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Como a tecnologia impulsiona o sucesso
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Resumo: Com base na introdu¢do e nas informagdes fornecidas sobre as entrevistas
realizadas, o artigo tem como objetivo principal analisar o impacto da implementacao
do Customer Relationship Management (CRM) em uma faculdade privada localizada no
interior do Rio Grande do Sul (RS), com foco no estreitamento do relacionamento com
os clientes. Assim, o estudo busca analisar como a aplicacdo do CRM impacta o
desempenho ¢ a eficiéncia da institui¢do de ensino, melhorando as relagdes com os
clientes e os resultados do negbcio. Especificamente, a pesquisa busca mensurar por
meio de entrevistas a eficiéncia do CRM e identificar as vantagens que essa ferramenta
proporciona no processo de fortalecimento dos lagos entre a instituigdo de ensino e seus
alunos, contribuindo para a melhoria da experiéncia educacional. Como indicagoes,
destaca-se a importancia de resgatar o conceito do marketing one-tfo-one baseado em um
atendimento personalizado e em uma compreensdo profunda das necessidades dos
clientes, em um contexto empresarial cada vez mais competitivo e impessoal. A
tecnologia de base de dados desempenha um papel crucial nesse resgate, permitindo o
acompanhamento individual de cada cliente e possibilitando a personalizagdo das
ofertas. A implementagdo do CRM ¢ apresentada como uma estratégia de negdcio
voltada para o entendimento e antecipag@o das necessidades dos clientes. Além disso,
sdo destacadas as vantagens do CRM, como o aumento do valor dos clientes, a retengéo
de clientes a longo prazo ¢ a redugdo dos custos de vendas.

Palavras-chave: Customer Relationship Management (CRM); comercial; sistema;
implementago; processos.

How does technology drive business success?
The importance of CRM in sales management

Abstract: Based on the introduction and information provided about the interviews
carried out, the article's main objective is to analyze the impact of implementing
Customer Relationship Management (CRM) in a private college located in the interior
of Rio Grande do Sul (RS), focusing on strengthening relationships with customers.
Thus, the study seeks to analyze how the application of CRM impacts the performance
and efficiency of the educational institution, improving customer relations and business
results. Specifically, the research seeks to measure the efficiency of CRM through
interviews and identify the advantages that this tool provides in the process of
strengthening ties between the educational institution and its students, contributing to
the improvement of the educational experience. As indications, the importance of
reviving the concept of one-to-one marketing based on personalized service and a deep
understanding of customer needs stands out, in an increasingly competitive and
impersonal business context. Database technology plays a crucial role in this recovery,
allowing individual monitoring of each customer and enabling the personalization of
offers. The implementation of CRM is presented as a business strategy aimed at
understanding and anticipating customer needs. Furthermore, the advantages of CRM
are highlighted, such as increasing customer value, long-term customer retention and
reducing sales costs.

Keywords: Customer Relationship Management (CRM); commercial; system;
implementation; lawsuit.
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. Coémo impulsa la tecnologia el éxito empresarial?
La importancia del CRM en la gestion de ventas

Resumen: El principal objetivo es analizar el impacto de la implementacion de
Customer Relationship Management (CRM) en una universidad privada ubicada en el
interior de Rio Grande do Sul (RS), con foco en el fortalecimiento de las relaciones con
los clientes. Asi, el estudio busca analizar como la aplicacion de CRM impacta en el
desempeilo y eficiencia de la institucion educativa, mejorando las relaciones con los
clientes y los resultados comerciales. Especificamente, la investigacion busca medir la
eficiencia del CRM a través de entrevistas e identificar las ventajas que brinda esta
herramienta en el proceso de fortalecimiento de vinculos entre la institucion educativa y
sus estudiantes, contribuyendo a la mejora de la experiencia educativa. Como
indicaciones, destaca la importancia de revivir el concepto de marketing uno a uno
basado en un servicio personalizado y un profundo conocimiento de las necesidades del
cliente, en un contexto empresarial cada vez mas competitivo e impersonal. La
tecnologia de bases de datos juega un papel crucial en esta recuperacion, permitiendo el
seguimiento individual de cada cliente y la personalizacion de las ofertas. La
implementacion de CRM se presenta como una estrategia empresarial encaminada a
comprender y anticiparse a las necesidades del cliente. Ademas, se destacan las ventajas
del CRM, como el aumento del valor para el cliente, la retencion de clientes a largo
plazo y la reduccion de los costes de ventas.

Palabras clave: Customer Relationship Management (CRM); comercial; sistema;
implementacion; demanda judicial.

1 Introduciao

1.1 Identificacdo da classe de problemas

O avango no campo da administracdo empresarial coloca a énfase no cliente como
um elemento crucial na conquista de vantagem competitiva. Tal dinamica ¢ evidenciada
ndo apenas através de pesquisas conduzidas nesse dominio, mas também, pela atua¢do do
mercado que utiliza essa variavel como meio de se sobressair em um cenario empresarial
contemporaneo caracterizado pela intensa concorréncia.

