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RESUMO

Este relato tecnolégico tem como objetivo descrever o processo de construgcdo de um
ambiente de BI destinado ao processo de gerenciamento de retencao de clientes em uma
empresa de fornecimento de solucdo ERP. Por meio do sistema de gestdo integrado
utilizado na empresa, os dados sé&o imputados no banco de dados e entéo tratados para
gue seja factivel a criagdo e alimentacdo de indicadores para apoiar a conducdo do
negécio. Empresas que dao finalidade aos dados que estdo a sua disposicdo podem
garantir uma gestdo mais efetiva e precisa. A partir deste estudo de caso, podem-se
confirmar os resultados positivos da aplicacdo destes conceitos, no qual apresentou uma
melhoria na retencéo de clientes, melhor controle sobre como e onde atuar para garantir
casos de sucesso, fazendo com que a empresa mantenha indices adequados de satisfacéo

de clientes.

Palavras-chave: Planejamento de Recurso Empresarial, Inteligéncia de Negécio, Gestao.
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1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, as organizacdes que querem se manter competitivas no
mercado garantindo a perpetuidade do negdécio, necessitam cada vez mais de inovacdes
tecnoldgicas, atualizacbes e melhorias nos processos e modelos de gestdo. Para isso, 0
sistema que se torna oportunamente uma das mais importantes ferramentas utilizadas
na gestdo dos negdcios € o ERP (Enterprise Resource Planning). Esses sistemas por
meio de uma gestdo de dados, em busca de resultados primorosos tornam as empresas
mais eficientes, gera uma automatizacdo dos processos e um melhor fluxo de
informagdes (OLIVEIRA; HATAKEYAMA, 2012).

O ERP, por uma de suas definicbes, é uma arquitetura de software que auxilia o
fluxo das informagdes dentre os diversos setores de uma empresa, ele automatiza os
processos da empresa integrando as informagbes que contém na organizagao
auxiliando na tomada de decisGes além de eliminar processos e interfaces complexas e
caras executados por sistemas que nado tinham comunicagdo entre si, portanto o ERP
veio para facilitar todos os procedimentos onde os mesmos sao inseridos dentro de um
mesmo sistema e um mesmo ambiente (HYPOLITO; PAMPLONA, 1999).

Entende-se que ERP controla a empresa, manuseando e processando suas
informacdes. Todos o0s processos sdo documentados e contabilizados, gerando regras
de negodcio bem definidas e permitindo maior controle sobre alguns pontos vulneraveis
do negdcio, como a administracdo de custos, controle fiscal e estoques. A adocao
desses sistemas pfe fim aos varios sistemas que funcionavam de forma isolada na

empresa, com informacdes redundantes e nao confiaveis (MENDES; FILHO, 2002).

Ha consideragcdes em que a modelagem de processos é um conjunto de
atividades realizadas na empresa, junto das informacdes e recursos da organizacdo. A
utilizacdo de sistemas ERP aperfeicoa o fluxo de informacfes e facilita o0 acesso aos
dados operacionais, favorecendo a adocao de estruturas organizacionais mais enxutas e
flexiveis. Além disso, as informacdes tornam-se mais consistentes, possibilitando a
tomada de decisdo com base em dados que refletem a realidade da empresa (PADILHA,
MARINS, 2005).

A definicdo de BI utilizado nesse relato tecnoldgico foi que Bl € entendido como
um conceito de uma forma geral de aplicativos, ferramentas e metodologias utilizadas

para coletar, tratar, armazenar, recuperar e disseminar informagdes auxiliando dessa



forma as tomadas de decisbes mais complexas nas organizagbes. Existem algumas
outras abordagens que contemplam esse mesmo conceito, que além de apoiar 0s
decretos da companhia, automatizasse 0 processo de busca e recuperacao de
informagdes (BOTELHO; FILHO, 2014).

Em um primeiro momento, esses sistemas eram implementados para apoiar 0s
niveis estratégicos e taticos da companhia, atualmente em grande parte das
organizacdes utiliza-se o business intelligence em todos os niveis hierarquicos das
organizagOes, principalmente pela alta competitividade entre as empresas, passando a
utilizar também no nivel operacional (BOTELHO; FILHO, 2014).

