os
relacionamentos com seu pablico-alvo™, integrando processos e informagdes, tem que integrar
clientes internos e externamente.

O verdadeiro e-CRM ¢ totalmente transparente nas suas informagdes, com isso reflete no
bom relacionamento, proporcionando ao cliente uma confiabilidade e seguranca. Essa
personalizagdo tem como objetivo a obtengdo de um cliente duradouro, cliente este que apds
entrar em uma determinada organizagdo passe a ser vitalicio.

A jungdo das caracteristicas do CRM e os vastos recursos através da Web no que dizem
respeito a tecnologia de comunicagdo através de chat em tempo real, enquete e outros, referindo-
se a relacionamento um a um via net.

Quando em plataforma web, o CRM configura-se como e-CRM. O e-CRM gerencia
consistentemente, sistema e personaliza as intera¢des on line com os clientes, proporcionando

uma interagdo dindmica de entendimento e aprofundando suas necessidades e padrdes de



comportamento, abrangendo e-marketing. servigos, vendas e pds-vendas e dentre outras
(Domeneghetti, 2002).

2.7. EEMARKETING

A tecnologia de informagdo desempenha. a cada dia. um melhoramento nas comunicagdes
integrando e rastreando o cliente. Esse gerenciamento ¢ facilmente trabalhado as informagdes e
projetando em relacionamento desempenha uma lucratividade no valor total da empresa.

Assim, para entender melhor o relacionamento tem-se que ver 0 mesmo como a base para
a selecdo de clientes e para a adaptagio da empresa. Afinal. o que € um produto de sucesso além
de um relacionamento especial entre empresas e cliente. Esta € a razdo pelo qual. as exigéncias
sobre a empresa tém passado do controle de custos para a competi¢do de produtos, e desta para o
servigo prestado aos clientes. (Shapiro e Benson, 1994).

Conforme estas informagdes forem apuradas e melhoradas. o relacionamento com os
clientes sera refinado. O caminho para uma identificacdo melhorada de um cliente é através de
um conjunto de ferramentas que a organizacdo utiliza para atingir seus dados almejados.
McCarthy apud Fledra e Damian (2002), popularizou uma dessas ferramentas chamadas os 4Ps:
1. Product (Produto);

2. Price (Prego);
3. Place (Distribui¢do);
4. Promotion (Promogéo)

Composto de marketirig ou mix sdo quatro variaveis que o empreendedor utiliza para
comercializar seus produtos. Sdo elas: produto. preco, distribuigdo e promogdo. Ou seja, em
qualquer trabalho de comercializagdo o administrador devera realizar um planejamento do
composto de marketing. A maior ou menor énfase em cada uma delas dependerd do objeto de
comercializago. Em alguns casos, como na drea de servigos, os instrumentos podem ser
modificados, porém com a mesma fungdo. E o caso de certos servicos profissionais em que
transportes devem ser substituidos por abertura de escritdrios, dentro da fungdo de distribui¢do.

Marketing mix € a forma de combinar: produto/servigo, prego, distribui¢do e comunicagdo
com o mercado. Trata-se de definir como iremos servir nosso mercado-alvo por meio de

caracteristicas especificas do produto, fixa¢do da politica de pre¢o mais apropriada. forma de
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distribuir/revender e forma de promover o produto. por meio da comunicag¢do de mercado —
propaganda, promog&o e comunicagdo dirigida (Gracioso. 1993).

Estas ferramentas sem duvida. podem se tornar mais faceis com a utiliza¢io da internet.
Com ela, € possivel cumprir tarefas da pesquisa ao servigo personalizado.

A implementagdo de um site | para 1. processa informagdes em tempo real. dinamizando
o feedback, através de bate-papo on-line oferece uma comunicagdo escrita, que ¢ feita em tempo
real. Para ter um sucesso. € preciso obedecer a algumas regras e permitir aos clientes utilizarem
0s novos canais de comunicagdo, tais como bate-papos on-line e grupos de discussdo, televisio
com divulgagdo do 0800 (Amor, 2000)

E-marketing € o conjunto de iniciativas coordenadas de marketing que uma empresa adota
para competir na Internet, envolvendo seus diversos agentes de relacionamentos atualizando
continuamente o perfil do cliente (Camara-e.net, 2003).

O crescimento que envolve o marketing na Internet, possui uma integragio verdadeira,
com uma efetividade no crescimento econdmico empresarial.

As empresas comegam agora a montar estratégias com base nas necessidades e desejos de
seus clientes, fazendo pesquisas para avalia-los. Assim, disponibilizando produtos com foco no
cliente, sob medida.

Contudo, mesmo assim, a orientagdo da empresa com foco no cliente por si s6 ndo basta
para que o marketing seja praticado. Dar-se-4 a necessidade da implementagdo do marketing
integrado, que envolve um conceito mais amplo de marketing, ou seja, uma orientagdo de todos
os setores da empresa para o cliente. Conforme Ilustragdo da figura 2.

