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RESUMO

O CRM - Gestdo de Relacionamento com o Cliente é uma ferramenta capaz de
sustentar a fidelizacdo dos clientes, transmitindo-a como uma nova visdo de mercado,
destacando sua diferenciagdo por meio do relacionamento junto a seus clientes. Este estudo
teve como objetivo compreender a gestdo do relacionamento com o cliente, e com objetivos
especificos demonstrar o resultado da aplicagdo do CRM na organizacdo. Analisando todos 0s
dados obtidos, conclui-se que a gestdo do relacionamento com o cliente contribui como fator
dominante para que a organizagao tenha vantagem competitiva no mercado onde alcangou um

resultado significativo em suas vendas e melhoria no indice de satisfagdo dos clientes.
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1.  INTRODUCAO

Nesse artigo cientifico pretende-se abordar as vantagens e desafios ao se implantar o
CRM. O Objetivo € avaliar as mudancas de postura da organizacgéo a partir da implantacéo e
utilizacdo de um sistema de gestéo de relacionamento com o cliente (CRM), pretende-se ainda
identificar mudancas nos processos de trabalho para a atividade proposta. Serd apresentado a
definicdo de CRM, exemplos de CRM e Estudo de Caso.

O propédsito do CRM é fornecer elementos de informacéo, funcionais e de projecao,
que permite ao gestor um comportamento eficiente e adequado a explorar o potencial do

cliente.



2. O QUEECRM

CRM a sigla quer dizer em inglés Customer Relationship Management, que em
portugués significa Gestdo de Relacionamento do Cliente.

Entender o que € o CRM é um processo indispenséavel para poder escalar as vendas
dentro da empresa, auxilia o vendedor a entender o que precisa ser feito, vender e reduzir
custos de operacdo com a equipe comercial. O CRM é uma ferramenta indispensavel para que
a missao seja cumprida com éxito.

Ele auxilia no planejamento das vendas, analise de clientes, relacionamento com os
clientes, qualificacdo constante, alinhamento entre marketing e venda segmentacao de oferta,
esses sdo algumas areas onde o CRM atua com grande porcentagem satisfatoria.

Nenhum tipo de venda é concretizada logo num primeiro contato com o cliente, é
preciso existir um “relacionamento”, e é o que a ferramenta ajuda os responsaveis pela venda
a fazer.

CRM ¢ um conjunto de estratégias, praticas e politicas que envolvem a analise e 0
contato com o cliente com o objetivo de fidelizar e satisfazer o mesmo. Ele foca também na
captacdo de novos clientes, fazendo a antecipacdo de tendéncias e possiveis necessidades
futuras.

Um dos principais beneficios em implantar o CRM dentro da sua empresa € a
fidelizagdo, captagdo, controle total da sua carteira de clientes reduzindo as perdas, tendo o
poder e a criacdo de um banco de dados que permite que o setor de vendas e marketing ou até

mesmo a producado estejam atentos aos detalhes do perfil do cliente.

2.1 TIPOS DE CRM

Existem 4 tipos de CRM sendo eles o estratégico, analitico, colaborativo e
operacional, podem ser utilizados separados para cada caso, mas para obter um melhor

desempenho é indicado que todos funcionem em conjunto.



Tipos de CRM

Figura 1 — Tipos de CRM

Fonte: www.crmpiperun.com.br

CRM Operacional: aqui serdo analisados e criados os canais de venda, também
permite saber sobre o feedback dos clientes, ele é responsavel por tudo que envolve a
captacdo de informacdes necessarias para 0 CRM Analitico.

CRM Analitico: é responsavel pela analise de dados e informacdes dos clientes,
podendo criar segmentos para cada cliente, permitindo campanhas mais assertivas que
atingem o publico certo, resultando num aumento na conversdo de vendas.

CRM Colaborativo: é aqui que serdo colocados em pratica todos os dados extraidos
dos dados prévios dos clientes, o foco € satisfazé-lo e entender sua vontade e necessidade,
tendo como objetivo final a geracdo de valor/venda através do cliente satisfeito. E através dele
também que o cliente podera tirar suas davidas gerando conhecimento sobre a solugdo do
servico ou produto oferecido.

