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RESUMO

O mercado voltado para 0s cursos, treinamentos e capacitagdo de pessoas esti
cada vez mais requisitado, devido ao valor que €é oferecido ao aluno/cliente. O maior
desafio, nesse campo, € criar um relacionamento duradouro e transparente, que
transmita confianca para os clientes. O presente artigo teve como propésito realizar
um estudo de caso na microempresa Unipet Manaus que atua no segmento de
ensino pet e veterinario em Manaus. Neste contexto, levantou-se 0 seguinte
guestionamento: como a implementacdo da ferramenta Customers Relationship
Management (CRM) pode facilitar o registro e manter atualizada a carteira de
clientes a fim de alcancar os objetivos pré-estabelecidos pela empresa? Tem como
objetivo geral propor a implementacdo da ferramenta CRM com a finalidade de
facilitar o registro e manter atualizada a carteira de clientes. A metodologia
empregada neste estudo de caso, foi de natureza qualitativa, exploratéria e
bibliografica. Como resultado, elaborou-se um conjunto de a¢des interventivas que
foram introduzidas com auxilio da ferramenta de qualidade 5W2H. Este estudo
visou preparar o caminho para que a empresa pesquisada pudesse lograr éxito na
solucdo do problema identificado. Por fim, pode-se concluir que o CRM é uma

BN

ferramenta potencial para abrir oportunidades a organizacdo, por oferecer meios
para alcancar clientes futuros e aumentar o relacionamento com o0s que ja estdo

fidelizados.

Palavra-chave: Customers Relationship Management, Clientes, Carteira.
1. INTRODUCAO

Atualmente, o mercado voltado para cursos, treinamentos e capacitacdo de
pessoas, esta cada vez mais requisitado, devido ao valor que é oferecido ao
aluno/cliente. O maior desafio, nesse campo, é criar um relacionamento duradouro,

transparente e de confiangca com os clientes.
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Dessa maneira, ferramentas como o Customers Relationship Management (CRM)
foram criadas para criar valor nos produtos ou servicos que a empresa oferece,
sendo considerado como um conjunto de processos que envolvem dados e
informacdes sobre os clientes do negdcio que sdo utilizados para conquista-los e
manté-los fiéis. Essa ferramenta, também, utiliza o conhecimento dos proprios

clientes e seus perfis para oferecer produtos e servicos mais adequados.

Contudo, entende-se que algumas empresas, por ndo terem registro ou cadastro de
seus clientes dentro de sua base de dados, acabam perdendo oportunidades de
criar promocdes e fazer o cliente conhecer ainda mais a organizagcdo. Com base
nisso, o presente artigo, tem como questao norteadora: como a implementacdo da
ferramenta CRM pode facilitar o registro e manter atualizada a carteira de clientes a
fim de alcancar os objetivos pré-estabelecidos pela empresa?

Assim, este trabalho tem como principal objetivo propor a implementacdo da
ferramenta CRM para facilitar o registro e manter atualizada a carteira de clientes da
empresa Unipet Manaus. Como objetivos especificos, busca-se apresentar 0s
principais conceitos de CRM; elaborar o plano de acdo para implementar a
ferramenta CRM em nuvem e sugerir melhorias dentro do setor de operacdes

voltados para o controle da carteira de clientes.

Trata-se de uma pesquisa exploratéria realizada na empresa Unipet Manaus, com o
intuito de investigar como ocorre o0 processo de controle da carteira de clientes e
como é realizado o registro deles dentro da organiza¢do. Como resultados, espera-
se que, com a implementacdo do CRM atrelada a capacitacdo dos colaboradores
envolvidos, haja maior controle e organizacdo dos clientes prospectos e futuros,
possibilitando a elaboracdo de estratégias voltadas para o perfil de cada

cliente/aluno da organizacgéao.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

7

A revisdo bibliografica € uma pesquisa que tem como primeiro passo: 0O
mapeamento, voltado para pesquisas em diversas plataformas e base de dados de
estudos cientificos, coletando referéncias voltadas para um tema especifico. Assim,
essas referéncias, podem estar em diferentes formatos, nas entrelinhas de livros,
nas teses, nos sites e nas revistas, bem como em videos, sendo selecionados todos
0S materiais que possam contribuir com o que estad sendo investigado (CERVO;
BERVIAN, 2012).