De acordo com Rogers (2001), hd momentos em que se faz necessario redescobrir o
marketing one-to-one’, que representa uma abordagem personalizada e direcionada ao
cliente. Afinal, por que abandonar uma técnica amplamente aprovada e confiavel, cujas
origens remontam aos primeiros dias do comércio? Na referida época, as pessoas eram
tratadas individualmente, as empresas conheciam os clientes pelo nome, seu local de
residéncia e quais produtos atendiam as suas necessidades, além de saberem o momento

exato em que precisavam deles. Esse modelo de negécio baseado na relagdo proxima com

% Significa como marketing um para um e que também é conhecido como marketing cara a cara, depende de
conhecer as escolhas individuais feitas por um cliente.
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os clientes permitia um atendimento personalizado e uma compreensio profunda de suas
demandas, resultando em uma conexdo mais forte e duradoura entre a empresa € o
consumidor.

Resgatar esse aspecto do marketing one-fo-one pode ser uma estratégia valiosa para
as empresas que buscam fortalecer seus lagos com a clientela em um ambiente de negdcios
cada vez mais competitivo e impessoal. Além disso, Rogers (2001) ressalta que a
tecnologia de base de dados possibilita as empresas acompanharem cada cliente de forma
individual, utilizando tecnologias interativas, como a Web, os call centers e as ferramentas
de automacdo de forca de vendas, que permitem uma conexao automatica dos clientes com
a empresa. Isso facilita o feedback, incluindo especificacdes e modificagdes dos produtos
para atender as necessidades de clientes individuais.

Com o auxilio dessas tecnologias, as empresas podem coletar e armazenar
informagdes detalhadas sobre seus clientes, contribuindo para a personaliza¢cdo das ofertas
e um atendimento mais direcionado e eficiente. Com base nesse contexto, a tecnologia de
base de dados ¢ reconhecida como uma ferramenta fundamental para aprimorar o
relacionamento com o cliente e alcancar um nivel mais elevado de satisfacao e fidelidade
do publico. E a implementagdo de um Customer Relationship Management (CRM) ¢
apontada como uma estratégia de negdcio voltada ao entendimento e antecipagdo das
necessidades dos clientes atuais e potenciais de uma empresa.

Nesse contexto, o objetivo geral deste estudo consiste em analisar como a aplicacao
do CRM impacta o desempenho e a eficiéncia da institui¢do de ensino, melhorando as
relacdes com os clientes e os resultados do negdcio. Especificamente, buscou-se fazer uma
analise das ferramentas do CRM e compara-las com o sistema utilizado por uma institui¢ao
de ensino superior privada situada no interior do Rio Grande do Sul (RS), buscando
compreender seus beneficios e contribui¢des para aprimorar as relagdes com os clientes e
os resultados do negdcio. Através dessa investigacdo, almeja-se obter insights sobre como
a implementacdo do CRM pode aprimorar o relacionamento entre a faculdade e seus
estudantes, bem como a qualidade da experiéncia educacional proporcionada pela
instituicao.

De acordo com Santiago (2009), a adocdo de um CRM oferece diversas
oportunidades para as empresas. Entre as principais vantagens elencadas pelo autor,
destacam-se: Aumento do valor dos clientes; Conquista dos melhores clientes da

concorréncia; Reten¢do de clientes a longo prazo; Fortalecimento da franquia de marca;
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Aumento da eficacia da forga de vendas; Reducdo dos custos de vendas. Essas
possibilidades tornam o CRM uma ferramenta estratégica de gestdo de relacionamento
com o cliente, proporcionando vantagens competitivas e oportunidades de crescimento
para as empresas que o adotam.

Para tanto, a pesquisa foi concebida por um estudo bibliografico da literatura de
marketing e gestdo comercial para contextualizar os resultados da pesquisa dentro do
quadro tedrico existente. A etapa foi operacionalizada por meio de entrevistas
semiestruturadas com membros da equipe de gestdo do setor comercial e de marketing,
bem como com os colaboradores, seguida de uma andlise qualitativa dos dados coletados
para obter insights relevantes e conclusdes que contribuam para a compreensao do impacto
do CRM no contexto organizacional em analise.

O restante do estudo estd dividido do seguinte modo: Uma discussdo sobre a
importancia da ferramenta em andlise, sob a perspectiva da literatura da area de
Administragdo; As diretrizes metodoldgicas adotadas para a execugdo deste estudo; A
sistematica de analise dos resultados obtidos; ¢ As consideragdes finais sobre a discussao

proposta.

2 Conceituacido da Ferramenta

2.1 Importancia da ferramenta para a gestao

A tecnologia tem revolucionado intimeras industrias, e o setor de vendas ndo ¢
excecao.

McKenna (1999) compara que ha vinte anos havia menos de 50.000 computadores
em uso, e atualmente sdo comprados mais de 50.000 computadores por dia. Em pesquisa
realizada por Gugelmin (2021) o autor traz que quase 1 milhdo de PCs sdo vendidos por
dia ao redor do mundo. Essa transformacao tecnoldgica continua tem impulsionado a
forma como as empresas se conectam com seus clientes € como os produtos e servicos sao
comercializados.

De acordo com a Monitora Team (2021), a importancia da inovagdo tecnologica
para as empresas estd intrinsecamente ligada aos crescentes niveis de competitividade,
agilidade e transformacdes impostas pelos consumidores e pelas tendéncias de mercado.

Quando a transformacdo digital se torna parte da cultura de um negdcio e seus processos
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sdo fundamentados nas possibilidades oferecidas pela tecnologia, a empresa ganha
vantagens significativas no cenario comercial atual.