CRM Estratégico: colabora com as forcas e fraguezas de uma empresa, ele vé as
oportunidades e ameacas de um mercado e ambiente, isso ocorre independente do momento
do mercado ou negdcio. Ele corresponde a uma empresa que se conhece, conhece seu

mercado e seu produto.

2.2VANTAGENS DO CRM

Vantagens em utilizar um sistema CRM na sua empresa:



Como garantir
uma implantacao
de CRM
BEM-SUCEDIDA?

B

Partindo da premissa que o objetivo central da estratégia de CRM é a geracao
de beneficios para os clientes, alinhada a relagao custo x beneficio para o lucro
das empresas, a pergunta é: como fazer para que a estratégia CRM percorra a
empresa e garanta que as interagdes com os clientes sejam satisfatorias para
ambos os lados?

Figura 2 — Sucesso no sistema CRM.

Fonte: https://alfapeople.com/br?s=Crm

Otimizacdo de tempo: Com um Software CRM vocé pode economizar tempo na hora
de tomar decisdes e fazer campanhas de prospec¢do de clientes. 1sso porque vocé tera uma
tela com todos os seus contatos e podera usar filtros para elencar aqueles que mais precisam
de vocé naquele momento. N&o serd mais preciso gastar tempo alimentando e procurando
dados em grandes planilhas.

Monitoramento da sua equipe: O sistema permite que vocé monitore em tempo real o
desempenho da sua equipe de vendas, acompanhando as tarefas, ligacGes e conversas que
cada um fez durante o dia. Dessa forma vocé pode prever problemas e dar um feedback para a
equipe melhorar sua produtividade entre outras coisas (quando necessario).

Relacdo mais proxima com os contatos: O CRM ¢é capaz de listar todos os registros de
sua interagcdo com um contato, desde o momento em que ele informa seus dados, até as
tentativas da sua empresa entrar ligar para ele. Assim, seu discurso de vendas serd mais
direcionado e sua relagdo com ele mais proxima.

Integracdo de equipes: Uma das maiores dificuldades em uma empresa é promover a
integracdo de equipes que ndo trabalham no mesmo espago fisico, como os setores de

Marketing e Vendas, por exemplo. Através de um Software CRM, ambos os setores podem



acompanhar o andamento de propostas, quantidade de vendas fechadas e etc., facilitando a
comunicacéo e o alinhamento.

Utilizacdo remota: Além de melhorar a integracdo das equipes, um sistema CRM pode
ajudar seus colaboradores a ter um acesso remoto aos dados dos seus clientes. 1sso porque
estard tudo armazenado na nuvem, ao alcance de todos. Muito Util para colaboradores que
precisam se deslocar para realizar suas atividades, como vendedores que precisam visitar
clientes.

Felicidade do cliente: Sem duvida alguma a maior vantagem em ter um Software
CRM para gerenciar o seu relacionamento com o cliente é a garantia da felicidade dos seus
contatos. Com esse sistema vocé pode desenvolver melhor sua relagdo com o cliente,

deixando-o ainda mais satisfeito com o0s seus servicos e produtos.
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Desfrute dos BENEFICIOS

Um CRM que foi adequadamente implementado, e que é adaptado as necessidades da empresa,
ajuda a reduzir custos e a aumentar a lucratividade através da organizacao, e da automacao dos
processos de negocios nas areas de vendas, marketing e atendimento ao cliente.