2.1 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

Com o passar do tempo, os profissionais voltados para o marketing e
relacionamento com o cliente, perceberam que obter novos clientes e fideliza-los &
algo extremamente importante. Observou-se que o0s vendedores perdiam muito

mais tempo procurando novos clientes do que cultivando os ja existentes.

No conceito atual de relacionamento com cliente, manter os clientes pode ser
considerado mais econdmico do que investir recursos para conquistar novos,
considerando-se que o custo de um cliente prospecto é equivalente a cinco vezes
mais do que o de um cliente satisfeito (KOTLER, 2021).

De acordo com Madruga (2018), o Customer Relationship Management (CRM)
envolve o relacionamento com o cliente e favorece a interacdo, propiciando o
desenvolvimento de valores, satisfacdo e longevidade da interacdo entre a empresa
e o cliente do negdcio. Por isso, o gerenciamento desse relacionamento permite,

através do CRM, que o marketing da empresa seja viabilizado.

Para Laudon e Laudon (2014), o CRM pode ser considerado como um sistema que
ajuda a empresa a coordenar e administrar o relacionamento com o cliente, pois
possibilita que todos os envolvidos nas vendas e nos servigos possam interagir, ao

ponto de construir maior nivel de confianca entre todas as partes envolvidas. O
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7

objetivo dessa ferramenta é otimizar as informacgdes voltadas para a receita,
satisfacdo e retencéo dos clientes da empresa. Os dados coletados auxiliam o setor

de operacfes a gerar promocdes, reter ou atrair os clientes potenciais.

Nesse ambito, Madruga (2018) afirma que essa ferramenta possui duas origens. A
primeira, sendo uma evolucdo de tecnologias voltadas para o setor de marketing da
empresa, pois contribui com a interacdo entre empresa e cliente. A segunda, esta
voltada para o campo gerencial do negdcio, estando relacionada com a evolucéo da
tecnologia que integra os setores internos da organizagao.

De acordo com Swift (2012), pode-se afirmar que utilizar o CRM atribui cinco
beneficios para a organizagdo, sdo eles: mais informac¢des para uma tomada de
decisdo; precisdo melhorada; possibilidade de oferecer melhores servicos aos
clientes fixos, conhecendo informacdes importantes e de acordo com suas

necessidades; mudanca do enfoque no servico/produto para o cliente.

Nessa vertente, Madruga (2018), ressalta que a tecnologia possibilitou maior
velocidade na analise da carteira de clientes, uma vez que o banco de dados da
empresa passou a ser direcionado, também, para as areas de relacionamento, além

dos departamentos internos, como uma forma de estratégia mercadologica.
2.1.1 TIPOS DE APLICACAO DE CRM

De acordo com Zenone (2019), os sistemas de CRM séo divididos em trés
modalidades, sendo elas: operacional, analitico e colaborativo. No CRM operacional,
sao registrados os histéricos de vendas e todos os pedidos daquele cliente. No CRM
analitico, sdo geradas informacdes completas como informagfes do cadastro e as
atividades do setor operacional. Por fim, o CRM colaborativo, relaciona os principais

fornecedores que podem atender o perfil do cliente.

Desse modo, o CRM pode ser classificado em operacional, analitico ou colaborativo.

No caso, 0 primeiro, estd voltado para os servicos que envolvem o cliente; o
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segundo, envolve todas as informacdes relacionadas para a captacéo e fidelizacao
deste. O terceiro, engloba a comunicacdo dessas informacbes para toda a

organizacao, visando a comunicacdo em rede (BARON, 2021).
2.1.2 CRM OPERACIONAL

De acordo com Pimentel (2018), esse modelo de CRM é voltado para a manutencéo
de um relacionamento direto com todos os clientes da organizacdo. Para esse tipo
de CRM pode-se acrescentar outras técnicas tais como programas de fidelidade,

help desk, suporte, pés-vendas.

Conforme afirma Mendonca e Terra (2017), o CRM operacional pode ser
considerado como uma unido de processos operacionais voltadas para atender o
cliente, nesse quesito inclui o call center. Assim, o contato direto entre empresas e

clientes precisa estar integrado com 0s outros processos internos da organizacgao.

Conforme descreve Souza (2021), o CRM possui uma face operacional que fornece
informacgdes que possibilitam a empresa conhecer seus clientes, podendo inclusive
automatizar as vendas, contribuindo para a adocédo de outros métodos de vendas,

como o e-commerce, o call center, considerando o que melhor atende ao cliente.
2.1.3 CRM ANALITICO

De acordo com Mendonca e Terra (2017), o CRM analitico coleta as informacdes
fornecidas pelo CRM operacional e extrai dessas informacdes os segmentos dos
clientes, fornecendo dados e informacfes importantes para o desenvolvimento de
estratégias de fidelizacdo e de relacionamento adequadas aos perfis dos clientes

potenciais.