O business intelligence pode ser utilizado em diferentes aspectos, sendo eles:

* Business Intelligence no nivel Estratégico: Visa auxiliar em alcancar as metas de
longo prazo e seus principais usuarios sdo 0s executivos e analistas;

* Business Intelligence no nivel Tatico: Seu objetivo é auxiliar na analise dos dados,
na entrega de relatérios para tomadas de decisdo e tem como principais usuarios
executivos, analistas, gerentes de setor;

» Business Intelligence no nivel Operacional: Utilizar as informacdes geradas para
administrar operacdes do dia a dia que séo relacionadas ao atingimento das
metas, tendo como principais usuarios gerentes de setor.

Sendo assim, objetiva-se com este relato tecnolégico descrever o processo de
construcdo de um ambiente de Bl destinado ao processo de gerenciamento de retencéo

de clientes em uma empresa de fornecimento de solucdo ERP.

2 CONTEXTO INVESTIGADO

2.1 Aempresa

A empresa referida no estudo € sediada em Uberlandia-MG, conta com mais de
1500 colaboradores especializados nas mais diversas areas de tecnologia e atua ha
mais de 30 anos no mercado, oferecendo solucbes de ERP. Com o sonho de levar as
empresas do Brasil a evolucdo gerencial, ela se destaca por elevar o destaque dos
clientes que utilizam a ferramenta e pela forte atuacdo e capacitacdo dos seus
colaboradores (SANKHYA, 2021).

Com uma ideia inovadora na regido a época, lancaram um sistema de Gestéo
Empresarial para ajudar os seus clientes a terem uma melhor gestdo financeira e

comercial de suas empresas. Com o langamento desta solucdo, a empresa alcangou
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destaque e lideranca em sistemas de gestdo para pequenas empresas (SANKHYA,
2021).

Apos alguns anos de sua fundagéo, a empresa se tornou mais robusta e viu a
necessidade de ajustar alguns processos internos e reposicionar a forma de atuagao no
mercado, desenvolvendo seu produto baseado em conceitos da administracao
fornecendo aos clientes ferramentas, relatorios nativos e possibilidade para otimizar o
fluxo de informacdes e acesso aos dados, permitindo as organizacbes de grande e
médio porte 0 acesso a uma ferramenta eficiente para apoiar nas tomadas de decisdo
(SANKHYA, 2021).

Com o sistema em constante evolucao, para atender uma caréncia do mercado
em ter mais profissionais capacitados para atuarem nas empresas com gestdo de
negocios, foi criada uma ferramenta para formar e certificar clientes seguindo o0s
conceitos da administracdo e o0s processos utilizados em uma ferramenta de ERP
(SANKHYA, 2021).

Com o estabelecimento e crescimento da marca, houve a oportunidade de
expansado da atuacao fisica da empresa. Em 2003, foi inaugurada a primeira unidade na
cidade de Goiania-GO, e depois entdo em diversas cidades. Atualmente, o grupo é
formado pela Central na cidade de Uberlandia-MG e mais 43 unidades préprias e
terceiras distribuidas pelo Brasil. Pela limitacdo geografica, estreitar o contato com suas
filiais, manter a comunicacdo clara e o acompanhamento dos resultados de cada
unidade de atuacdo do grupo € um desafio continuo para os gestores na matriz. Para
isso, a empresa tem utilizado o proprio sistema que desenvolve para os seus clientes
para garantir uma boa gestdo, fluxo de dados e acompanhamento de indicadores
(SANKHYA, 2021).

Uma das grandes conquistas do ERP desenvolvido pelo grupo € que ele possui
um modulo de Business Intelligence integrado ao sistema. Nesse, estdo disponiveis
ferramentas para criacdo de dashboards, relatérios pela integracdo com a ferramenta
iReport®, processamento de dados e envio de notificacbes automaticas. Cada um dos
indicadores € alimentado por consultas desenvolvidas em structured query language
(SQL), e alguns deles por desenvolvimento em Hypertext Markup Language (HTML) e
JavaScript, garantindo maior possibilidade de constru¢cdo de indicadores (SANKHYA,
2021).

Essas ferramentas tém sido utilizadas para gerir resultados e ainda trazer

informacgdes claras e precisas para aqueles que estdo na conducdo do seu negécio,
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imprimindo por meio de dashboards e relatérios a situagdo em que se encontram, sendo
capazes de fazer a gestdo de seus projetos, clientes, orcamentos, vendas e outros
(SANKHYA, 2021).