Figﬁra 2 — Esquema do marketing integrado

MERCADOLOGIA
Nao
integrada: Integrada:
Departamentos \ R I
Vendas = PESQUISA Vendas
Finangas
Finangas
Transportes MERCADO e
Marketing __.,.—-"""
INFORMAGAO Marketing
R Humanos / /
R. Humanos
Produgao Produgio
Fropegeia Propaganda

A empresa & dingida ~ de
dentro para fora” Awmprasa & dingda * de
fora para dentm”

Fonte: Adaptado de Zanotta e Zanotta, apud Las Casas, (2001, p. 125).
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Por fim, chegou-se a era do marketing societal, conforme Kotler (1998, p. 44):

Marketing societal assume que a tarefa da organizagio € determinar as necessidades, desejos
e interesses dos mercados-alvos e atender as satisfagdes desejadas mais eficaz e
eficientemente do que os concorrentes, de uma maneira que possa preservar ou ampliar o
bem estar do consumidor e da sociedade.

O acompanhamento atual do cliente através do relacionamento individual é a chave de
qualquer interagdo nas comunicagdes. Mas ndo devemos confundir qualidade de comunicagio
com quantidade de comunicag¢do (Sterne, 2001).

A grande abordagem de iniciativas do marketing | para | atua numa reag¢do em algumas
vezes negativas por parte dos clientes, ao encontrar suas caixas de e-mails com o volume diario
de propagandas. Segundo Kalakota e Robinson (2002, p.177). as caixas de mensagens dos
clientes estdo abarrotadas de mensagens ndo-solicitadas.

O gerenciamento de e-mail é uma solucdo para organizagdes que implementam uma
estratégia de CRM. Esse software de CRM rastreia as mensagens eletronicas de clientes para

agentes especializados.



3. METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa quantitativa e qualitativa, além de descritiva e exploratoria-
observacional. Quantitativa, pois traduz em nimeros, opinides e informagdes para classifica-las e
analisa-las. O trabalho também ¢ qualitativo porque analisa cada situagio a partir de dados
descritivos e estudos exploratérios-observacionais. buscando identificar relagdes, causas, efeitos,
conseqiiéncias e opinides considerados necessarios a compreensio da realidade estudada
(Lakatos e Marconi, 1991).

A pesquisa foi realizada em trés etapas: pesquisa bibliografica. pesquisa de campo e
analise de sites.

Os procedimentos técnicos utilizados foram o levantamento bibliogréfico e a pesquisa de
campo. Através da pesquisa bibliografica obtém-se os principais trabalhos ja realizados e de
suma importancia, por serem capazes de fornecer dados atuais e relevantes relacionados com o
tema do trabalho (Lakatos e Marconi, 1991).

O instrumento para a coleta de dados da pesquisa de campo foi o questionario, formado
por um conjunto de questdes relacionadas a um problema central. Os dados foram coletados
através da aplicagdo de questionarios com funcionarios e clientes nas agéncias de atendimento
MedMais. Ao todo foram entrevistados os nove funciondrios de telemarketing e quatro do
atendimento pessoal na agéncia da MedMais. incluido também os clientes externo (cingiienta
pessoas) com somatoria de sessenta e trés entrevistados.

Foi realizada uma andlise observacional. de cunho exploratério, que teve como foco o
relacionamento dos clientes at.ravés de sites de planos de saide. Desta forma, buscou-se através
de conversas informais e em pesquisas em sites de busca, o endereco eletrdnico das mesmas. No

total, foram pesquisadas quatorze empresas no més de novembro de 2003.



4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste topico, estdo apresentados os resultados dos dados coletados na pesquisa
juntamente com a andlise e o confronto dos mesmos. Estes dados foram coletados através dos

questionarios aplicados na amostra das populagdes pesquisadas.
4.1. Uso do CRM nas empresas de Plano de Saude

Este capitulo tem como objetivo fazer uma analise do CRM na empresa Amil e MedMais
e dentre as diversas empresas pesquisadas. entre aquelas que possibilitaram o acesso as suas
ferramentas através dos seus enderegos eletronicos, algumas se destacaram. principalmente por
possibilitar um melhor relacionamento com seus clientes através da automacdo do atendimento e
uso estratégico das informagdes dos mesmos.

A populagdo estudada na Amil e MedMais encontra-se num grau de dificuldade em usar a
Internet por varios motivos a seguir: Quando foram perguntados sobre se o acesso a Internet por
eles facilitaria o relacionamento com os clientes. 77% concordaram com essa afirmativa.
Segundo eles, as pesquisas se tornariam mais rapidas ¢ precisas, sem ter de entrar em contato
com outros setores, além de poder disponibilizar varios outros servigos para os usuarios dos
planos de satde através da web. Para 85% dos funcionarios de telemarketing, o uso de tecnologia
pode ajudar o atendimento ao cliente.