Dentro dessa visdo, Silva (2021) afirma que o CRM Analitico esta voltado para o
acesso a todas as informacdes que identificam e acompanham os clientes, voltando-

se para o seu historico de compras e seus gostos, construindo, com isso, um perfil
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de consumo necessario para o desenvolvimento de estratégias de vendas que

atendam as necessidades desse publico.

2.1.4 PILARES DO CRM

Zenone (2019) afirma que o CRM possui trés pilares, sendo o primeiro: o
tecnoldgico, o segundo: 0S processos e o terceiro: as pessoas que estdo envolvidas
com a ferramenta e que sdo necessarias para compor as informacdes para as

vendas/servicos.

2.1.5 FATOR HUMANO

De acordo com Madruga (2018), o principal recurso que envolve o CRM é o
humano, pois as pessoas estdo envolvidas em todo o processo, tendo em vista que
elas sdo as responsaveis pelo fornecimento de todas as informacfes necessarias
para elaboracdo de estratégias voltadas a fidelizacao dos clientes. Por isso, todos os
envolvidos precisam obter capacitacdo técnica para alimentar a plataforma com

dados e informacdes.

Assim, Zenone (2019), ressalta que as pessoas fazem parte do pilar basico do CRM.
Mesmo ocorrendo mudancas tecnoldgicas, estruturais e filoséficas no campo
empresarial, que por sua vez, precisam envolver toda a organizacdo, desde o chéo
de fabrica até o mais elevado cargo dentro da empresa, € necessario que haja
planejamento, uma vez que elas podem contribuir para o0 sucesso ou fracasso de um

projeto.

Bretzke (2012) afirma que durante o processo de transformacéo da empresa para a
implementagédo do CRM, esta deve enfrentar trés obstaculos, sendo eles: resisténcia
organizada, aprendizagem lenta e esquecimento rapido. Entretanto, esses
obstaculos sao facilmente superados por ideias norteadoras, incluindo
colaboradores com capacitacfes adequadas perante as fungdes, atuando através do

conhecimento e eliminando contradic¢des.
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2.1.6 FATOR TECNOLOGICO

De acordo com Zenone (2019), a tecnologia envolve a forma como os dados dos
clientes sdo organizados, armazenados, mantidos e gerados para consultas
posteriores. Contudo, somente com a base de um relacionamento sélido, € possivel
manter atualizado o banco de dados do CRM com informacgdes importantes dos

clientes.

Assim, Madruga (2018) afirma que, muitas vezes, as empresas, precisam aumentar
a quantidade de armazenamento para poder coletar os dados de todos os clientes,
bem como aumentar a velocidade das ag¢des voltadas para as a¢des que envolvem
o relacionamento com eles, sendo importante coletar dados, classifica-los e

organiza-los.

Dessa maneira, Bretzke (2012) afirma que um CRM integrado ao database
marketing de clientes atuais aumenta a vantagem competitiva da organizacéo, pois
oferece ferramentas necessarias para alcancar a satisfacdo dos clientes. Contudo, &
possivel obter um CRM sem data warehouse, entretanto, ndo € possivel obter um
CRM sem o database marketing, por isso, muitas empresas, jA oferecem esse

servico junto com os softwares ou sites de CRM.
2.1.7 PROCESSOS DE NEGOCIOS

De acordo com Zenone (2019), o CRM envolve processos que sao integrados com
as atividades internas da empresa, envolvendo todo o fluxo organizacional
relacionado com 0s servi¢os e outros departamentos da empresa. Por isso, entende-
se que todos 0s processos internos precisam estar centralizados ao cliente e néao

soltos dentro da organizagao.

Dessa maneira, se torna fundamental fazer um novo desenho da estrutura
organizacional para que todos os trabalhos e os processos, possam estar focados

no cliente, uma vez que todas as informacbes que constam no CRM estao
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direcionadas para o controle da carteira de clientes e gestdo dos dados necessarios

para oferecer um servi¢o especifico (MADRUGA, 2018).