Semrush Blog (2022) afirma que, além de priorizar produtos ou servigos de
qualidade, as empresas precisam cada vez mais focar no estabelecimento de um
relacionamento solido com seus clientes. Ainda segundo McKenna (1999), podemos
entender que vivemos em um mundo de producdo flexivel, no qual o marketing também
deve ser igualmente flexivel. A tecnologia desempenha um papel fundamental nesse
contexto, assumindo uma posi¢do de destaque antes mesmo da capacidade de
comercializar. A rapida evolugdo tecnoldgica transformou a maneira como as empresas
interagem com seus clientes e comercializam produtos e servigos.

A inovacao tecnoldgica tornou-se uma for¢a impulsionadora da competitividade e
agilidade, permitindo as empresas se adaptarem as demandas do mercado e dos
consumidores. A énfase na construgdo de relacionamentos soélidos com os clientes ¢
fundamental em um mundo de produgdo flexivel, onde a capacidade de adaptagdo,
programacao e customizacdo se tornou vital para o sucesso empresarial. Em conclusao, o
CRM representa a resposta da industria a essas mudancgas, integrando tecnologia e
estratégias de relacionamento para atender as necessidades dindmicas do mercado
moderno. Nesse sentido, a capacidade de adaptagdo, programacdo e customizagdo
tornam-se elementos-chave para o sucesso empresarial, conforme sera detalhado na

proxima segao.

2.1.1 Customer Relationship Management (CRM)

De acordo com as ideias de Madruga (2004), pode-se dizer que a ferramenta CRM
tem duas origens, a primeira a partir da evolugdo das ferramentas tecnologicas utilizadas
pelo marketing e a segunda do crescimento da tecnologia de gestdo empresarial interna, no
intuito de controlar e gerir a empresa.

O sistema de CRM armazena dados de clientes atuais e em potencial, como nome,
endereco, niimero de telefone, entre outros. Além disso, registra todas as suas atividades e
interagdes com a empresa, incluindo visitas a sites, ligagdes telefonicas, e-mails e outras
formas de contato.

No entanto, o software de CRM vai muito além de ser apenas uma lista de contatos

elaborada. Ele desempenha um papel fundamental ao reunir e integrar informagdes
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valiosas, permitindo que as equipes estejam sempre preparadas e atualizadas com dados
pessoais dos clientes, histérico de interacdes e preferéncias de compras. Dessa forma,
possibilita uma abordagem mais personalizada e eficiente em todas as interagdes com o
cliente.

E fundamental que uma equipe comercial, com suas diversas tarefas diarias, conte
com solugdes que otimizem seu trabalho, como a implementacdo de um CRM. Assim
como afirma Zenone (2007), o primeiro aspecto ¢ a compreensao de como transformar um
cliente potencial em cliente efetivo, o segundo ponto ¢ o entendimento de como o
relacionamento com o cliente deve ser feito ao longo do tempo, tendo em vista que ele ira
amadurecer. Somente apds esses procedimentos torna-se possivel que a empresa consiga
definir uma estratégia de marketing adequada que garante a fidelizacao aliada as vendas e
suporte a essas demandas.

Meetime Blog (2022) indica trés tipos de CRM que seriam: CRM de Marketing;
CRM de Vendas; CRM de Suporte. A partir disso, também se traz os outros quatro tipos de
CRM tanto semelhantes a estes, mas de forma mais aprofundada (Meetime Blog, 2022):

° CRM Operacional - Pode ser descrito como a integragdo do CRM de

suporte com o0 CRM de vendas;

° CRM Analitico - Estd mais relacionado a analise de dados no contexto do
CRM de Marketing;
° CRM Colaborativo - Foca na colaboragao entre vendas, marketing e suporte

no sistema de CRM;

° CRM Estratégico - Representa uma abordagem completa, unindo os trés

tipos de CRM mencionados de forma integrada e estratégica.

Essas categorias relacionadas aos tipos de CRM sdo, principalmente, uma questao
de terminologia usada para esclarecer a fungdo tatica de cada recurso que um sistema CRM
eficaz deve oferecer. Desse modo, observa-se que essas definicdes de CRM evidenciam a

ferramenta como algo que transcende parti¢cdes departamentais, como retrata a Figura 1.
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Figura 1 - Tipos de CRM
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Fonte: Meetime Blog (2022).

O infografico anterior (Figura 1) ilustra essa concepg¢do e enfatiza que os tipos de
CRM nao estdo estritamente isolados uns dos outros. Pelo contrario, eles devem operar em
conjunto de maneira cuidadosamente planejada e estratégica, visando alcangar sinergias
eficazes para o sucesso global da gestdo de relacionamento com o cliente. Assim, as
organizagdes podem identificar quais as melhores praticas e a melhor configuragdo para a
implementagdo de um CRM no setor comercial e de marketing, conforme apresenta a

proxima segao.

2.1.2 A importincia de um CRM para o Contexto Comercial

No artigo publicado pelo Blog da Zendesk (2021), ressalta-se que estabelecer um
processo comercial eficiente desempenha um papel crucial na potencializagdo da
produtividade da equipe de vendas, resultando em um aumento substancial dos
rendimentos financeiros para a empresa.