Figura 3- Beneficios, falhas, consequéncias e sucesso do CRM.
Fonte: https://alfapeople.com/br?s=Crm

2.3 DESAFIOS DO CRM

Desafios em utilizar um sistema CRM na sua empresa:

Adotar uma nova forma de trabalho com certeza ndo é féacil, mas quando estamos
falando de melhorias e evolugdo, é preciso superar os desafios para alcancar um bom
resultado. No caso da implantacdo do CRM existem muitos desafios entre eles:

Processos: E muito dificil hoje uma empresa que esteja 100% estruturada a ponto de
saber como se relacionar com o cliente e sabemos que ha uma relacdo entre a tecnologia e a



forma que nos trabalhamos hoje em questio de projeto. E muito importante considerarmos
iIsso numa implementacdo de sistema, porque acreditamos que o sistema vai ajudar o
processo, assim como 0 processo vai ajudar um sistema. Tem que ser um processo e tem que
ser um sistema que sejam customizaveis e lapidaveis as suas rotinas e que o sistema ndo mude
seu processo no padrdo, mas também que seu processo se adapte as melhores praticas que nos
temos no mercado para que vocé tenha uma gestdo efetiva. E importante também que a gente
adapte a cultura de adicionar informacdo porque vale sim ter um sistema de relacionamento
do cliente com informacdes para que possa gerenciar depois. Entdo vocé deve ver as
atividades, vocé doutrinar e incluir o que precisa enviar aos clientes simplesmente importantes
para que vocé consiga seus relatdrios, e essas informacdes para vocé direcionar os rumos da
sua empresa. Entdo Mesmo Sendo um empreendedor individual, sendo um startup, sendo uma
empresa de médio porte ou grande porte o relacionamento com o seu cliente é de extrema
importancia, procure entdo o sistema que ajude vocé a gerenciar o relacionamento com seu
cliente procure as melhores praticas o que tem que ser relacionado com seu cliente. Veja 0s
melhores indicadores, que tenha o melhor modelo de licenciamento a melhor ferramenta de
gerenciamento de relacionamento com seu cliente consultoria especializada para
implementacdo do sistema e talvez um guia para 0 seu processo também é as ferramentas para
que vocé possa treinar seus colaboradores mesmo que eles estejam a distancia.

Uma mudanca dréstica na forma de trabalho: Sabemos que toda alteracdo de rotina
gera certo receio, principalmente quando envolve algo como o trabalho. Por isso, a melhor
forma de passar essa mudanca para a sua equipe é explicando a importancia do sistema e
quais beneficios ele trara para a empresa.

Equipe saber do que se trata: Alguns gestores acham que as ddvidas da sua equipe, sao
empecilhos para que o trabalho seja feito e algumas vezes até mesmo acabam desistindo de
implantar o programa CRM. Por isso é de suma importancia que a equipe esteja ciente dos
desafios como todo projeto de inovacao e também os beneficios. O papel do gestor é auxiliar
no inicio do trabalho para que toda a equipe possa ter o melhor resultado na utilizagdo da
ferramenta escolhida. Um bom comeco é sempre fundamental para vencer os desafios que
toda novidade Ihe impde.

Seu CRM sera sua principal ferramenta de trabalho. Por isso é extremamente
importante que todos os dados estejam atualizados. Com o grande nimero de informacdes que
se recebem todos os dias € muito mais seguro confiar em um sistema. Um dado faltando pode

comprometer todo seu atendimento e consequentemente toda sua venda. Também com a falta



de comprometimento da equipe, com certeza o trabalho néo serd bem feito e os resultados néo
viram. Muitas vezes 0 gestor ndo consegue visualizar esse problema e acaba achando que a

culpa por os numeros e a produtividade ndo mudarem é puramente por culpa do CRM.

2.4 EXEMPLOS DE CRM

2.4.1 AGENDOR

O Agendor é uma plataforma de CRM de gestdo comercial que opera como um painel
de controle, que auxilia as equipes de vendas.

Umas das dificuldades diariamente no mercado de venda é a perda de oportunidades
ocasionadas por varios motivos, falta de visibilidade e controle do processo comercial, falta
de conhecimento sobre os principais motivos de perda de negdcios, esquecimento de clientes
antigos e que estdo no funil de vendas, falhas na comunicacgéo interna da equipe de vendas.