2.2 Processo de Segmentacéao dos Clientes

Considerando a base de clientes que a organizagdo possui, e considerando o
ciclo de vida dos clientes, que demandam diferentes acdes em seus diversos estagios, a
organizagao, entre outras opc¢des, adotou um processo de definicdo da condicdo do
cliente baseado na situacdo dos contratos dos clientes. Existe também a segmentacao
relacionada ao tipo do cliente, podendo ser Diamante, Ouro, Prata e Bronze que também
auxilia no processo de tomada de decisdo, e sera exemplificado o processo abaixo,
concluindo na classificacéo final. Considerando esta base, as condi¢cées ou status sao:
“Ativos”, “Apenas Consulta”, “Cancelamento Solicitado”, “Em Caréncia”, “Bonificado”,

“Suspenso” e “Cancelado”, conforme detalhado:

e Ativo: em todos os contratos daquele parceiro, tenha pelo menos um
produto no contrato com situagao “Ativo”, que o Motivo da Ocorréncia
vigente nao seja “Apenas Consulta’. Na identificacdo da Ocorréncia
vigente ndo deve entrar Reajuste e Expiracdo da versdo e nao tenha
uma ocorréncia com data futura de Cancelamento;

« Apenas Consulta: em todos os contratos daquele parceiro, todos 0s
produtos com situagao “Ativo”, tenham o motivo da ocorréncia vigente
seja “Apenas Consulta”’, na identificagcdo da Ocorréncia vigente nao
deve entrar Reajuste e Expiracdo da versdo e que ndo tenha uma
ocorréncia com data futura de Cancelamento;

« Cancelamento Solicitado: em todos os contratos daquele parceiro,
todos os produtos com situagao “Ativo”, tenham uma ocorréncia com
data futura de Cancelamento;

e Em caréncia: em todos os contratos daquele parceiro, ndo tenham
produtos com situagao “Ativo” e tenham pelo menos um produto com
situacdo “Bonificado” e que a ocorréncia vigente seja “Caréncia” ou
“Extensdo de Caréncia, na identificagdo da ocorréncia vigente nao

deve entrar Reajuste e Expiracao da versao;

e« Bonificado: em todos os contratos daquele parceiro, ndo tenham
11



produtos com situagdo “Ativo” e tenham pelo menos um produto com
situacao “Bonificado” e que a ocorréncia vigente nao seja “Caréncia” ou
“‘Extensao de Caréncia”, na identificacdo da Ocorréncia vigente nao
deve entrar Reajuste e Expiracdo da versao;

e Suspenso: em todos o0s contratos daquele parceiro, ndo tenham
produtos com situagédo “Ativo” ou “Bonificado” e tenha pelo menos um
produto com situagéo “Suspenso”;

e« Cancelado: em todos os contratos daquele parceiro tenham somente

produtos com situagao “Cancelado”.

Ap6s verificar a situacdo do cliente inicia-se o0 processo de segmentacao.
Dentre as possiveis bases da segmentacao, optou-se pelo uso da faixa de mensalidade
paga a empresa, Oou seja, a segmentacdo baseada no valor pago pelos
clientes/parceiros. Assim, ao classificar os clientes o campo ‘Faixa Mensalidade’ na base
cadastral dos clientes € preenchido efetuando a soma do valor das mensalidades pagas
pelo cliente e, a partir da soma das mensalidades € feita a seguinte analise, conforme
ilustrado na Figura 1:

Figura 1: Segmentacéao pela faixa de mensalidade dos clientes

Faixa de Mensalidade Mensalidade

1 Abaixo de R3 1.000,00

2 Maior que R$ 1.000,00 e menor ou igual a R$ 1.500 00
3 Maior que RS 1.500,00 e menor ouigual a R$ 2.000,00
4 Maior que R$ 2.000,00 e menor ou igual a R$ 3.000,00
5 IMaior que R$ 3.000,00 e menor ou igual a R$ 5.000,00
6 IMaior que R$ 5.000,00 e menor ou igual a R$ 7.000,00
T Maior que R$ 7.000,00 & menor ou igual a R$ 10.000,00
8 Maior que R$ 10.000,00 e menor ou igual a R$ 15.000,00
9 Maior que R$ 15.000,00 e menor ou igual a R$ 20.000,00
10 Maior que R$ 20.000,00 e menor ou igual a R$ 30.000,00
11 IMaior que R$ 30.000,00