Dentro desse cenario, a incorporagao estratégica do CRM desempenha um papel de
destaque. O CRM atua como um alicerce sélido para otimizar o processo comercial,
permitindo uma abordagem mais holistica e orientada a dados. Ele oferece a capacidade de

coletar e organizar informagdes detalhadas sobre os clientes, historico de interagdes e
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preferéncias individuais. Isso, por sua vez, permite uma personalizagdo mais precisa das
abordagens de vendas e marketing.

Assim como afirma Rogers (2001, p. 70),

O vendedor deve entender que o sistema ndo serd usado contra ele e que na
realidade ele pode beneficiar-se da utilizagdo do mesmo. Com a utilizagdo do
sistema, o vendedor pode atender seu cliente de forma personalizada e com mais
qualidade, tendo acesso a toda historia da relagdo da empresa com o cliente. Isso
vai ajudar o vendedor a cumprir seus objetivos e vai ajudar a empresa a conhecer
melhor os clientes.

Como conclusdo, verifica-se que a ado¢do de um sistema de CRM representa uma
oportunidade para aprimorar o relacionamento com os clientes, fortalecer as vendas e o
crescimento da empresa. Ao abragar essa tecnologia, os vendedores podem se posicionar
como parceiros valiosos, capazes de oferecer solu¢des sob medida para as necessidades de
cada cliente. Além disso, o acesso ao historico da relagdo com o cliente permite um
entendimento mais profundo e, consequentemente, a capacidade de atender as expectativas
de maneira mais eficaz. Dessa forma, o CRM se torna uma ferramenta fundamental para

impulsionar o sucesso tanto dos vendedores quanto da empresa como um todo.

3 Método

3.1 Caracterizacio do estudo

Com base no proposito delineado para guiar o presente estudo, a pesquisa foi
caracterizada como qualitativa, com um enfoque descritivo ¢ um desenho de pesquisa
aplicada. Este estudo se insere na abordagem de pesquisa qualitativa, uma vez que visa
realizar andlises mais abrangentes e empregara entrevistas como instrumento de coleta de
dados. Assim como afirma Gil (2022), uma pesquisa qualitativa envolve a elaboracdo de
questoes de pesquisa, a sele¢do de uma amostra intencional de participantes que
vivenciaram o fendmeno central, a coleta de dados por meio de entrevistas e observacao
participante, e a andlise dos dados utilizando abordagens descritivas que busquem refletir
sobre a relagdo entre os aspectos que envolvem o fenomeno em investigacao.

A natureza aplicada da pesquisa, conforme destacado por Gil (2022), busca adquirir
conhecimentos que possam ser aplicados em uma situagdo especifica, contribuindo para

uma compreensdo mais completa da implementagdo do CRM na institui¢do de ensino
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superior privada em questdo. Assim, objetivou-se compreender em profundidade as
perspectivas e experiéncias dos participantes em relacdo ao fendmeno em questdo, indo
além de numeros e estatisticas para explorar as nuances e complexidades do topico de
estudo, conforme indicado por Gil (2022). Além das entrevistas, a base tedrica foi
estruturada por pesquisa em fontes como livros, websites e artigos, onde se buscou
compreender como a literatura evidencia a importdncia do CRM para uma equipe

comercial.

3.2 Técnicas de coleta dos dados

No presente estudo, a coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas
estruturadas, visando obter insights valiosos sobre a implementagao e eficacia do CRM em
diferentes niveis organizacionais. Trés entrevistados desempenharam papel crucial na
obtencdo desses dados: um gestor estratégico (Entrevistado 1), um gestor tatico
(Entrevistado 2) e um colaborador (Entrevistado 3). Cada entrevistado trouxe a sua
percepcao sobre a ferramenta, trazendo perspectivas abrangentes, vantagens e beneficios
sobre a aplicacdo do CRM na organizagao.

A coleta de dados por meio de entrevistas permitiu uma compreensao mais
profunda das experiéncias, desafios e beneficios associados a gestdo de relacionamento
com o cliente em diferentes niveis da empresa. A seguir, apresenta-se como as entrevistas
foram conduzidas, os objetivos de aplicagdo especificos para cada um dos sujeitos que
participaram e os direcionamentos de achados possiveis ao considerar de modo integrado
todos os niveis que atuam no setor comercial, estratégico, tatico e operacional.

Entrevistado 1 (Gestor Estratégico): A entrevista com o gestor estratégico foi
realizada em uma sala de reunides, um ambiente propicio para discussdes sobre a visdo € a
estratégia organizacional. Essa entrevista se concentrou nas estratégias de CRM de alto
nivel, integracdo com o0s objetivos organizacionais ¢ na identificagdo de tendéncias do
mercado que influenciam as decisdes estratégicas relacionadas ao CRM, bem como, a
discussdo sobre pontos positivos e negativos da implementagao do sistema em sua equipe.

Entrevistado 2 (Gestor Tatico): A entrevista com o gestor tatico ocorreu em seu
local de trabalho. Durante a entrevista, foram discutidas as acdes e decisdes taticas
relacionadas ao CRM, como a alocagdo de recursos, a segmentacao de clientes e as

métricas de desempenho de cada colaborador perante a adogdo desse sistema. Essa
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perspectiva forneceu informacgdes valiosas sobre como as estratégias de alto nivel sdo
traduzidas em agdes praticas.

Entrevistado 3 (Colaborador): A entrevista com o colaborador ocorreu em seu local
de trabalho, permitindo um entendimento mais aprofundado das intera¢des didrias e a
operacdo desenvolvida com o CRM. Nessa oportunidade, pode-se compreender sobre o
uso direto da ferramenta de CRM e os desafios enfrentados na implementagdo das
estratégias para a linha de frente que trabalha com a ferramenta.