Assim, Laudon e Laudon (2014), ressaltam que quando uma empresa esta focada
em processos de negdcios errados ou seguindo um modelo de negécio equivocado,
toda a organizacdo tende a fazer, de uma forma extremamente eficiente, o que néo
era para ser feito. Por isso, o foco deve ser direcionado a processos adequados e

corretos para que se atinjam os resultados esperados.
2.1.8 IMPLANTACAO DO CRM

Considera-se que, para implantar o CRM, o primeiro passo € construir um
planejamento estratégico que envolva todos os processos, indicadores, perfis e
capacitacao das pessoas envolvidas, com o intuito de melhorar a visdo da empresa
referente ao cliente (MADRUGA, 2018).

Com isso, Zenone (2019) afirma que dentro das empresas ha uma necessidade de
um profissional de CRM, que acima de qualquer coisa, tenha uma visao de negdcio
e formacdo em marketing, para poder envolver os clientes e fazer com que a
empresa se relacione com os potenciais. Por isso, faz-se necessario, também, que
todos os colaboradores que fazem parte do setor de operacdes e que trabalham
com o CRM, tenham habilidades voltadas a andlise, a fim de que planos
direcionados para cada perfil de cliente sejam construidos, com o intuito de

sensibiliza-lo.
3. MATERIAIS E METODOS

A palavra “método”, possui sua origem do grego meétodos. Sendo resultado da
juncdo de duas palavras metd, que significa por “meio de” e odds, que significa
“‘caminho”. Portanto, esta relacionada com o caminho que deve ser percorrido para

alcancar um resultado.
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Com base nisso, a ciéncia utiliza-se de materiais que podem ser aplicados como
instrumentos, dentro do método cientifico escolhido pelo pesquisador. Assim, o
meétodo cientifico pode ser adotado como um conjunto de processos ou operacdes

gue podem ser utilizadas para realizar a investigacdo (SEVERINO, 2018).
3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia traz meios para levantar informacdes e obter respostas significativas,
por meio de conhecimentos sistematizados e seguros. Para isso, € necessario
realizar um planejamento visando alcancar os objetivos da investigacdo. Dessa
maneira, a pesquisa possui uma metodologia voltada para estudos realizados dentro
de um determinado local que, a0 mesmo tempo, é objeto de estudo (DUARTE,
2016).

Dentro dessa vertente, a metodologia pode estar relacionada as formas de como a
pesquisa € realizada, sendo, portanto, desenvolvida junto a um conjunto de
conhecimentos disponiveis que sdo unidos com os métodos e técnicas. Estas, por
sua vez, juntam diversas fases para apresentar e tentar resolver um determinado

problema, até a apresentacao das possiveis solu¢cdes (MARCONI; LAKATOS, 2012).

Dessa forma, os procedimentos metodoldgicos estéo relacionados aos instrumentos
e a forma como a pesquisa sera realizada dentro do campo investigativo em que
esta inserida. Assim, esta pesquisa possui procedimentos metodoldgicos voltados

para um estudo de caso.
3.1.1 QUANTO A NATUREZA

Esta pesquisa foi desenvolvida para apresentar resultados qualitativos. Conforme
afirma Duarte (2016), a pesquisa qualitativa apresenta resultados que nado podem
ser palpaveis ou mensuraveis, podendo ser considerada como uma pesquisa que
estd voltada para fenbmenos ou comportamentos. Por ser esse o foco, a

subjetividade dos participantes ou do local séo relevantes para os resultados.
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Desse modo, a pesquisa qualitativa esta direcionada para a interpretacdo dos
significados que serdo encontrados no momento da investigacdo, com o intuito de
analisar todos os atores. Esses dados, representam a expressdo humana de todos
os envolvidos, por isso, quando é realizada uma pesquisa qualitativa, o principal
objetivo € analisar “em profundidade” através de entrevistas ou observagdes diretas,
0 que de fato acontece com o objeto estudado (KRIPKA; SHELLER; BONOTTO,
2015).

Assim, esta pesquisa, trata-se de uma pesquisa qualitativa, por estar relacionada
aos fenbmenos que acontecem no interior de um determinado setor da organizacao.
Para isso, os dados coletados estdo relacionados a informacfes advindas de

interpretagdes coletadas por meio de entrevista e observagao direta.
3.1.2 QUANTOS AOS FINS

Esta pesquisa trata-se de uma pesquisa exploratoria que, por sua vez, traz, além de
embasamentos, a possibilidade de verificar na pratica o que de fato acontece no
local estudado. O intuito desse tipo de pesquisa € inserir 0 pesquisador no local de
estudo, de maneira que este se familiarize com os problemas que estdo sendo
apresentados para poder levantar hipoteses reais sobre os motivos ou causas das
adversidades encontradas (NASCIMENTO, 2016).