Fonte: Elaboracao Propria

Seguida a segmentacdo dos clientes pela faixa de mensalidade, inicia-se a
verificagdo da curva de faturamento dos clientes a partir do porte e do segmento de cada

um, conforme ilustrado na Figura 2:
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Figura 2: Segmentacéo pelo Faturamento

Segmento Principal

Curva de

Porte Industria Servigo Atacado Varejo
Faturamento

451.000,00 A 600.000,00
601.000,00 A 850.000,00
£51.000,00 A 1.000.000,00
1.000.001,00 A 4.000.000,00

4.000.001,00 A 12.500.000,00

Fonte: Elaboracao Propria

Prosseguindo com o processo de segmentacdo dos clientes da empresa, verifica-
se a curva de mensalidade, curva ABC que classifica a carteira de clientes em trés
niveis, de acordo com o valor de mensalidade do cliente (soma do Valor Ativo). A curva
de mensalidade do parceiro é definida por um ranking, onde, a partir do valor de
mensalidade do grupo, € comparado com os outros valores de mensalidade pagos por
outros clientes. Se o valor de mensalidade deste cliente estiver entre os 10% dos
maiores valores recebidos de mensalidade, ele € da Curva A. Se o valor de
mensalidade estiver entre 10,01% e 30% dos valores recebidos de mensalidade, ele é
um cliente de curva B. Se o valor da mensalidade estiver entre 60% dos menores
valores recebidos da carteira de clientes, o cliente € curva C, portanto, conforme

ilustrado na Figura 3, identificamos o valor do cliente.
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Figura 3: Valor do Cliente, Curva de Mensalidade e Curva de Faturamento

Valor do Cliente Curva de Mensalidade Curva de Faturamento

MEDIO

Fonte: Elaboracao Propria

MM m omom
m = om I

Ao encontrar o valor do cliente, busca-se identificar o potencial de receita do

cliente/parceiro, conforme ilustrado na Figura 4:

Figura 4: Potencial de Receita, Curva de Mensalidade e Curva de Faturamento

Potencial da Receita Curva de Mensalidade Curva de Faturamento

Fonte: Elaboracdo Propria

Seguida a segmentagdo dos clientes pela faixa de mensalidade e pela curva de
faturamento, onde se encontra o valor do cliente e o potencial de receita, busca-se a
classificacdo dos clientes por meio dos critérios antes encontrados, que é feita a partir da
soma da nota do “Valor do Cliente”, nota da “Disposicao para Evoluir’ e a nota do
“Potencial de Receita” do cliente. Na Figura 5 estdo ilustradas as notas equivalentes a

cada item:
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Figura 5: Critérios de classificagdo dos clientes

Critério

:

Valor do Cliente

Y
o

Disposicéo para Evoluir

Pouca

Potencial de Receita

Alto

Médio

Baixo

ol M| O] | O] @

Fonte: Elaboracao Propria

Designados os critérios do valor do cliente, disposi¢cdo para evoluir e o potencial

de receita, faz-se necessaria a classificacdo primaria dos clientes, para conseguirmos

calcular e direcionar cada cliente a sua segmentacao, conforme ilustrado na Figura 6:

Figura 6: Classificacao primaria

Classificagdo Primaria

Ouro

Prata

Fonte: Elaboracdo Propria

Peso

3

Apoés a soma das notas dos critérios e designado o peso da classificacao primaria

¢é feita uma classificacdo dos pontos atingidos, conforme ilustrado na Figura 7:
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Figura 7: Classificacdo dos pontos atingidos

Classificacdo Primaria Mota Valor do Cliente Nota Disposigao para Evoluir Mota Potencial da Receita