Conforme respostas deles, a tecnologia oferece mais agilidade, eficiéncia e satisfagdo ao
cliente. Por outro lado, outros funcionarios responderam que ndo precisam de tecnologia para
serem rapidos no atendimento. E importante destacar que apenas 58% sabem usar internet, e
desse total, ninguém acessa todos os dias. a maioria acessa mais de uma vez por semana.

Os funcionarios de telemarketing ndo t€m total consciéncia da importincia do uso da
Internet no atendimento ao cliente possuindo pouguissimo contato com as novas tecnologias.

Pode-se dizer, de acordo com o grafico a seguir, que a maioria da populagdo dos
funciondrios do atendimento ao cliente estudada encontra-se num grau de dificuldade com

relagdo ao processo didatico na usabilidade da Internet, mostrado no Grafico 01 e 02 abaixo.
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GRAFICO 1 - Anilise do Call center e Agéncia
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O gréfico 02 refere-se a populagdo de 15 funcionarios dando énfase ao call center e

atendimento a agéncia com obtengéo amostra de 13 com a percentual de 87%.

GRAFICO 2 - Frequéncia do uso da Internet pelos funcionrios do
telemarketing e atendimento na agéncia
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No grafico 03 abaixo deslumbrado mostra a andlis¢ dos clientes externos, existe
expectativa de 88% na melhoria do atendimento ao cliente via internet. Isso pressupde que os
clientes tém consciéncia da facilidade do uso da internet, contudo 70% dos entrevistados alegam
a qualidade dos servigos prestados pela organizagdo com falhas. A agilidade no atendimento e
autorizagdo de exames on-line seriam os pontos positivos declarados pelos clientes como
sugestdes. Entretanto, destaca-se grande aborrecimento na espera para uma autorizagdo na
agencia.

Por parte dos 30% entrevistados, ndo possui internet em casa isso dificultaria em tese,
porém os mesmos possuem Internet no trabalho, na grande maioria.

GRAFICO 3 - ANALISE DOS QUESTIONARIOS
(Cliente Externo)
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Vale salientar que a freqiiéncia didria do uso da Internet justifica o incomodo dos 46% dos
clientes entrevistados, mostrado no grafico 04.

E importante destacar que a utilizagio do mix no meio das comunicagdes ajudou na
divulgagdo da organizagdo, como foi relatado na anslise de 56% dos clientes que tomou

conhecimento da existéncia dos produtos e servigos através da midia.
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Grifico 4 - USO DA INTERNET
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4.2. Anailise dos sites de planos de saude

A presente pesquisa, de cunho exploratério, teve como foco o relacionamento dos clientes
através de sites de planos de satide. Desta forma, buscou-se através de conversas informais e em
pesquisas em sites de busca, o enderego eletronico das mesmas. No total, foram pesquisadas
quatorze empresas no més de novembro de 2003. Dentre as diversas tecnologias de informagéo
utilizadas para operacionalizar o CRM encontradas na pesquisa, pode-se citar o agendamento de
compromissos, o cadastro, o telemarketing, gerenciador de tarefas, histérico, Internet (e-mail,
chat), entre outras. As informagdes obtidas através desta pesquisa podem ser observadas nas
figuras a seguir.

Pode-se dizer, de acordo com os sites analisados na figura 03 a seguir, foi observado que a
Hapvida tem um forma de relacionamento via web bem estruturada, e o tnico problema ¢é que a
sua matriz é¢ em Fortaleza e dificulta o usuario final entrar em contato com algum responsavel,
portanto, a comunicagio para adquirir o produto hapvida s6 na filial da cidade.
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Foi verificado também na figura 03 que o tempo de resposta de um e-mail, que por sua
vez demorou cerca de uma semana, dificultou uma comunicagdo rapida e 4gil. Diante da
utilizacdo do mix de marketing sua estrutura de banco de dados é aberta e permite gerenciar
acoes.

FIGURA 03 - SITE HAPVIDA

™ M3w, nBa possua planc de sadde Hapvida.

Fonsei sigars plava du saidet O Sim. Qual: [
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¥ Sim, desern receber Novidades Hapvida.

TR R
o matbtaivivinabyion— ]
Comw ¢ vkt de a1 informacies drias para a ulilizagho de nossos

a
servess, costeew cam 3 CENTRAL DE ATENDIMENTD AD CLIENTE HAPYIDA,
endy fermesemal seSareomentos ¢ ONEMtames nas diversas ituaches.

Relacionamento no site da Hapvida observado na figura 03 acima:
& Telemarketing com 0800 ativo e receptivo 24 horas, enquete, emissdo de 2° via de boleto

l o bancério, consultas do guia médico, acesso a informagdes analisadas;

@Encurtar o ciclo de negocio conquistar clientes, agilizar e documentar a comunicagdo entre os
usudrios, produgdo médica;

€ Oportunidade de emprego.
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Foi deslumbrado na figura 04 abaixo, que o site' da Amil possui recursos de
relacionamento, como por exemplo: enquete, n° de telefone bem visivel e centralizado, e-mail
para a administragdo da empresa no caso de reclamacdo e sugestdo, porém a visibilidade e as
formas de servigos sdo poucas. A consulta as especialidades medicas é uma forma de servigos
bastante utilizado, porém, ainda possui falhas.