O proposito central desta pesquisa ¢ responder a seguinte questdo de pesquisa:
“Qual o grau de eficiéncia e quais sdo as vantagens que o CRM proporciona ao processo
de estreitamento do relacionamento com os clientes?” Com base nesse estudo, busca-se
compreender como a implementagdo do CRM pode contribuir para o fortalecimento dos
lagos entre a faculdade e seus alunos, bem como para o aprimoramento da experiéncia
educacional oferecida pela instituigdo. Para tanto, o Quadro 1 detalha as perguntas que
foram direcionadas aos entrevistados, que foram estabelecidas previamente a partir da
literatura, assim como as perguntas que surgiram no decorrer da coleta de dados, devido

aos direcionamentos de cada participante.

Quadro 1 - Quadro de entrevistas

Parte 1 - Perfil dos respondentes

1. Formagao

2. Cargo

3. Tempo no cargo

Parte 2 - Percepc¢ao sobre as vantagens da implementaciao do CRM

1. Em comparagdo ao método utilizado no passado para gerenciamento de dados de clientes, como vocé avalia
a ado¢do do CRM?

2. Qual sua percepcao sobre a melhoria no desempenho da equipe comercial com a implementagdo do CRM?

3. No que diz respeito ao relacionamento com os clientes, quais vantagens do CRM vocé identifica nesse
aspecto?

4. Como foi treinar a equipe, tendo em vista que ja estavam acostumados com a utilizagdo de planilhas?*

5. E quanto ao tempo investido para ensinar esses colaboradores e até em relag@o ao investimento do proprio
sistema. Vocé acha que nesse momento que a equipe ja conhece, esta valendo a pena, esta sendo positivo?*

Nota: *as perguntas 4 e 5 emergiram da coleta de dados em campo.
Fonte: Elaborado pela autora (2023).
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4 Discussao dos Resultados

4.1 Diagnéstico do contexto empresarial

O presente estudo analisa uma empresa na area de educagdo em cursos de
graduacgdo, pos-graduacdo e extensdo, localizada no interior do Rio Grande do Sul (RS),
que tem como visdo: “Ser centro de referéncia em termos de formacdo e aperfeigoamento
de profissionais para atuar em todos os niveis do contexto social, institucional e
empresarial”. Com isso, afirma-se que o principal objetivo dessa instituicdo ¢ de formar e
desenvolver de forma integral os alunos, trazendo uma proposta de formagdo unica.
Considerando essa afirmacao, ¢ evidente que a equipe precisa estar altamente alinhada e
coesa para atingir tais objetivos.

E para se tornar um centro de referéncia em formagdo e aprimoramento
profissional, a implementacdo de um Sistema de Gerenciamento de Relacionamento com o
Cliente (CRM) desempenha um papel estratégico para a equipe. Um CRM eficiente pode
ser uma ferramenta poderosa para potencializar a exceléncia da equipe e impulsionar o
sucesso da instituicdo. A TOTVS (2022) afirma que, na pratica, um CRM facilita pontos
cruciais da comunicagdo entre institui¢do e alunos ou responsaveis pelos estudantes. Isso
tendo em vista que a ferramenta proporciona um processo continuo de relacionamento,
fortalecendo a fidelizagao.

Além do exposto, o sistema exemplifica um modelo preditivo de exceléncia. Por
meio das informagdes e dados disponibilizados pela plataforma, torna-se possivel
visualizar a jornada do cliente € maximizar as oportunidades de conversdo. Seguindo essa
compreensdo, a se¢do seguinte ird discutir as evidéncias encontradas na fase aplicada

conduzida conjuntamente com os pontos de reversibilidade com os achados da literatura.
4.2 Percepc¢ao sobre as vantagens da implementacio do CRM

Para evidenciar a percep¢ao de membros da equipe comercial que acompanharam a
transicdo de um procedimento a outro, isto €, a inser¢io de um CRM na gestdo de

relacionamento com clientes, foram realizadas trés entrevistas. Dentre esses membros,

foram conduzidos roteiros semiestruturados com um gestor estratégico (Entrevistado 1),
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gestor tatico (Entrevistado 2) e um colaborador (Entrevistado 3). O Quadro 2 detalha a

caracterizagdo do perfil dos entrevistados.

Quadro 2 - Caracterizacdo dos entrevistados

Entrevistado Formacgao Cargo Tempo de atuacio

Pos-graduagdo em MBA 8 anos na empresa e 6

Entrevistado 1 Gestor estratégico

Identidade Empresarial anos no cargo
Entrevistado 2 Bachgrglado em Gestor tatico eI
Administragdo anos no cargo

Entrevistado 3 Bacharglado em Colaboradora 1 ano e meio
Ontopsicologia

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Todos os entrevistados possuem graduacao, € um dos entrevistados tem formagao a
nivel de especializacdo. No que diz respeito ao tempo de atuacdo dos entrevistados,
percebe-se que os dois possuem uma longa trajetoria na empresa, bem como, no setor
comercial, o que indica uma so6lida percepgao sobre os processos desenvolvidos no mesmo.
Adicionalmente, elencou-se o posicionamento de um colaborador com menor tempo de
empresa que complementa os achados no sentido de evidenciar pontos de compreensao

desde a sua entrada e durante o processo de implementacdo do sistema.