Segundo Domingues (2018), para a elaboracdo de uma pesquisa exploratéria se faz
necessario definir um problema, sendo seu principal objetivo prover critérios e meios
para que haja a compreenséo, isto é, uma pesquisa exploratéria tem como base

investigar.

Dentro dessa vertente, este trabalho, trata-se de uma pesquisa exploratoria por
encontrar um determinado problema e analisa-lo com certa profundidade, buscando
compreender como um determinado fendmeno acontece. Busca-se investigar como

0 setor de operacdes atualiza a carteira de clientes.
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3.1.3 QUANTOS AOS MEIOS

Com relacdo aos meios, trata-se de uma pesquisa que se utiliza de entrevistas com
colaboradores e gestores para conhecer como acontece de fato, os procedimentos
laborais do dia a dia. Diante disto, pode-se afirmar que, para se obter esses dados
dentro de um estudo de caso, séo utilizadas variadas técnicas a fim de chegar a um
resultado satisfatorio (NASCIMENTO, 2014).

Para Gaskel (2014) os meios mais utilizados em pesquisas qualitativas sao as
entrevistas e observacoes diretas, sendo consideradas metodologias utilizadas para

conseguir gerar dados e contribuir com os resultados.

Dessa forma, foi utilizada a entrevista como meio de coleta de dados, voltada para o
setor de operagcbes e todos o0s envolvidos. As entrevistas serviram para

compreender como ocorre 0 processo de registro e controle da carteira de clientes.
3.2 CARACTERIZAQOES DA EMPRESA

A empresa Unipet Manaus esta localizada no Rio Jutai, 39, Bairro Vieiralves, CEP:
69053-020. Foi inaugurada no ano de 2008 e possui, atualmente, cerca de 03
colaboradores que estédo distribuidos entre atendentes, tosador e Diretor. A estrutura

fisica € composta por 1.245 m?2.

No inicio de 2020, a empresa passou por um momento fragil, pois devido a
pandemia as aulas tiveram de ser suspensas e 0s servi¢os voltados ao banho e tosa
passaram por momentos de suspensdo, devido ao contato das pessoas, ao

protocolo de distanciamento e quarentena.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Inicialmente, foi realizado um Diagnéstico Organizacional na empresa Unipet
Manaus, a fim de verificar os pontos mais criticos apresentados dentro da

organizacédo. O gréafico 01 apresenta os resultados obtidos na analise inicial:

Gréfico 1 — Desempenho por area funcional da empresa Unipet Manaus

51 c c

49 48 48
48 47

4,7
4.6 45
45
4.4
43
4,2

Marketing Recursos Logistica Administracao Financas Operacoes
Humanos

m Marketing Recursos Humanos Logistica ™ Administracdo Financas ™ Operacodes

Fonte: Elaborado pelos autores com base na coleta de dados in loco, 2021.

Por meio do grafico acima, nota-se que a empresa possui o setor de marketing e
recursos humanos como as areas de melhores desempenhos. Outras partes da
empresa, apresentam desempenho mediano, tais como: a administracdo e o setor
de financas. Entretanto, a area mais critica € a operacional. Como pode-se observar

no Quadro 01, abaixo:

Quadro 1 — Operacbes

Fatores Criticos 5 43 21
1 A empresa esta conseguindo atender todos os clientes? X
2 Os cursos profissionalizantes ofertados atendem as X

demandas locais?
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3 A empresa esta preparada para expandir para 0s novos X

negocios?
4  Alocalizacao atual da empresa é estratégica? X
A empresa possui software de CRM para administrar a X

carteira de clientes?
6 Realiza-se periodicamente manutencao nos X
equipamentos oferecidos nas aulas praticas?
7 As estratégias de vendas ajudam a potencializar a X
procura pelos cursos oferecidos?
8 A satisfacdo dos clientes reflete em vendas e na X
prospeccao de novos alunos?
9 A firma recebe investimento para mudanca da sua X
estrutura fisica?
10 A empresa possui sistema de armazenamento de dados X

em nuvem para dados do cliente?

TOTAL 35 03 0 2
MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 4 0 03 0 072
DESEMPENHO DA AREA (5) 4,5

Fonte: Elaborado pelos autores com base na coleta de dados in loco, 2021.