Dedica-se a produtos de apoio a gestdo do relacionamento de clientes e ao
desenvolvimento de sistemas para poucos segmentos econdmicos, onde tem um esfor¢o para

obter o completo conhecimento do negdcio, sua paridade de solugdes sdo semelhantes a outros

sites.

FIGURA 04 - SITE AMIL
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y - um plano de sadde?

Amil Empresa, o plano certo para sua
(@ empresa

L ‘ T @ e
Relacionamento no site Amil observado na figura 04 acima:

& Telemarketing ativo e receptivo 24 horas;

€ Enquete; telefone local e municipal do RN visivel randomicamente;
& Consultas do guia médico; acesso a informagdes analisadas.

& e-mail a disposigao dos setores.



31

Existem muitas informagdes sobre a organizacdo e a poluigdo textual é visivel na figura
05, entretanto, o que esta sendo analisado ¢ a forma de relacionamento dentro do site. A Amesp
ndo apresenta muitas formas de integragéo, o aspecto de servigos ¢ bastante interessante, o site
aborda indicios de aconselhamento médico muito util para cliente final.

Suas caracteristicas e beneficios sobre o site encontram-se com sua funcionalidade e
usabilidade com falhas (erro de pagina).

FIGURA 05 - SITE AMESP SAUDE
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Maternidade Virtual e e " § Butants =
E] Conchido . [ @ et

Relacionamento no site Amesp observado na figura 05 acima:
& Naio possui 0800;

€ Nao atende no RN:
@ Constante erro de Pagina.
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O produto da Amesp Saiide ¢ exclusivamente de SP, mostrado na figura 06, contudo, os
meios de comunicagdes ndo limitam s6 a So Paulo, percebe-se com seu diferencial 0800 para
aconselhamento médico, seria uma forma dos empresérios ou profissionais da grande metrépole,
que por sua vez estd sempre viajando, buscarem essa forma mais comoda de contato com um
medico que atende 24 horas.

FIGURA 06 - CONTATO AMESP SAUDE
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G s i ST T -

Relacionamento no site observado 06 acima:

@ Votagio on-line que posteriormente vira noticia

4 Maternidade virtual;

& Capacidade profissional, espago destinado a entrega de curriculum;
& e-mail a disposigdo dos setores.
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A forma de integragdo e a visibilidade na figura 07 do site Avimed Satide est4 perfeita. O
quadro vermelho abaixo mostra os padrdes de relacionamento do e-CRM. O site é todo em flasch
0 que torna ele mais interativo. Os telefones para contato estdo em lugar bem visivel, apesar de

ndo existir 0800 o site se tornou acessivel a qualquer usuério, podendo ver o produto na tela.

FIGURA 07 - SITE AVIMED SAUDE
-2 - QA A Dresausr Glrsores Prmoeo D-IW L
:_’ﬁlﬂp:ﬂmu.wjm.bd _ P
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" stio de contato « | | A8 da Comelora
Area do Credenciado
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Consulte - rede Credenciada Odontoldgica
Desenvolvide por: Seiton Informatica
RO i3 e T

Relacionamento no site Avimed observado na figura 07 acima:
€ Muito objetivo, n° de telefones da localidade de SP:

€ Sem interatividade de relacionamento;

€ Nao possui 0800,
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O site da Blue Life satide mostrado na figura 08, disponibiliza em forma de mapa o local
aonde existe a empresa e dentro da cidade clicada temos acesso ao telefone, contudo, néio informa
previamente como (chamativo) ao telefone 0800, dessa forma que foi especificada, muitas
pessoas de diferentes idades criticaram a dificuldade de entender a usabilidade do site. Ou seja,
deveria estd em lugar bem visivel o fale conosco.

Observou-se também na figura 08 abaixo, que o site é estatico e que ndo possui nenhuma
interagéio com o usudrio, ndo possui uma enquete na qual tornaria interativa e participativa.

Disponibiliza cadastramento de oportunidade de emprego integrando a empresa nos
trabalhos sociais, fornecendo informagdes e com isso procurando manter uma gestdo de

relacionamento com o cliente.

FIGURA 08 - SITE DA BLUE LIFE
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4 OBS.: A figura 09 abaixo estd com o n° 0800 dentro de outro link, no qual deveria estar na
pagina principal.

FIGURA 09 - FALE CONOSCO DA BLUE LIFE

| v « =+ - Q[ A Olpescusar alFavortos Irserco | 5 3 3 -
| Endereso @) hetp:fwwew. bhuetFe.com b fakeconosco e ] or s>

FALE CONOSCO
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d 0800-11-800 | 1
(Outras LoSSmees™Tacso gratute)

Para a Blue Life, exceléncia em alendimenio é fundamental.