4.2.1 Comparacgdo entre as prdticas sem e com a ado¢ido do CRM

Quando analisado o ponto de comparagdo entre os dois modos de operagdo do
relacionamento com o cliente, com a pergunta “Em comparag¢do ao método utilizado no
passado para gerenciamento de dados de clientes, como vocé avalia a adogdo do CRM?”.
De modo geral, os trés entrevistados trazem como base a mesma questdo que com a
implementagdo do CRM, saindo do Excel se tornou muito mais organizado, eficiente e
mais seguro quando se relaciona aos dados dos clientes e negociagdes com eles. Essa

conclusao esta alinhada com o fragmento que segue

Desse modo a gente consegue mostrar pro cliente que independente da pessoa
que esteja trabalhando com ele, por exemplo, muda a pessoa de contato dentro
do comercial, a gente sabe quem é esse cliente, tem a foto desse cliente, sabe
quem ¢é esse cliente e por onde ele ja passou (Entrevistado 1).

142



Saber Humano, ISSN 2446-6298, Edicao Especial:
Cadernos de Iniciagdo Cientifica - “Eu vejo, eu faco”, p. 131-149, fev. 2024.

Com base no fragmento analisado, percebe-se que a aplicagdo do CRM insere no
processo de relacionamento com o cliente um carater profissional a partir da padronizagao
dos procedimentos que deve ser realizado no contato. Além disso, torna-se benéfico para a
gestdo da equipe, tendo em vista que todos os colaboradores tém acesso as informagdes
dos clientes simultdnea e completamente.

Os seguintes fragmentos do Entrevistado 2 evidenciam o orgulho que ele teve e tem
em implementar o CRM, e o quanto isso foi uma quebra de barreiras para a equipe, tendo
em vista o costume e a comodidade que eles tinham com as planilhas, sendo uma vitoria

para a empresa.

A adogdo do CRM foi de certa forma uma quebra de algumas barreiras que a
gente tinha dentro do setor, porque para nos a planilha era muito mais facil de
ter os dados. Porém, em contrapartida, vocé precisava fazer muitas planilhas
para cada curso a ser vendido (Entrevistado 2).

Uma melhor tatica de venda para vocé ter um historico de informagoes do
cliente, ou seja, quais foram os cursos que ele ja participou, qual foi o historico
de status que ele tem na faculdade. Entdo eu acho que foi uma grande vitoria
para a equipe (Entrevistado 2).

Conforme fragmento do Entrevistado 3,

Nos tinhamos a informagdo do cliente, mas ndo era de forma muito precisa, com
todos os dados, informagdes e notas que cada vendedor vai adicionando ao
decorrer da negociagdo agora no CRM (Entrevistado 3).

Conforme trazido pelo participante, a colaboradora também traz a importancia que
teve a equipe, a eficiéncia e facilidade que ficou para eles nas negociacdes, pois entende
que assim sera possivel desenvolver uma agao mais efetiva no processo de relacionamento
com os clientes e, como consequéncia, para o resultado do setor e da organizacdo como um

todo.
4.2.2 Elementos sobre a implementacdo da ferramenta no setor
No que diz respeito a pergunta “Qual sua percepcdo sobre a melhoria no

desempenho da equipe comercial com a implementagdo do CRM?”, o Entrevistado 1

afirmou que
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Melhorou porque o sistema é super agil, bem como, por parte da gestdo ficou
muito mais facil, a equipe ficou muito mais motivada com o sistema
(Entrevistado 1).

E a partir dessa pergunta, questionou-se: “Como foi treinar a equipe, tendo em vista
que ja estavam acostumados com a utiliza¢do de planilhas?”. Frente ao questionamento, o

entrevistado respondeu

o sistema é muito fdacil de mexer, realmente ele é muito tranquilo, mas claro que
tivemos todo um suporte da empresa do CRM, um atendimento, suporte e
treinamento com os colaboradores, mas claro que principalmente o colaborador
precisa estar disposto a aprender e ingressar no sistema, assim como, a empresa
estar muito aberta a auxiliar esse colaborador e a mudanga (Entrevistado 1).

Desse modo, identificou-se a partir das falas que para a equipe a implementacao do
CRM foi um ponto positivo, bem como, para a gestdo da empresa que teve uma aceitagao
quanto a essa mudanca, obtendo resultados positivos quanto as vendas e negociagdes. No

mesmo sentido, o fragmento a seguir expde a posi¢ao do Entrevistado 2.

Eu posso te dizer que implementar algo novo, uma ferramenta, um método, as
vezes ndo ¢é muito facil, principalmente pelos gestores terem uma
compatibilidade, até por serem mais proximos de uma determinada ferramenta
que ja é utilizada ha muito tempo, de certa forma é mais facil. E entdo algumas
coisas parecem ser dificeis de implementar. Até mesmo porque ndo é muitas
pessoas que tém uma facilidade de entender, seja em Excel, planilha ou o CRM
que ¢é um sistema produzido para determinadas fungées, determinadas
atividades, entdo as vezes requer de um tempo, uma aten¢do maior para que o
colaborador tenha o entendimento sobre aquela ferramenta (Entrevistado 2).