Prata

@ o @ o o h
L L I = I I R
= =& O h v 0 o

Fonte: Elaboragéo Propria

Com todas as informacdes disponiveis conseguimos alcancar a classificacao final,
podendo agora calcular e segmentar os clientes da empresa, para dar inicio a
construcdo de indicadores que auxiliardo no processo de retencdo e de sucesso do
cliente. O valor das faixas de pontuacao dos clientes é definido pela soma das seguintes
variaveis: Valor do Cliente, Disposicéo para Evoluir e o Potencial de Receita, o resultado

desta soma é multiplicado pelo peso do cliente conforme classificagdo primaria. As

possiveis classificagdes podem ser observadas na Figura 8:
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Figura 8: Classificagéao Final

Classificagdo Final Faixas Pontuacdo Valor Final do Cliente
Diamante Acima de 61 pontos
Ouro Entre 41 e 61 pontos
Prata Entre 21 & 40 pontos

Fonte: Elaboracao Propria

3 SITUACAO PROBLEMA

Conforme supracitado, a partir do ano de 2019 foi necessario que o processo de
retencéo de clientes fosse viabilizado, a partir do momento em que a carteira de clientes
comecava a ficar densa e nao estava sendo possivel relacionar-se individualmente com
os clientes, ou pelos menos garantir que os clientes de maior valor atual ou potencial
fossem atendidos adequadamente, conforme necessidade de mercado. Foi entédo
modificada a estrutura organizacional, criando a equipe denominada de “Sucesso do
Cliente”, e consequente processo para acompanhamento dos clientes, conforme
segmentacdo, prazos intercalados de visita aos clientes para manter um constante
contato e feedbacks tanto positivos quanto negativos do ciclo de vida do cliente na
empresa, além da configuracdo e automatizacdo do sistema para executa-lo.

Ao iniciar a identificacdo das falhas na relacdo entre empresa e cliente, em um
primeiro instante conseguiram verificar que os clientes estavam sem um apoio concreto
nas etapas do seu ciclo de vida junto a empresa, desde a contratacdo e implantacdo do
sistema até ao suporte com erros e duvidas. Aproximar o contato dos clientes com a
empresa tornou-se entdo um grande foco, a necessidade de que fossem criados
indicadores para auxiliar a busca de resultados positivos voltados a satisfacdo da rede
de clientes, concretizando na retencdo dos mesmos e evitando a maior parte possivel de
cancelamentos.

Assim, para viabilizar este relacionamento com os clientes e permitir que a equipe
de “Sucesso do Cliente” pudesse desenvolver as suas estratégias e acdes, era
necessario um ambiente automatizado de suporte ao processo de tomada de deciséo, e
gue contivesse indicadores especialmente concebidos para tal area da empresa e
respectivas atividades, permitindo avaliar metas, evolugdo, desvios, sucessos,

conquistas, dentre outros.
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Vale ressaltar que os dados que serdo apresentados sao ficticios e ndo condizem
com a realidade, foram dispostos somente para demonstragcéo do indicador.

4 ACAO

Em um primeiro instante foi feito um levantamento de todos os objetos de banco
de dados que foram criados para sustentar os indicadores referentes ao processo de
retencédo de clientes e a segmentacdo dos clientes existentes na base de dados da
empresa. Foram encontradas tabelas, visbes (views) e procedimentos de banco de
dados (procedures) que auxiliariam na criagdo e manutencdo de indicadores e
acompanhamentos das analises. Os objetos ndo possuiam um alto custo de execucdo,
conseguindo por consequéncia criar indicadores facilmente consultados, com bom
desempenho para melhor experiéncia dos gestores nas tomadas de deciséo.

Em um segundo momento, foi investido um tempo apropriado para entender,
padronizar e direcionar as informacdes existentes nos objetos de banco de dados para a
construcéo dos indicadores.

Sendo assim, foram levantadas as informacfes necessarias e as fontes primarias
dos dados. As principais entidades que registram os dados do processo sdo: centro de
resultado, classificacdo do cliente, perguntas e respostas das pesquisas, tipos de
cancelamentos, cancelamentos por quantidade, valor, motivos e responsabilidade. Com
0 apoio da equipe do sucesso do cliente e de pessoas chave que possuem
conhecimento do processo, levantaram também os atributos necessarios a respeito de
cada etapa, desde a segmentacdo dos clientes até a construcdo e utilizacdo dos
indicadores que auxiliardo no processo de retencéo de clientes.