Alravés da Central de Alendimenio Blue Life Linha Azul, 24 horas, o
associado oblém todas as inlormagdes em um s6 local, de maneira
rapida ¢ eficiente, esclarecendo dividas & oblendo orientagdes
sobre utilizaglo, rede credenciada, servgos e lodos os beneficios
refacionados ao seu plano de sadde

As criticas construtivas sio muto bem vindas, principalmente se
acomnpanhadas de sugesides para resolver o problema

T e

Relacionamento no site Blue Life observado na figura 09 acima:

# Fale CONnosco;
& Sem interatividade de relacionamento;
€ Possui 0800.
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No site abaixo mencionado na figura 10, existe pouco relacionamento, porém, ndo deixou
de ser interativo, existe servicos e débito em conta, noticias e informagdo sobre a organizagdo.
Embora a estratégia do site tenta focalizar em ajudar ao cliente a receber informagdo sobre a
empresa, existe a necessidade de ter o telefone da empresa em local visivel do site, uma enquete,
cadastro do cliente e entre outras.

O aplicativo habilitado cliente/servidor, com estratégia e-CRM — electronic Customer
Relationship Management, que fornece base para o gerenciamento ativo do cliente.

FIGURA 10 - SITE BRADESCO SAUDE
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Relacionamento no site Bradesco Saude observado na 10 acima:

€ Emissio de 2* via de boleto bancério, consulta ao guia médico;
€ Autorizagdo de exames, acesso ao corretor, cadastro do perfil do cliente;
4 Possui 0800,
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Diante da figura 11 abaixo, de todos os sites observado$ o especial saide foi o que mais
enquadrou-se nos padrdes e-CRM, além dos servigos fornecidos ndo serem caracterizados como
plano de saide, segundo o design do site. Os padrdes de e-CRM se caracterizam no site na forma
da disponibilizagdo de e-mail, chat e n® do telefone visivel. O guia on-line ¢ a orientagio médica
sdo servigos que integram o cliente a participar e entrar vérias vezes no site.

Sistema que permite ao cliente ou fornecedor, acessando o site da empresa no horario de
funcionamento informado previamente manifestar seu pedido ou divida sobre o produto.

FIGURA 11 - SITE ESPECIAL SAUDE
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O relacionamento com o consultor através de chat na figura 12 oferece um diferencial
dentre os 14 sites analisados, pois estd totalmente voltada a Internet para reunir os

relacionamentos que habilitam as empresas para o e-business.

FIGURA 12 - CHAT ESPECIAL SAUDE
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Relacionamento no site Especial Satude observado na figura 11 e 12 acima:
@ Guia on-line;

€ Consultor on-line (Chat);

@ Informagdes com o manual de primeiros socorros;

4 Orientagdo médica gratuita.

O site da Geap Satde (figura 13) adotou a forma de relacionamento semelhante a outros

sites de plano de salde, aonde o usuario final manda e-mail, consulta seu guia médico e faz uma
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busca rapida. O telefone 0300, no qual o usudrio paga somente o pulso da ligagdo sem tarifas
cobrada pelas operadoras, ou seja, s6 paga o pulso da ligagdo, é economicamente viavel ao
cliente, pois além de pagar pelo plano, ele iria pagar pela ligagdo e seus adicionais.

FIGURA 13 - SITE GEAP

&

Relacionamento no site Geap observado na figura 13 acima:

& E-mail, informagdes impoi'tantes, consulta ao guia médico objetivo;
& Servigo on-line com débito em conta;

€ Possui 0300 visivel.

O 0800 esta em local estratégico e de facil visualizagdo deslumbrado na figura 14, facilita
o relacionamento com o cliente, e economicamente ¢ bastante vidvel pois a organizagio paga
toda a ligagdo do cliente. O Doctor mail é também uma forma de relacionamento onde pode-se
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passar e-mail para o médico e tirar as suas dividas sobre satude, apesar de existir essa forma de
relacionamento é com o médico, a consulta (doctor mail) € restrita a cliente Golden Cross.

As noticias e dicas de saiide integram com outros sistemas agregado ao gerenciamento de
tarefas administrativas.

FIGURA 14 - SITE DA GOLDEN CROSS
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Segue abaixo na figura 15 mostrando a afirmativa do relacionamento do doctor mail ser
restrita a cliente golden, pois as especificagdes prévias para o acesso, 1° ser cliente e depois ter
senha. Com essa forma de restrigdo fica dificil a organizagdo crescer o n° de associados, o
certificado de seguranga ja mostra a confiabilidade do site e porque ndo ter que disponibilizar
esse servigo para o ndo cliente.
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FIGURA 15 - CANAL MEDICO DO SITE DA GOLDEN CROSS
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Relacionamento no site Golden Cross nas figuras 14 e 15 acima observado:

4 maternidade virtual, Informagdes ao cliente, consulta ao guia médico com acesso restrito s
para clientes; '
€ N° 0800 visivel: Servigo on-line com débito em conta, armazenamento em um banco de dados;

€ Tira duvidas com médicos.