Com este aplicativo Agendor auxiliam as equipes de vendas a prospectar e conquistar
novos clientes, organizar cadastros e gerenciar o processo de vendas, melhorar o
relacionamento com cliente e gerar mais oportunidades, detectar gargalos e aprimorar o
planejamento comercial, consolidar informagdes e automatizar a extragdo de relatorios,
podendo garantir que o Agendor desenvolve a gestdo comercial e aumenta a eficiéncia de

equipes de vendas.

2.4.2 JEENGA

Jeenga é uma plataforma de CRM e automacdo de marketing multicanal que mapear a
jornada do cliente de forma assertiva para vender mais.

Com o aplicativo Jeenga, possibilita novas formas especificas de atender o
comportamento dos clientes através de listas dinamicas baseados no comportamento e perfil
do mesmo, recuperagdo de vendas, automacdo de campanhas de marketing, régua de

marketing, mensagens personalizadas.

2.4.1 ATENDARE
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Atendare é uma plataforma que auxiliam as empresas a fechar vendas, integrando um
sistema de CRM e um sistema de automacgdo de Marketing. Tendo essa oportunidade de
vendas o0 Atendare garante um conjunto de ferramentas que possibilitam ampliar suas vendas
e reter seus clientes atraves de duas etapas.

Vendas: analisar as demonstragdes e tomar decisdes perante o funil de vendas, gestdo
de negdcio, emissdo de propostas e contratos, controle de metas, produtividade da equipe,
gestdo de leads, ampliar o faturamento e potencializar suas vendas.

Marketing: ter capacidade de entender o cliente da melhor forma possivel, através da

Automacéo de workflow, landing Page, e- mail marketing e analise métricos.

2.2 Resultados e discussao

Seré apresentaado o resultado da empresa SulAmérica que atualmente é a maior
seguradora independente do Brasil, com uma rede de distribuicdo de mais de 30 mil corretores
independentes. Fundada em 1895, a companhia possui cerca de 5 mil funcionérios e atua em
varias linhas de seguros, como salde e odontoldgico, automoveis e outros ramos elementares,
vida, além de outros segmentos, como previdéncia privada, investimentos e capitalizacdo. A
SulAmérica tem mais de 7 milhdes de clientes, de pessoas fisicas a grandes empresas, em
todo o pais. Em 2016, a companhia registrou receitas totais de R$ 16,8 bilhdes.

A SulAmérica passou a utilizar a plataforma de CRM fornecido pela empresa
Salesforce para executar uma estratégia de transformacdo digital focada em promover uma
relacdo mais proxima com seus 7 milhGes de clientes e também com seus mais de 30 mil
corretores parceiros em todo o pais. Essa iniciativa, em fase de implementagdo, tem
transformado a experiéncia do cliente e demais publicos de interesse com um atendimento
omnicanal? assertivo e consultivo, norteado pela busca por exceléncia e relacionamentos de
longo prazo.

As solucBes adotadas pela SulAmérica, maior seguradora independente do pais,
foram: Service Cloud, para gerir de forma integrada as solicitacGes dos clientes por diversos
canais de atendimento; Sales Cloud, para gerenciar os relacionamentos comerciais com
clientes corporativos; alem da plataforma de desenvolvimento que transforma ideias de

negocios em aplicativos inteligentes, utilizada pela seguradora para gerenciar processos

1 Ser uma empresa omnicanal significa ter uma comunicagdo que atua de forma linear em todos os canais, sejam
eles online (web, app, redes sociais) ou off-line (TV, lojas fisicas, radio).
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criticos por meio de fluxos de trabalhos de forma &gil; e Community Cloud, para criar portais
para os fornecedores e prestadores de servico.

O Service Cloud substituiu sistemas legados que eram divididos por linha de
negocio e canais com tecnologias que ndo conversavam entre si. "Além de proporcionar uma
plataforma unificada, o CRM habilita uma experiéncia moderna para auxiliar toda a equipe a
cuidar ainda melhor dos clientes quando eles mais precisam, ou seja, nos imprevistos, e isso é
muito bom", reforca o diretor de Tecnologia e Atendimento da SulAmérica, Cristiano
Barbieri.