A partir dai, foram criados indicadores e painéis para acompanhamento do
processo. O primeiro deles, um dashboard de Churn (métrica que indica o quanto sua
empresa perdeu de receita ou clientes) juntamente com analises de cancelamentos, no
gual pode-se analisar os cancelamentos por periodo (em valores), cancelamentos por
filiais, cancelamentos por responsabilidades e por motivos, e analisar o Churn por valor
(valor de cancelamento dividido pelo valor de recorrente multiplicado por cem, agrupado
por més) e por quantidade (quantidade de cliente que cancelou dividido pela quantidade
de clientes ativos, agrupado por més), de acordo com o periodo requisitado.

A empresa decidiu criar também alguns outros indicadores e painéis para auxiliar
na retencao de clientes, por exemplo, um dashboard, onde séo feitas algumas pesquisas
com os clientes, em relacédo a satisfacdo dos servicos prestados conseguindo mais uma

vez aproximar os clientes do negdcio, tracando um bom ciclo de vida e varios casos de
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sucesso. Como em principio foram indicadores criados jA com uma maturidade da
empresa, tentava-se concretizar analises rapidas, contendo nos cédigos dados
atualizados trazendo assim confiabilidade nas anélises e direcionamento a necessidade

buscada.

Em um contexto global, o dashboard auxiliaria nas tomadas de decisdo dos
gestores a respeito dos cancelamentos, podendo atuar sobre essa situacao,
encadeando em um contato mais proximo com os clientes, trabalhando para evitar e
contornar as situagdes de cancelamentos.

Pelo fato de a empresa em questdo nao utilizar uma ferramenta de Extracéo,
Transformacado e Carga de Dados (ETL) especifica e de no momento néo ser possivel a
aquisicado, tal etapa foi realizada diretamente no banco de dados, onde foram
selecionados e tratados os dados necessarios.

Em uma consulta SQL foram selecionados e demonstrados todos os atributos no
maior nivel de granularidade, elencados pela equipe de sucesso do cliente, que
incorporam as informacdes necessarias para a retencdo de clientes. Com o objetivo de
aperfeicoar e unificar os dados, foi criada uma tabela composta pelos dados
selecionados por meio de uma procedure. Além disso, foi constatado que as analises do
processo giravam em torno da classificacdo dos clientes, os tipos de cancelamento tanto
pela matriz quanto pelas filiais, os valores dos cancelamentos e a responsabilidade (da
empresa ou dos clientes).

5 RESULTADOS

A construcdo da estrutura e dos dashboards forneceu uma vasta janela de
informacBes que inserem a empresa em uma realidade em que, tendo indicadores
confiaveis, uma densa base de dados de clientes e o ato de transformar esses dados em
informacdes Uteis para tomar decisdo deixando a empresa confortavel ao tratar o ciclo
de vida do cliente com a melhor experiéncia em um passo a frente em relacdo a
concorréncia. Os dashboard foram dispostos nas seguintes condicdes:

 Padréo de qualidade definido pela empresa de apresentar dados, quando
consultado, em no maximo 3 segundos;

 Fonte de dados confiavel e segmentada para direcionamento das analises e
melhor tomada de decisédo dos gestores;

 Abrange todos os clientes podendo fazer analises em relacdo a todo o universo de
clientes da empresa,;
Além disso, os dashboards foram construidos pensando no melhor design e
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usabilidade possivel, para que as analises fossem diretas e as tomadas de decisbes
fossem mais assertivas, entdo as informacdes apresentadas no primeiro dashboard
Churn — Andlises de Cancelamentos, conforme ilustrado na Figura 9, foram: graficos de
“pizza” com percentuais de cancelamentos por filiais, responsabilidade e motivos,
cancelamentos por periodo com grafico de coluna apontando o valor de cancelamento
por més, “link” para clique (Churn) com drill-down para um segundo nivel do dashboard
com gréficos de linha com Churn por valor e Churn por quantidade (Figura 9 e Figura
10).