Foi observado no site da Medial Saide (figura 16) que a forma de relacionamento
personalizado caracteriza-se como e-CRM onde aborda os padrdes em destaque forum, esse
método de discussdo faz com que o usuario final interaja, participando do assunto langado.

O sistema possui recursos que beneficiam os clientes através da informagdo exposta do

site, contudo, ficando a desejar o fator relacionamento.
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3
FIGURA 16 - SITE MEDIAL SAUDE
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Foi analisado na figura 17 que apesar de possuir um relacionamento como o forum, existe
falhas no site, a exemplo de ndio existir o telefone 0800, enquete, chat, cadastramento do cliente.
Os dados dos clientes sdo muito importantes para uma fidelidade duradoura.

)
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FIGURA 17 - FORUM DO SITE DA MEDIAL SAUDE
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Relacionamento no site Medial Satde na figura 16 acima observado:

€ N° da localidade de SP no final da barra de rolagem;
€ Oportunidade de emprego;
€ Nao possui 0800.

Em relagdo a informagéo da figura 18 no site apresentado, foi visto que existe uma
riqueza de dados, a questdo em enfoque € o relacionamento, a organizagdo se preocupou em
disponibilizar informagdo sobre saude isso ¢ importante, porém, esqueceu de divulgar o telefone
no qual o cliente teria que entrar em outra pagina ligada ao site no link chamado fale conosco,



muito comum em outros sites. Cadastra-se inicialmente, e qualquer solicitagido de servigos vira
com seu nome da forma que foi cadastrada.
O consultor nipomed on-line ¢ uma forma personalizada de relacionamento via internet,

no qual o cliente acha bastante coémodo esse tipo de comunicagdo, vista também na figura 18.

FIGURA 18 - SITE NIPOMED
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E se salde nSo é apenas curar, mas também evitar a doenga, fique com o
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incentivo da medicina preventiva, ajudando a condentizar 2 populagio sobre
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Relacionamento no site Nipomed Saide na figura 18 acima observado:

& Page sem interatividade;
4 Possui e-mail;
€ Naio possui 0800 e telefone pafa contato.
O site da Sul América (figura 19) possui os padrdes de e-CRM, embora ndo se encontrem
todos no site, embora o que nele exista ¢ suficiente para um bom relacionamento. O cadastro para

informar o perfil do cliente, por exemplo, serdé uma 6tima forma de, no futuro, as vendas da
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empresa sairem na frente. As noticias presentes em outros sités e também na Sul América sio
formas que estimulam a curiosidade do visitante a passar um tempo a mais visitando o site.

A satde on-line, observado na figura 19, é abordada com um servico encontrado nos sites
de planos de saude, isso faz o cliente final possuir uma certa comodidade na hora de tirar suas
duvidas de satde.

FIGURA 19 - SITE SUL AMERICA SAUDE
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A figura 20 mostra o acesso restrito o cliente Sul América, essa forma de bloqueio ao
acesso cria uma parede em novos relacionamentos limitando a organizac¢do de trabalhar futuros

associados.
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FIGURA 20 - SAUDE ON-LINE DO SITE DA 'SUL AMERICA
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Relacionamento no site Sul América nas figuras 19 e 20 acima:

@ Noticias e saude on-line;

" Site Objetivo, cadastramento para acesso on-line;
% Pouca interatividade;

€ Nio possui telefone de contato;

4 Portal do corretor.

O site da Unimed mostrado na figura 21 € totalmente voltado para o relacionamento
personalizado. Esse fator provoca grande satisfagdo por parte dos clientes, a forma de se

relacionar assim: essas caracteristicas sdo preponderantes ao e-CRM. Quando busca-se uma
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fidelizagdo personalizada que forma clientes novos e os anfigos ficam por mais tempo na
organizagdo.

A enquete no canto inferior direito da figura 21, faz integragdio do cliente com os assuntos
em destaque, essa estratégia busca a participagdo dos clientes, mostrando a importancia da
presencga dele, e com isso, gera noticia sobre o tema mais votado.

Apesar da personalizagdo do site, faltou um 0800 ou 0300, porém, isso é muito relativo

para as empresas, pois o custo de uma tecnologia desta é de um custo bastante alto.

w

FIGURA 21 - SITE UNIMED
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4.3 — Sugestoes de Estratégia

Com base nas informagdes fornecidas pelo sites pesquisados, pode-se dizer que,
comparativamente, tanto a Golden Cross e a Especial Sadde parecem ser as que mais tem
avangado no efetivo gerenciamento das informagdes e administrativos para um atendimento
nivelado e estratégico.