Com a adogdo, a inovagdo continua da plataforma de CRM se soma & busca da SulAmérica
em superar as expectativas dos clientes, o que leva a prover um servico melhor mesmo diante
de um grande volume de chamados. Em 2016, a SulAmérica recebeu 7,9 milhGes de ligacdes
telefénicas no SAC e teve 1,5 milhdo de interacdes via chat. A SulAmerica comecou a utilizar
Salesforce em 2015 e foi expandindo o uso dos recursos da plataforma. Atualmente, ja integra
o canal Live Agent (Chat) ao app mdvel SulAmérica Saude. "O CRM possibilita a
SulAmérica se conectar aos clientes e corretores de formas novas, com qualidade”, diz

Barbieri.

Automatizacao de processos

O diretor também destaca a importancia da plataforma Force.com para inovar e
aprimorar processos da instituicdo. "Sempre que hd uma demanda nova de negocio, o
primeiro passo é entender como aproveitar a plataforma CRM, mesmo quando o desafio ndo
esta ligado a CRM", conta o executivo. Segundo ele, a equipe SulAmérica entrega solucdes
que sdo simples de usar e rapidas de chegar até o usuario: "Nosso time tem inovado e usado a
plataforma CRM em processos criticos da nossa operacdo, conseguindo transformar processos
em tempos curtos".

A utilizagdo das outras ferramentas tambem afetaram o processo de compras de
materiais da empresa. O relacionamento mais agil e integrado com o fornecedor facilita o
procedimento, e € mais econdmico para a companhia, algo significativo em um universo de
53 milhGes de exames, 300 mil hospitalizac6es e 24 mil partos s6 em 2016.

Aplicages criadas para 0 SulAmérica também permitem o acompanhamento da
alta de pacientes no momento apropriado e eventual migragdo para o home care, em que a

assisténcia ao segurado é realizada por profissionais da area de salde em ambiente doméstico.
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Outras aplicacGes na plataforma foram criadas para gestdo dos programas de bem-estar e preé-
autorizagéo.

A SulAmérica é uma referéncia de como instituicdes de grande porte respondem a
Era do Cliente. Mais conectado, o cliente busca respostas personalizadas e ageis da marca
com a qual se relaciona, 0 que também € realidade no setor de seguros. A transformacéo
digital da SulAmérica tem o cliente como ponto focal, pois ele colhe beneficios quando se
aprimoram 0s processos internos de maneira completamente diferente com a utilizacdo do
CRM.

3. CONCLUSAO

O objetivo do CRM ¢ sempre atender bem o cliente, qual o foco o cliente é entender a
realidade e a experiéncia do cliente por esse motivo as organizagdes que buscam a utilizam do
CRM investem em tecnologia para que possam colocar elas de frente com as necessidades e a
realidades dos clientes.

O intuito é ter a visdo unica do cliente e uma estratégia multicanal, onde todos 0s
canais que chegam até o cliente v com a mesma informagdo. O CRM centraliza toda a
jornada do cliente em uma Unica ferramenta, isso resulta em atendimento e demanda aos
clientes de forma mais réapida e assertiva. O impacto da implantacdo do CRM para 0s
colaboradores que utilizam € basicamente sair da rotina de trabalhar a informacdo para uma
rotina de analise reduzindo e minimizando tempo.

O CRM se aplicado corretamente ele traz agilidade no desenvolvimento e um
compartilhamento de informacGes nas diversas areas de negdcio. A partir do momento que
essa plataforma mede a satisfacdo do cliente claramente notavel a evolucdo e a medicdo
constante de feedback para resultados positivos ou negativos € a certeza que se estd no
caminho certo para se tornar cada vez mais uma companhia exemplo em atendimento.

A empresa que esta aberta a essa nova mudanca e migragédo tende a ser referéncia em

modernidade, dindmica e antenada com as inovagdes que o mercado tem a oferecer.
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