Figura 9: Exemplo do Primeiro Nivel do Dashboard contendo as Analises de
Cancelamentos

20 5 50
Valor Total: R$ 208.526.56 | Qtd Total: 173
1@ e
o 1 1 @ 18
Cancelamentos por periodo == Cancelamentos por filiais =
i )
19 602 17,51 % ‘K 5.22%
0l " H
" R$2.388,98 14 R$ 3476,81 e R$ 3.313,77 3
HE \\\\A O o \u\s o “‘\5 ; 7,13% !V 6,56 %
& Y A Y ¢ & N g = =
o & & o & N ¥ ¥ 3,74% \/ \ 23,07 %
AN
M Valor -~ Qud. Cancelados 4,58% \ 5.25%
1@ ad Cancel. por responsabilidad =
Cancelamentos por motivos =

INSATISFACAO COM A IMPLANTAGAO ENCERRAMENTO DAS ATIVIDADES
3,47% 10,4 %

— Responsabilidade da Empresa
41,04 %
PROBLEMAS FINANCEIROS —— A/_ ?;JISI}O%S
36,99 % ’ - .
N = Responsabilidade do Cliente
INSATISFACAO COM VENDA! 58,96 %
4,62%
MUDANGAS ESTRUTURAIS INSATISFACAO COM A SOLUGAO
11.56 % 14.45%

Fonte: Empresa estudada.
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Figura 10: Exemplo do Segundo Nivel do Dashboard contendo informagdes sobre o

Churn

Fonte: Empresa estudada.
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[
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Com o drill down, é possivel identificar quais séo as situacdes dos parceiros, seus

segmentos, atividade principal, o tempo de casa a classificacdo conforme descrito

acima, todas as informacdes que compdem o resultado apresentado em forma de grade

e ainda, com duplo clique nas linhas da grade, abrir a tela do sistema, caso uma analise

mais especifica seja relevante (Figura 11).

Figura 11: Exemplo de grade com informac¢des sobre 0s cancelamentos

Per Céd. Parceiro Parceiro
Mar/2019 23211 PARCEIRO 23211
0Out2019 25483 PARCEIRO 25483
Abri2021 21847 PARCEIRO 21847
Juli2019 17240 PARCEIRO 17240
Set/2020 25678 PARCEIRO 25678
Ago/2019 13249 PARCEIRO 13249
Abr/2020 15429 PARCEIRO 15429
Jan/2019 15906 PARCEIRO 15906
Fevi2021 25861 PARCEIRO 25861
Nov/2020 26853 PARCEIRO 26853
Mar/2013 11374 PARCEIRO 11374
Seti2019 17986 PARCEIRO 17986
Mair2019 13898 PARCEIRO 13898
Jan/2021 23401 PARCEIRO 23401
Fevi2020 21775 PARCEIRO 21775
Juli2019 7542 PARCEIRO 7542
Mar/2021 17907 _PARCFIRO 17907

Fonte: Empresa estudada.

Situacéo Parc.

Ativo
Ativo
Ativo
Ativo
Ativo
Ativo
Ativo
Ativo
Ativo
Ativo
Ativo
Ativo
Ativo
Ativo

Ativo

Cliente deste

220312019
09/10/2019
06/12/2018
02/12/2016
28/10/2019
27/08/2014
17/11/2015
07/04/2016
20/12/2019
07/02/2020
30/07/2013
31/03/2017
22/01/2015
03/04/2019
21/09/2018
01/08/2011

14/06/2019

Segmento Atividade principal Tempo de casa

Atacado/Distribuidor MATERIAIS PARA CONSTRU De 1 a 3 anos

Atacado/Distribuidor BEBIDAS EM GERAL De 1a3anos

De 1a3anos
Varejo MADEIRAS / COMPENSADO! De 3 a 5 anos
Varejo AUTO PECAS De 1a3anos

Atacado/Distribuidor PRODUTOS ALIMENTICIOS | De 5 a 10 anos

Indstria PRODUTOS ALIMENTICIOS  De 5 a 10 anos
Servico BUFFET / FESTAS / EVENTO De 5 a 10 anos
Indstria TUBOS / VALVULAS / CONEX De 1a 3 anos
Industria MEDICAMENTOS De 1a3anos
Varejo MOVEIS / ELETRODOMESTI! De 5 a 10 anos
Servico LOCACAOQ DE SERVICOS DE De 3 a 5 anos
Servico SOFTWARE PRONTO De 5a 10 anos
Industria TECIDOS / VESTUARIOS / Ct De 1 a 3 anos
Servico CERTIFICACAO DIGITAL De 1a3anos
Varejo MEDICAMENTOS De 5a 10 anos