Outra empresa que chama a atengdo ¢ a Hapvida que, embora ndo apresente de forma
rapida suas respostas no envio de e-mail, 0 mapeamento dos pontos de contato com os clientes é
satisfatorio.

A partir da anélise dos sites pode-se sugerir para Amil e MedMais que fosse criada acido
de fidelizagdo de clientes relacionada ao mix de servicos, levando em conta as necessidades
globais do cliente com um atendimento pessoal mais eficaz; e ao mix de distribuigdo,
promovendo a universalidade de acesso aos servigos com o aumento dos pontos de vendas; fazer
propaganda veiculada na midia certa e aquisi¢do de um banco de dados sobre clientes potenciais.

Por exemplo, o site da Amil ndo possui o 0800. Ela ja ofereceu uma proposta oferecida
pela Telemar mas o custo € muito alto, pelo fato da empresa ser ainda de pequeno porte. A
emissdo de boletos para pagamentos do plano seria uma sugestdo que muitos clientes reivindicam
através do Call Center da Amil-RN.

Um chat para o relacionamento on-line. seria uma outra sugestdo, porém, foi analisado a
possibilidade de uma implantagdo na mesma, mas ndo cogitam possibilidade ainda. A anélise foi
feita junto com a Amil-RN, pois a mesma ¢ uma filial da matriz em Sdo Paulo e o Franchise
proibe qualquer recuso de relacionamento sem antes passar pelo mesmo, é uma forma de cuidar
da viabilidade e da segurang¢a da empresa Amil aonde pode fugir nos padroes da Amil-SP

Outro fato importante a ser ressaltado ¢ que as atendentes de telemarketing da Amil e
MedMais possuem uma caréncia de informagdo didatica. Portanto, os gerentes da érea de
atendimento devem realizar cursos com esses funcionarios para que eles possam saber utilizar
novas tecnologias. como também, perceber a quao importincia dessas ferramentas no uso diario
no atendimento ao cliente.

Apartir de agora. serdo propostos algumas solug¢des de melhoria em CRM para os sites da

Amil e MedMais, através de interfaces web desenvolvidas pela autora dessa monografia.
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Da mesma forma que os outros sites possuem atividade$ de relacionamento, o protétipo
da MedMais busca o avango na operacional das estratégia e tecnologia. Alguma forma de

relacionamento foi adotada para o aperfeicoamento.

Servicos oferecidos no site:

Na figura 22, os servigos com o orientador Médico, Noticias, almanaque, Jornal Mais

Satde com noticias atualizadas periodicamente, calcular a massa corpérea e calendério do ciclo
menstrual.

E no futuro bem proximo devera implantar mais uma forma de servi¢o: o boleto de
pagamento disponibilizado on-line, esse tipo de servigo teria que passar pelo aval de muitos e

incorporaria uma série de tecnologias na qual a empresa niio est4 estrategicamente preparada.

FIGURA 22 - SITE MEDMAIS (PROTOTIPO)
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Na figura 23 abaixo observada, foi criado um férum dé relacionamento onde facilita a

integragdo do usuério, dando sua opinido sobre um assunto abordado no forum.
Relacionamento:

- Consulta on-line com psicélogo, chat, forum para debate, e-mail, cadastro do cliente

para possiveis cartdes de Natal, aniversario e de boas vindas ao plano personalizado.

FIGURA 23 - FORUM DO SITE MEDMAIS
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O site da MedMais foi construido baseado nos conceitos adquiridos ao longo deste estudo
sobre e-CRM, contudo, a caracterizag@o dele é personalizar e criar uma fidelidade aos visitantes
do site.

Houve a preocupagdo por observagdes feitas em outros sites de enfatizar o niimero do
telefone de contato e nos links que abrange a forma de relacionamento contextual informal

(forum e chat), acima exemplificado nas figuras 23 e 24.

FIGURA 24 - CHAT DO SITE MEDMAIS
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5. CONCLUSAO

Como foi observado nas respostas dos funciondrios de telemarketing da Amil e MedMais,
eles ndo tém total consciéncia da importancia do uso da Internet no atendimento ao cliente. Isso
deve ocorrer, provavelmente, devido ao pouco contato que ele tem com as tecnologias em geral,
fato constatado na porcentagem de uso por eles na pesquisa. Desta forma. faz-se necessério que
os gerentes da drea de atendimento realizem cursos com esses funciondrios para que eles possam
saber utilizar novas tecnologias. como também, perceber o qudo importantes sdo essas
ferramentas no uso diario no atendimento ao cliente.

Ha na organizagdo estudada na Amil ¢ MedMais uma disponibilidade da utilizagdo e
exploragdo do negécio via web, porém, a falta de recursos humanos e financeiros. constréi uma
barreira de relacionamento. Cabera aos empresarios procurarem incentivar a utilizagdo da internet
dentro da organizagio com o uso do seu sistema integrado: demonstraram que a realidade do uso
da internet, assim deixando escapar clientes que tém um costume de navegar pela internet
procurando um plano de satide que se enquadre no seu perfil socio econdmico.