O guadro acima, evidencia o setor operacional como a principal area que atende os
clientes e possui o poder de fideliza-los ou descarta-los, pois é ela que esta na linha
de frente, executando os servi¢cos e mantendo contato direto com o publico-alvo. Por
meio da andlise realizada, constatou-se que a empresa ndo possuia tecnologia
capaz de administrar a carteira de clientes, como o software CRM. Dessa forma, o
problema da pesquisa consiste em responder: como a implementacéo da ferramenta
CRM pode facilitar o registro e manter atualizada a carteira de clientes a fim de

alcancar os objetivos pré-estabelecidos pela empresa?
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4.1 PLANEJAMENTO DE ACOES

O plano de ag¢6es, denominado também de 5W2H, contribui na organizagcdo e no
desenvolvimento das atividades a serem alcancadas, com o intuito de conseguir

resultados a curto prazo dentro de uma organizacao.

Essa ferramenta de qualidade permite que as etapas voltadas para melhorias dentro
de um determinado setor possam ser realizadas conforme o esperado. Por isso, se
torna necessario o planejamento, utilizando-se do plano de ac¢des, para alavancar os
processos internos e contribuir com o desempenho dos envolvidos (BALLESTERO-
ALVAREZ, 2012).

Quadro 2 — Acbes interventivas

Acdes Interventivas Cronologia  Duracéo Custo
01 Aquisicdo de licenca CRM RD Setembro/ 1dia R$
STATION em nuvem 49,00/més
2021
02 Treinamento para registro e Outubro/ 2 dias R$ 1.500,00
administracdo da carteira de
clientes utilizando o CRM em 2021
nuvem.
03 Criacdo do Manual de fluxo de Novembro/ 1 dia R$
cadastro e registro de clientes 200,00/més
2021

para consultas posteriores dos
colaboradores
04 Implementacdo da base de dados Permanente Indeterminado R$

dos clientes 300,00/més
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TOTAL R$ 2.900,00
Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

O quadro acima demonstra as a¢fes interventivas propostas para a resolucado do
problema identificado, visando o desenvolvimento de novos processos que antes
ndo eram praticados e contribuiam com a falta de informacdo e de estratégias
importantes para a fidelizagdo de novos clientes, bem como o desenvolvimento de

promocdes e de relacionamento entre empresa e cliente.
4.1.1 AQUISIC;AO DE LICENCA CRM RD STATION

De acordo com os dados encontrados na empresa, constatou-se que, para ser
aplicado um melhor controle da carteira de clientes, faz-se necessério a aquisicao da
licenca do CRM RD Station, uma ferramenta online que possibilita a realizacdo de
atualizacdes fora do ambiente organizacional fisico da empresa. Esse sistema
remoto, também, pode ser acessado através de aplicativo por outros dispositivos por
gerentes ou pelo proprietario da empresa. Por isso, faz-se necessario que exista um
planejamento para a aquisicdo a fim de que esta possa corresponder as reais

necessidades da organizacao.
Quadro 3 - 5W2H — Aquisicdo da licenca do programa em nuvem

Aquisicao de licenca CRM RD Station

O que ? Aquisicao de licenca do CRM RD Station

Por qué? Para cadastrar e atualizar carteira de clientes

Onde? Na empresa Unipet Manaus

Quando? Primeira semana de setembro/2021

Quem?  Setor de operagoes

Como? Mediante reunido com todos os colaboradores para apresentar o

programa mais adequado e suas facilidades. Logo em seguida, realizar
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0 cadastro da empresa na plataforma online para a liberacdo da licenca
com login e senha.
Quanto? R$ 49,00 por més.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

Conforme o quadro 3, foi estabelecido o plano de acdo para a etapa de aquisi¢éo da
licenca, que ocorreu na primeira semana de setembro/2021. O setor de operacdes
sera o departamento responsavel em obter a licenca. Para isso, sera realizada uma
reunido com os colaboradores do setor a fim de que consigam compreender como
irA funcionar essa ferramenta e as facilidades na realizacdo de cadastro e a

administracdo da carteira de clientes.

Com isso, espera-se que todos os clientes possam ser cadastrados, a carteira possa

ser gerada e futuramente convertida em clientes fidelizados.

