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Advogado tem de antecipar as necessidadesdo cliente

Uma pesquisa de 2006, realizada pela Rapp Collins no Brasil com participacéo 2.891 profissionais de
1.631 companhias de pegqueno e grande porte, revelou que 53% das empresas pesquisadas ndo alcangam
os resultados esperados com acdes em CRM (Customer Relationship Management) — ou, numa
traducdo livre, Gestdo de Relagdo com os Clientes. 1sso acontece em razéo de alguns fatores como a
necessi dade de mudanca organizacional, falta de entendimento sobre o CRM, politicas internas e inércia
das empresas, falta de plangjamento, problemas orcamentarios, falta de habilidade para conduzir o
programa e problemas com os fornecedores.

A aplicacéo dessa ferramenta em pequenas, médias e grandes empresas tem diferenca? Sim, tem muita
diferenca. A pesquisa demonstrou que as pequenas e médias empresas sofrem com colaboradores
desenvolvendo varios papéis, processos e negdcios inexistentes ou parcia mente desenvolvidos, estrutura
agil, porém pequena e os investimentos que séo feitos de formaintuitiva.

As informag0es chegam a assustar. De acordo com o levantamento, 78,74% das empresas entrevistadas
poderiam utilizar outros tipos de agéo sem precisar implantar o CRM. A falta de plangjamento e objetivo
daimplantacéo fere a mensuracéo dos resultados finais, onde apenas 47% se dizem satisfeitos.

Os dados do uso de agbes de CRM no Brasil, comparados com os dos Estados Unidos, ndo sofrem
grandes alteractes, de acordo com a CRM-Forum — empresa realizadora da pesquisa nas companhias
americanas.

A conclusdo € que o CRM é uma das préticas de negdcio mais utilizadas mundial mente, porém a menos
entendida. V arias pesquisas apontam que 0s programas ndo atingem o resultado esperado.

O Gartner Group, empresa especializada em softwares de relacionamento, define CRM como uma
estratégia de negOcio que antecipa as necessidades dos clientes atuais e potenciais. Do ponto de vista
tecnol 6gico, 0 CRM captura dados (informacfes) dos clientes ao longo de todos os setores da empresa,
consolidando os dados internos e externos em um banco de dados central, analisa os dados consolidados,
distribui os resultados dessa andlise aos varios pontos de contato com o cliente e usa informacéo ao
interagir com o cliente através de qual gquer ponto de contato com a empresa.

A informacéo do cliente corre desde o topo até a base da piramide. O CRM precisater um bom gestor
para distribuir da melhor forma os dados para cada setor.

Para uma empresa conguistar um novo cliente, € cinco vezes mais custoso do que manter um ja
existente. Além disso, a maioria das empresas perde cerca de 25% dos seus clientes por ano em razéo de
n&o conhecé-lo melhor.
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Os escritérios de advocacia ndo estéo fora dessa realidade. Principal mente quando se verificaa prética
comum de advogados que, além de exercerem sua fungdo primordial, ainda assumem outros papéi scomo
o de profissional de marketing e administrador legal. Esse tipo de profissional é apontado napesquisa
como precursor de uma ma acdo de CRM.

O mercado confunde as agoes de relacionamento com agdes de CRM. S0 coisas bem diferentes. Banco
de dados de cliente, planilhas feitas em Excel ndo podem jamais ser comparados as ferramentas de CRM.

As maiores dificuldades encontradas parecem estar ligadas a dois grupos de problemas: viséo
equivocada do CRM como solucéo tecnol 6gica, ndo como solugdo de negdcios; dificuldade em trazer os
colaboradores da empresa para participar do programa.

No primeiro caso, aVvisdo errénea € responsavel pelafalta de envolvimento do alto escal&o da empresa,
que, em Ultimainstancia, cria barreiras relacionadas a politicainterna e ainércia da empresa;
plangjamentos sem qualidade, que ndo utilizam métricas de negoécios para melhorar sua performance; e
problemas orcamentéarios em funcdo da primazia do grupo de tecnologia nas decisdes sobre 0s recursos a
serem investidos.

Por outro lado, os problemas rel acionados a necessidade de mudanca organizacional, falta de
entendimento sobre o CRM e a auséncia de habilidade para conduzir o programa sdo causados pela
caréncia de treinamento e capacitagéo de incentivo dos colaboradores.

O alicerce juridico, representado pelo advogado, administrador legal e pelo profissional de marketing
precisaidentificar qual sera o resultado que se pretende atingir, para fazer bom uso da ferramentaqueira
utilizar. Atuar com CRM exige que toda a estrutura do escritorio esteja comprometida. Para isso, séo
necessari os investimentos em treinamento e motivacéo de todos.

O escritério que quer utilizar essaferramenta deve procurar empresas especializadas e profissionais que
poder&o gudar no desenvolvimento dessas tarefas. Comprar pequenos softwares que sao apenas
estruturas tecnol dgicas e ndo de negdcios, ndo trard os beneficios desejados quando se pretende antecipar
as necessidades do seu cliente.
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