Atacado/Distribuidor COMBUSTIVFIS /I LIBRIFICA De 1 a 3 anos

20>

=)

|| %R |~ m

Unidade

BP RECIFE

BP SANTA CATAF
CENTRAL SANKH
FILIAL GOIANIA
FILIAL BH NOVA|
BP SANTA CATAF
BP RECIFE
FILIAL RIBEIRAO
BP IPIRANGA
FILIAL BH NOVA|
FILIAL BRASILIA
FILIAL BRASILIA
FILIAL TRIANGUL
BP SAO PAULO E
FILIAL BRASILIA
FILIAL TRIANGUL

FILIAL RIRFIRAQ

Cod. Natureza=
110204 °
110204
110515
110204
110204
110204
110204
110204
110204
110204
110204
110204
110204
110204
110204
110205
110205 7

Na Figura 12 é possivel observar um exemplo do dashboard e seus indicadores,

construido para acompanhar as pesquisas de satisfagdo com os clientes.
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Figura 12: Exemplo de dashboard com pesquisas de satisfacdo

Z© 5 o
Meta: 85,00% Acumulado: 0,00% Gap: 85,00% -

Satisfagdo Geral Projetos Universidade Service Desk

et 22,50

S\

Perguntas da Pesquisa Perguntas da Pesquisa Perguntas da Pesquisa Perguntas da Pesquisa

le implantacdo - 71%

atendimento - 64,51%

Problema resolvido de forma efetiva? - 46,76%
Satisfaco geral com Service Desk - 35,70%

Principais Ofensores Principais Ofensores

Implantacdo in

Ir para dash Projetos E

Plano de Agao

Matriz 58% Unidades 0%

Fonte: Empresa estudada.

Assim, como principais resultados alcancados, a partir da plataforma construida, a
empresa consegue gerenciar o processo de retencdo dos clientes, podendo ter um
contato mais proximo ao ciclo de vida, feedbacks, tomar decisbes a respeito dos
cancelamentos. Alguns pontos destacados sobre os principais cancelamentos dos
clientes foram:

e Mal atendimento das equipes de suporte;

e Problemas financeiros do cliente;

e Expectativas do cliente ndo atendidas;

e Insatisfacdo com a Implantacéo;

e Encerramento das atividades;

e Insatisfagcdo com a Venda;

e Insatisfagcdo com a Solucéo;

e Mudancas Estruturais;

A partir disso o indicador passou a ser regularmente utilizado pela equipe de
Sucesso do Cliente, tanto pela matriz quanto pelas filiais, para acompanhamento do
processo de cancelamento dos clientes. Dentro de poucos meses apos a
implementacéo, foram observados varios feedbacks positivos dos clientes, a respeito
desse contato mais préximo, os gestores, a partir das informacées conseguem tomar
decisbes e agir frente aos clientes de maneira mais madura, conseguindo evitar

consideravelmente o nimero de cancelamentos.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando que este relato tecnoldgico tinha como objetivo descrever o processo
de construgcdo de um ambiente de Bl destinado ao processo de gerenciamento de
retencéo de clientes em uma empresa de fornecimento de solu¢cdo ERP, entende-se que
este objetivo tenha sido alcangado.

Foram apresentados alguns conceitos relacionados o tema principal do relato, a
saber, BIl. Utilizou-se dos conceitos de business intelligence aprendidos no curso de
Gestdo da Informacao juntamente a minha formacdo em Analista de Dados na empresa
utilizada como base para construcéo desse relato tecnoldgico, e foi aplicado na pratica o
Bl na empresa, produzindo dashboards e indicadores que traz implicagbes de como
poderiamos interpretar as analises e os resultados encontrados.

O conteudo foi estudado, visto e aplicado na pratica, bem como foi apresentado o
contexto da situacdo investigada, a situacdo problema, a solucdo proposta e 0s
principais resultados identificados ou potencializados, sendo possivel recomendar
sugestdes nas tomadas de decisao relacionadas ao tema estudado.

O trabalho desenvolvido exigiu diligéncia, atencdo e criticidade da parte do
pesquisador por se tratar de valores sensiveis e de muita importancia para o grupo.
Sendo assim, foi de grande relevancia para o aprimoramento de tais competéncias como
profissional.
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