A partir dessa resposta, questionou-se “E quanto ao tempo investido para ensinar
esses colaboradores e até em relagdo ao investimento do proprio sistema. Vocé€ acha que
nesse momento que a equipe ja conhece, esta valendo a pena, esta sendo positivo?”. A

seguir, duas respostas importantes e relativas a esta pesquisa

Para uma empresa, o principal ponto a ser destacado sdo os clientes, isto é, a
forma como vocé os atende para gerar resultados, sejam eles financeiros ou
sociais. Isso envolve a maneira como vocé se apresenta ao seu publico e a
sociedade em geral. Portanto, essa ferramenta, entre vdarias outras, se torna uma
adi¢do valiosa para a forma como a equipe de um setor comercial, que, de certa
forma, é o principal ponto de contato com o cliente, realiza o gerenciamento e
acompanhamento do cliente (Entrevistado 2).

Assim, vocé busca uma plataforma e investe no treinamento de sua equipe,
reconhecendo que ter informagoes precisas é fundamental para alcancar os
resultados desejados. Se vocé deseja tornar sua empresa profissional e se
destacar no mercado, é essencial aprimorar todos os aspectos do seu negocio,
seja na gestdo financeira, nos recursos humanos ou nas operagées comerciais.
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Estamos sempre atentos a como melhorar e preencher quaisquer lacunas que
possam existir para oferecer um atendimento mais eficaz aos nNoOsSsos
colaboradores. Essa melhoria ndo se aplica apenas aos clientes, mas também
aos colaboradores, pois proporciona um ambiente de trabalho mais organizado
e uma compreensdo clara das expectativas, refletindo positivamente nos
resultados que mencionei anteriormente em relagdo aos nossos clientes
(Entrevistado 2).

Trazendo o relato do 2° entrevistado, percebe-se que a implementagdo de novas
ferramentas e métodos pode ser desafiadora, pois requer tempo e esforco para os
colaboradores se adaptarem. No entanto, o investimento em treinamento e sistemas como o
CRM ¢ crucial para atender eficazmente aos clientes, melhorar a eficiéncia e alcancar
resultados positivos. Essa abordagem ndo sé beneficia os clientes, mas também cria um
ambiente de trabalho mais organizado e contribui para o sucesso da empresa no mercado.

Adicionalmente, retrata-se o fragmento exposto pelo ultimo sujeito questionado,

que afirma

Melhorou muito, porque agora, a comunica¢do interna ficou muito mais facil, ou
seja, a gente ndo precisa estar perguntando se aquele colega contatou a pessoa
inicialmente, e como foi, apenas entrar na negocia¢do ja saberei como foi e com
quem, entdo isso diminui muito tempo nos processos e etapas (Entrevistado 3).

A partir do relato, identifica-se que a melhoria significativa veio da simplificagdo
da comunicagdo interna, eliminando a necessidade de verificar se um colega ja contratou
uma pessoa € como foi o contato inicial. Agora, ao entrar em uma negociagdo, as

informagdes estdo prontamente disponiveis, economizando tempo nos processos e etapas.

4.2.3 Aspectos sobre as vantagens no relacionamento com o cliente

Com base na pergunta “No que diz respeito ao relacionamento com os clientes,

quais vantagens do CRM voce identifica nesse aspecto?”’, o Entrevistado 1 afirma que

Acredito que a diferenca é realmente notavel, embora o cliente provavelmente
ndo saiba que mudamos de um sistema baseado em Excel para um sistema de
CRM. No entanto, essa mudanga se reflete automaticamente durante a intera¢do
com o cliente. Por exemplo, quando encerramos uma ligacdo telefonica,
podemos imediatamente contata-lo via WhatsApp, gracas a integra¢do do
sistema. Além disso, lembramos do aniversario do cliente ou, se houve uma troca
de vendedores, o novo vendedor ja possui informac¢des detalhadas sobre o
cliente, como os cursos que ele fez. Isso faz com que o cliente se sinta mais
valorizado e motivado a se envolver em conversas e prestar aten¢do ao que
temos a oferecer (Entrevistado 1).
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Em resumo, a transi¢do para um sistema de CRM trouxe melhorias significativas na
interacdo com os clientes. Essa mudanca permitiu uma transi¢do suave entre ligagdes e
mensagens no WhatsApp, bem como o fornecimento de informacgdes personalizadas, como
datas especiais e historico de cursos, tornando os clientes mais engajados e valorizados,
resultando em uma melhor experiéncia geral.

Para o segundo entrevistado, conhecer e manter um histérico dos clientes ¢
altamente benéfico para a institui¢dao, proporcionando recompensas significativas. Essa
informagdo ¢ especialmente valiosa para a equipe de vendas, que desempenha um papel
central no gerenciamento e acompanhamento dos clientes, melhorando assim a relacao

com eles, conforme evidenciado em seu relato

E muito mais gratificante, é muito mais enriquecedor quando vocé conhece o seu
cliente. Quando vocé tem um historico dele na institui¢do. E a medida que novos
clientes vdo se juntando, essa informagdo se torna uma adi¢do valiosa para a
equipe de vendas, que, de certa forma, é o principal ponto de contato com o
cliente e realiza o gerenciamento e acompanhamento (Entrevistado 2).