4.1.2 TREINAMENTO PARA REGISTRO E ADMINISTRACAO DA
CARTEIRA DE CLIENTES UTILIZANDO O CRM EM NUVEM

O treinamento possibilita que os colaboradores possam aprender como inserir
informacBes na plataforma e, assim, continuar com o fluxo interno relacionado a
carteira dos clientes. Enfatiza-se que a realizacdo do treinamento com o0s
colaboradores apresenta-se como uma forma eficaz de utilizar a ferramenta CRM
RD Station e permite com que eles possam conhecer o desempenho da plataforma,
além de saber quais os dados necessarios para preencher o cadastro dos clientes e
0s potenciais recursos que o CRM RD Station pode oferecer para gerar contato com
os clientes da empresa. Esse treinamento contribui, também, para a criacdo de
fluxos de atividades que passardo a ser aplicadas diariamente no setor de
operacOes, gerando informacdes importantes para serem fixadas inclusive no

manual.
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Quadro 4 — 5W2H — Treinamento para registro e administracdo da carteira de

clientes

Treinamento para registro e administracéo da carteira de clientes

O que ? Treinamento dos colaboradores com a ferramenta CRM RD Station

Por qué? Para que os colaboradores aprendam como registrar e atualizar a
carteira de clientes diariamente.

Onde? No setor de operacdes da Unipet Manaus

Quando? Na primeira semana de Outubro/2021

Quem?  Os colaboradores de operactes da Unipet Manaus

Como?  Através de reunido para mostrar como serdo inseridas as informacfes
na plataforma e como utilizar esses dados para gerar fidelizacdo de
clientes. Apés o cadastramento os colaboradores atualizam todos os
contatos que j& sdo pré-existentes, passando para o0 CRM RD Station
todos os contatos que a empresa tinha registrado em outros meios,
realizando assim a atualizacdo desses dados na nova plataforma de
carteira de clientes.

Quanto? R$ 1.500,00.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

Conforme o quadro 4, foram desenvolvidas as etapas de plano de acdo para ser
realizado o treinamento, que por sua vez deve ocorrer na primeira semana de
outubro/2021, tendo como foco o setor de operagcdes da empresa. Com o
treinamento, os colaboradores conseguiram inserir os dados dos clientes e criar
carteira para a empresa fidelizar ou manter contato, podendo gerar relacionamentos
gue proporcionem rendimentos continuos para o negdcio. Espera-se que, ao final
desse treinamento, o0 setor seja capacitado para controlar a carteira dos clientes e

ampliar o relacionamento com os potenciais consumidores.
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4.1.3 CRIACAO DO MANUAL DE FLUXO DE CADASTRO E
REGISTRO DE CLIENTES PARA CONSULTAS POSTERIORES

Para que a empresa nao perca as informacdes relacionadas a manipulacdo da

plataforma CRM RD Station, se torna necessario a criagdo do manual que permita

aos colaboradores, recém integrados e aos veteranos, acesso ao fluxo de processos

realizados na plataforma, para inserir os dados e atualizar os que ja existem

Quadro 5 — 5W2H — Criagédo do Manual de Fluxo de cadastro e registro de clientes

Criacdo do Manual de Fluxo de cadastro e registro de clientes

O que ?

Por qué?

Onde?

Quando?

Quem?

Como?

Quanto?

Elaboragédo do Manual com todas as principais atividades realizadas no
treinamento para fixacdo de informacoes.

Para ajudar os colaboradores novatos e auxiliar em dudvidas aos
colaboradores antigos, relacionado ao cadastro e aos recursos que
podem ser utilizados pelo CRM RD Station.

No setor de operacfes da Unipet Manaus

Ultima semana de novembro/2021.

Todos os colaboradores do setor de operac¢des ou atendimento.

Durante o treinamento serdo pontuados 0s principais processos a serem
realizados no dia a dia, utilizando a ferramenta CRM RD Station. Esses
principais processos serdo repassados para o Manual em PDF, sendo
arquivado no computador do setor e também impresso para consultas
posteriores.

