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CRM/ Customer Relationship Management

Caso Weird

A empresa Weird, possui um sistema de Atendimento ao Cliente, em funcionamento no seu Contact
Centre. Possui ainda um sistema de facturacdo e um sistema de concessdao de crédito aos seus
clientes. Todos os sistemas referidos sdo independentes, ndo existindo qualquer tipo de integracao
entre eles.

A empresa vende os seus produtos ao consumidor final (B2C) e ndo dispde de quaisquer informacdes
adicionais sobre os seus clientes.

Internamente, constata-se a ineficacia de alguns processos, duplicacdo de esforcos, falta de
produtividade e descontentamento dos colaboradores, bem como a existéncia de dados duplicados e
incorrectos. Verifica-se também que o numero de reclamagdes dos clientes tem vindo a aumentar,
ndo se esperando uma alteragao desta situacao.

a) Que tipo de situagdes poderao estar na origem das reclamagées dos clientes?

b) Na situacdo actual, a Weird conhece os seus clientes?

c) Apresente uma lista de ac¢des que a Weird deve tomar para enderecar as suas dificuldades
actuais (comece na que considera mais importante).

d) Para implementar CRM na Weird é suficiente a implementacdo de um sistema integrado de
CRM?

e) Faz sentido a aquisicdo de bases de dados externas com informacdes dos clientes? Que tipo de
informacdes poderiam ser Uteis a Weird?