Por fim, com relacdo a percep¢do sobre as vantagens da implementagdo da

ferramenta no setor, destaca-se o fragmento do Entrevistado 3,

Tu consegue ter uma precisdo no momento do contato, até trazendo um exemplo,
falei com um de nossos alunos de graduacdo, e ele disse que gostava muito de
chimarrdo, e poder ter essa informagdo e quem sabe receber ele com o
chimarrdo, parece até uma brincadeira, mas sdo esses pequenos atos, que
mudam, conhecer o cliente (Entrevistado 3).

Em sintese, constata-se que a capacidade de obter informagdes precisas sobre os
clientes permite a personalizagdo dos contatos. Isso ¢ ilustrado pelo exemplo de um aluno
que gosta de chimarrdo, e poder recebé-lo com essa bebida. Sdo esses gestos
personalizados que fazem a diferenca no relacionamento com o cliente e demonstram o

valor de conhecé-los de forma mais profunda a partir da implementagao do CRM.
4.3 Resultado das entrevistas

As entrevistas destacaram a importancia da padronizacdo, disponibilizacdo
completa de informacgdes e personalizagdo do atendimento ao cliente. A transi¢do para o

CRM resultou em beneficios tangiveis, incluindo organizagao aprimorada, maior eficiéncia

e um relacionamento mais rico com os clientes. A equipe comercial viu uma melhoria
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significativa em seu desempenho, ¢ o CRM se tornou uma ferramenta valiosa para o
sucesso da empresa no mercado. O investimento em treinamento e suporte foi fundamental
para superar os desafios iniciais, refletindo-se positivamente nas operagdes da empresa e
nas experiéncias dos clientes. O uso do CRM demonstrou ser um componente crucial para
0 sucesso nos negdcios, realgando a importancia de adotar ferramentas e estratégias que

promovam a exceléncia no atendimento ao cliente e no desempenho da equipe.

4.4 Resultados gerados para o negocio

A pesquisa dedicada a implementacdo do CRM na instituicdo de ensino superior
privada investigada proporcionou insights altamente vantajosos que podem conferir
beneficios de grande magnitude ao negdcio. Através do uso estratégico do CRM, a
institui¢do pode aprimorar de maneira personalizada o atendimento ao aluno, entregando
informagdes relevantes, garantindo um acompanhamento eficaz de suas necessidades e
oferecendo respostas ageis a suas consultas. Ademais, o CRM se revela como uma
ferramenta valiosa no gerenciamento do relacionamento com ex-alunos, intensificando o
engajamento pos-formatura, fortalecendo os lagos e contribuindo para a empregabilidade
dos graduados.

Além desses beneficios diretos, a instituigdo também pode alavancar o sistema
CRM como um diferencial de destaque no mercado, conforme evidenciado ao longo desta
pesquisa, tornando-se uma referéncia em atendimento e comunicagdo com seus clientes.
Os dados coletados e as analises estratégicas podem servir como alicerces na tomada de
decisdes bem embasadas, abrangendo melhorias curriculares, a implementacdo de
estratégias de marketing altamente direcionadas ¢ o desenvolvimento de programas
académicos de maior eficicia, consolidando, assim, a posi¢do da institui¢do no mercado

educacional.
5 Consideracoes Finais

Considerando o desdobramento desta pesquisa, seu objetivo primordial foi o de
destacar os beneficios inerentes ao Customer Relationship Management (CRM) e avaliar

seu impacto em uma institui¢do de ensino. Ao investigar como a empresa de educacgao lida

com as informacdes de seus clientes e se utiliza o sistema CRM, obtivemos insights
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valiosos. Esses insights ndo apenas elucidaram a eficdcia do CRM na equipe comercial,
mas também proporcionaram a empresa uma compreensdo profunda do potencial
transformador dessa transi¢ao de planilhas para um sistema de CRM. Esse foi um marco
importante, j& que muitas vezes as mudancas internas podem ndo ser plenamente
compreendidas pelos gestores e colaboradores.

No processo de coleta de dados, as entrevistas se destacaram como um componente
essencial da pesquisa, proporcionando um canal direto para entender as perspectivas e
experiéncias dos colaboradores da empresa em relagdo a implementagdo do CRM. As
entrevistas ofereceram uma plataforma para a expressdo das percepcdes, desafios e
oportunidades observadas no contexto do relacionamento com os clientes. As vozes ¢
opinides dos gestores e colaboradores se mostraram valiosas na identificacdo de areas
especificas onde o CRM teve um impacto positivo e onde ajustes podem ser feitos para
otimizar ainda mais os processos. Esse engajamento direto com os principais interessados
forneceu uma base sdlida para avaliar a eficacia do CRM e contribuiu para a compreensao
abrangente das melhorias e vantagens que essa abordagem oferece.

O marketing de relacionamento, como evidenciado nesta pesquisa, revela uma
relagdo de reciprocidade. Ao direcionar o foco para o cliente, a empresa pode manter
padroes de atendimento e qualidade elevados. Além disso, isso abre portas para novas
prospeccdes de mercado, impulsionando a lucratividade. O estabelecimento de uma marca
forte e a manutencdo de um lugar distinto na mente do consumidor sdo, sem davida, um
dos maiores trunfos de um CRM bem-sucedido. Portanto, as conclusdes extraidas deste
estudo servem ndo apenas como uma validagdo dos beneficios do CRM, mas também
como um guia para a empresa continuar a explorar esse valioso recurso em seu caminho

em busca da exceléncia no atendimento, prosperidade e longevidade no mercado.
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