R$ 200,00

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

Conforme o quadro 5, foi apresentado o plano de acdo para a criagdo do manual

voltado para o fluxo das atividades a serem realizadas na plataforma CRM RD

Station. O manual seréa desenvolvido na Ultima semana de novembro/2021. Assim,
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o departamento de operacfes ficard responsavel em manter conservadas as
informacOes deste para que possam ser compartilhadas a novos colaboradores
integrados a empresa ou para tirar davidas relacionadas a plataforma CRM RD
Station. Espera-se que, ao término da elaboracdo do Manual, as informacdes se
tornem disponiveis a todos que tiverem interesse de manipular a ferramenta,

melhorando os processos internos do setor.
4.1.4 IMPLEMENTAC}AO DA BASE DE DADOS DOS CLIENTES

Com base na pesquisa realizada na empresa, percebe-se que a implementacdo de
uma base de dados é fundamental para manter a carteira de clientes ativa com
informacdes verdadeiras e corretas. Tao importante quanto cadastrar, a atualizacéo
das informacdes é relevante para que o contato com a empresa ndo seja perdido.
Por isso, os colaboradores precisam compreender que as informagdes precisam ser
renovadas, sendo a base de dados implementada de forma continua para permitir o

alcance dos resultados perante o publico-alvo.
Quadro 6 — 5W2H — Implementacéo da Base de dados dos clientes

Implementacao da Base de dados dos clientes

O que ? Implementacdo da Base de dados do setor de operagdes e atendimento
da empresa Unipet Manaus

Por qué? Para que possa manter a carteira de clientes atualizada.

Onde? Setor de operagdes Unipet Manaus

Quando? Primeira semana de setembro/2021.

Quem?  Colaboradores do setor de operacdes/atendimento.

Como?  Através de atualizacdo de base de dados.

Quanto? R$ 300,00 por més.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.
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Conforme o quadro 6, foram desenvolvidas atividades voltadas para a
implementacdo da base de dados dos clientes. Essa atividade devera ser realizada
de forma permanente dentro do setor de operacdes, sendo os colaboradores
responsaveis por implementar os dados e atualiza-los. Espera-se que a empresa
possa manter, depois desse processo de implementagdo inicial, os dados
atualizados para que se possa inclui-los dentro de programas ou torna-los bem

informados com relacdo as promog¢des que possam surgir.
5. CONSIDERAC;@ES FINAIS

Diante do exposto, considera-se que o CRM é uma ferramenta que possibilita o
registro, o controle da cartilha de clientes e facilita a manutencdo de todas as
informacBes necessarias de forma atualizada. Através das visitas realizadas na
empresa Unipet Manaus, foi possivel propor um plano de acédo para implementar a
ferramenta no setor operacional, identificado como sendo o mais critico na

organizacao.

A pesquisa conseguiu alcancar os objetivos estabelecidos ao oferecer uma sugestéo
de melhoria para o registro e controle de carteira de clientes através da ferramenta
CRM, que por sua vez possui funcionalidades que otimizam o dia a dia do contato e

prospeccao de clientes, ampliando o relacionamento entre ambas as partes.

Respondendo a questdo norteadora: como a implementacdo da ferramenta CRM
pode facilitar o registro e manter atualizada a carteira de clientes a fim de alcancar
0S objetivos pré-estabelecidos pela empresa? Através da implementacdo do CRM
na empresa pesquisada, haverd maior facilidade no registro e controle da carteira de
clientes, por meio da automatizacdo das informacdes geradas. Essas informacoes,
por sua vez, irdo permanecer em um banco de dados integrado a ferramenta,
gerando graficos importantes para o conhecimento, entendimento das necessidades

e interesses de cada cliente.
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Com isso, os resultados obtidos evidenciaram que com a ferramenta CRM, a
empresa Unipet Manaus, conseguird ter conhecimento dos clientes fixos, seus
perfis, gostos em comum e diferenciais, podendo, inclusive, desenvolver promocdes
ou pacote de servicos destinados a um determinado publico, gerando exclusividade
ou atendimento personalizado. Desse modo, pode-se considerar que o uso do CRM
de forma adequada amplia a quantidade de clientes da organizacéo, confirmando-se
as hipoteses levantadas que esta ferramenta auxilia no controle da carteira de

clientes.

Com base nos resultados alcancados, pode-se concluir que a ferramenta CRM
permite a empresa gerar, além de relacionamento com os clientes, estratégias
importantes para o aumento dos alunos dentro da instituicdo. Assim, é possivel, de
forma mais dinamica, o conhecimento de dados importantes para planejamento de
acOes, estratégias de vendas, criacdo de planos e promocdes voltados para 0s
perfis tracados dentro das estatisticas geradas pela plataforma. Recomenda-se
pesquisas futuras e avancadas voltadas para as estratégias de como utilizar a
ferramenta CRM em nuvem de maneira que amplie a quantidade de alunos em uma

instituicdo de qualificacdo profissional.
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