As empresas de plano de saiide empregam a Internet. muitas vezes de formas semelhantes
a outras midias, caracterizando uma igualdade na divulgagdo, sem muito diferencial, por isso. os
planos de saide que possuirem um espago nesse mercado. terio condi¢des de manter-se
competitivos em seus negocios. A importancia dessa revolugdo entre cabos, conectores e usuario.
ira desencadear um desenvolvimento na Internet aonde as organizagdes procurardo desenvolver
um planejamento estratégico da sua homepage.

Nesta monografia foi possivel retratar 14 sites e dar uma contribui¢do no sentido de
oferecer uma visdo geral de sua utilizagdo, em alguns casos percebidos nos sites houve impactos
que caracterizaram uma elaboragdo de e-CRM.

Conclui-se, de modo geral que a utilizagdo do uso do e-CRM nas empresas de plano de
satde do Brasil. tem uma boa perspectiva de desenvolvimento, apesar de alguns sites 0 uso dessa
tecnologia ainda ndo estar sendo bem utilizada. Portanto, ainda precisa melhorar o

relacionamento que hoje esta com falhas por testes feitos em alguns deles.
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ANEXOS !

PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE EXTERNO

1. Como ofa) senhor(a) tomou conhecimento da existéncia dos produtos e servigos da Amil e a MedMais.?
Através de/do/da...
1. Visita do vendedor 2. Indicagao de outro cliente
3. Visualizagédo da marca em PDV's 4. Catélogo telefonico
5. Outros meios, quais?
2. O(A) Senhor(a) ja teve algum tipo de problema com a qualidade dos produtos/servicos e/ou atendimento
prestados pela Amil ou MedMais.? (Sim; Nao) Se positivo, quais foram eles?

o S8im

0 Nao
3. Na sua opinido, alguma coisa pode e deve ser feita para facilitar/melhorar a qualidade do produtos e
servigos prestados pela Amil e MedMais.? (Sim; Nao) Por exemplo?

O Sim

O Nao
4-O(A) senhor(a) pode em uma escala de péssimo (1) a 6timo (5) dar um conceito (uma nota) para
caracteristicas efou atributos dos Servicos e Produtos comercializados pela Amil e MedMais.?

1 2 3 4 5
PRECO DOS PRODUTOS 0 O 0 0 0
PAGAMENTO B 0 0 n| 0
ATENDIMENTO NA AGENCIA QO O O 0
ATENDIMENTO DO TELEMARKETING o 0 0 0
ATENDIMRNTO DO CAIXA 0 0 0 0 0
CONCEITO GERAL DOS PRODUTOS 0 0 a 0 a

1: Péssimo, 2: Ruim, 3: Regular, 4: Bom, 5: Otimo
5. O(A) senhor(a) pode em uma escala de péssimo (1) a 6timo (5) dar um conceito (uma nota) para os
servigos prestados pela Amil e MedMais?
1 2 3 4 5
VISITAS DO VENDEDOR ] o o O O

PRAZOS DE ENTREGA DOS KITS ' 3 B
ATENDIMENTO DE SOLICITAGAO DE SERVIGOS O 0 ] | O
CONCEITO GERAL DOS SERVICOS [ N 0 0 O

1: Péssimo, 2: Ruim, 3: Regular, 4: Bom, 5: Otimo
6. O(A) senhor(a) tem Internet em casa ou no Trabalho?
0l sim [Nao

7. Com que freqiiéncia vocé utiliza?
DIARIAMENTE i

DIAS ALTERNADOS
APENAS NOS FINS DE SEMANA
UMA VEZ POR MES

[

o6 R =

it |

8. Vocé acredita que a Internet poderia ser usada para melhorar o atendimento da Amil e MedMais?
 sim [Néo

Se sua resposta for positiva, em qual aspecto?
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*

QUESTIONARIO PARA ANALISE DE RESULTADO SOBRE E-CRM PARA
OPERADORAS DE TELEMARKETING

Por favor, preencha o formulario abaixo antes de responder a pesquisa.
Obs: Todos campos sdo obrigatorios.

Nome:

Nome da empresa:

Cargo:

- Poderia ajudar em relag@o aos clientes, vocé ter uma disponibilidade de acesso a internet?

- Vocé possui um ambiente de trabalho agradavel?

Na sua Opinido, vocé atende bem o seu cliente?

- O que estaria faltando para vocé atender melhor o seu cliente?

- Vocé sabe usar a Internet?
a Sim
g Niao

- Com qual freqiiéncia vocé usa?

Uma vez por dia

Uma vez por semana

Uma vez por més

Mais de uma vez por dia
Mais de uma vez por semana

0 0oOO0O0OD

- Na sua opinido, o uso de mais tecnologia poderia ajudar o seu atendimento?




