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Introducéo

Para competir no cenéario atual, ndo basta oferpemiutos e servicos com mais
qualidade e preco menor. Também é preciso conbememsumidor, ser capaz de satisfazé-lo
e nao perdé-lo logo a seguir para a concorréncmotiras palavras, se faz necessario saber
criar e gerenciar o relacionamento com o clientéodea a gerar valor para a companhia. A
grande questéo €é: como fazer isso?

Uma das respostas possiveis € partir para o usoCukiomer Relationship
Management (CRM) que, em Portugués, significa Gimerento da Relacdo com o Cliente.
CRM é um sistema integrado de gestéo da interag&ooccliente, ou seja, conhecer a fundo
todas as necessidades e comportamentos dos climeexiando assim a relacdo da empresa
com o cliente.

O CRM busca auxiliar as organizacfes a conquistssipeis clientes e a fidelizar os
atuais, sempre tendo em mente alcancar a satidfatgdigoor intermédio do entendimento das
suas necessidades e expectativas, e possuindiadas, tracar estratégias de mercado a nivel
de maximizar suas vendas.

Mas toda a aplicacdo de CRM, sé seria possivelvedrala tecnologia, com
ferramentas voltadas para armazenar, organizariae as estratégias necessarias para
satisfazer o cliente. Assim, as ferramentas de Qfdvimitem que se tenha controle e
conhecimento de todas as suas informacdes de manéxgrada, principalmente com o
acompanhamento e registro de todas as interacdesacempresa, que ficam disponiveis a
todos os setores que necessitem dessa informacao.

Portanto, este projeto busca mostrar alguns carscbésicos sobre o CRM colocando
assim a exposicdo de um problema juntamente depsssivel solucdo. Também ha a
justificativa em se trabalhar com tal tema, os thlge a se alcancar ao término, os métodos
para o desenvolvimento do trabalho e por fim utha@goama especificando os passos que

foram e serdo tomados.



Levantamento da Literatura

A literatura necessaria para o desenvolvimentcedesbalho sera constituida de livros
que tratam sobre Marketing de Relacionamento, iggm de programacao, banco de dados,
inteligéncia artificial e também especifico do tefiambém pretende-se buscar conteddo em
matérias de revistas, sites e féruns na Internat.fimy, como apoio outros trabalhos de

conclusao semelhantes ao tema a ser tratado.



Problema

Muitas empresas seguem com suas campanhas de ingarfetadas no produto,
criando assim produtos especificos para determintiylos de publico, relevando faixa etéria,
sexo, perfil e outros. Nesse modelo espera-se og@stas pessoas de um determinado
seguimento tenham as mesmas necessidades e camguds, por exemplo criar um
produto para homens na faixa dos 25 a 30 anosgeertodos que estdo nesta faixa possuem
as mesmas necessidades ou comportamentos? Adestirquestio surge a pratica inicial do
CRM (acrbnimo de Customer Relationship Management, seja, Gerenciamento do
Relacionamento com o Cliente), que € especialiradadentificar necessidades diferenciadas
de clientes. Entdo com o CRM, o foco se deslocprdduto para o cliente, adotando assim
iniciativas de retencéo dos clientes tradicionaite €onquista de novos, e para isso trabalha-
se arduamente desenvolvendo estratégias parardéiinripds dia o que realmente cada um
dos clientes, individualmente, gostam e consomeimpbssivel criar um modelo genérico de
CRM, pois em cada ramo € diferente a maneira coenajgliente deve ser tratado. Por
exemplo, em uma concessionaria o cliente leva merak anos para trocar de carro, mas
mesmo assim é possivel identificar o que maisa atn se tratando de carro e com isso saber
ofertar ou mesmo manter o cliente informado dogdarentos e de possiveis hovas compras
gue ele venha a realizar. J& em um restaurant;sumo € mais frequente, sendo assim mais
facil e constante a identificacdo dos gostos dent#i. Esses dois exemplos ilustram bem a
idéia de que, para cada seguimento deve-se passtuatégias diferentes de aplicacdo de
CRM, sem contar que em ambos 0s casos 0 numerdietites e de negocios é grande,
necessitando assim analisar caso a caso paradrali@nte como Unico. Portanto, devido ao
grande volume de negdciamimo gerenciar essa relacdo com o cliente organizintodos
seus dados e transformando-os em informacfes quermp@am a empresa tracar

estratégias de vendas e produtos que sejam adequads necessidades de cada cliente?



Hipotese

Gerenciar o relacionamento com o cliente a fimmdté-lo e também conquistar
novos clientes se torna dificil no dia a dia. Nd@mata somente o vendedor, por exemplo, que
possui contato direto com o cliente, manter condegtos sobre alguns clientes e usar desses
dados em sua abordagem. E necessario que hajaoleta € organizacio desses dados para
que todos, mas principalmente o setor de markgtsga trabalhar com a pratica do CRM,
conhecendo de fato todos os gostos e necessidadedientes determinando assim acgdes
para fortalecer esse relacionamento e obter, par dessa estratégia, maiores lucros.

Dificilmente o CRM existiria sem o uso da tecnokgPortanto, uma maneira de
armazenar e organizar os dados € através da cragéibizacdo de um software projetado
para trabalhar com a pratica do CRM em um deteis@guimento. Utilizando entdo uma
ferramenta, é possivel que ela faca uso da gramsi®#idade de dados sobre um cliente para
tracar as estratégias necessarias para que acor@El dentro da empresa.

Mas nado basta apenas armazenar os dados sobiertesglé necessario saber o que
fazer com estes dados. Primeiramente, é possiabkae diversas consultas no sistema,
trazendo resultados Uteis para a empresa. E maertiamte que isso, € utilizar alguns
conceitos de inteligéncia artificial possibilitandtssim, a partir dos dados, construir
informac&o e conhecimento sobre um determinadmtelie€Se for alcancado este nivel de
exposicdo de informacao sobre um cliente, ja sei@deas fases do CRM completadas.

Toda esta idéia sobre a utilizacdo de uma ferraanerdto é nada sem uma politica
dentro da empresa de consciéncia em realizar esfpara alimentar e manter os dados sobre
os clientes no banco de dados. Desde o inicio,x@etor de marketing, e em seguida com
todos os outros setores, deve-se entdo mudariplsiaade trabalho, essa voltada para o uso
constante do CRM.

Enfim, a idéia principal é conscientizar toda a esea a aplicar o CRM, fazendo uso
de uma ferramenta que auxilie no armazenamentadiescpara que esses mais tarde possam

ser usados de maneira estratégica pela empresa.



Justificativa

Todas as empresas buscam lucro, esse provenienteormsumo dos clientes.
Aumentando assim o conhecimento sobre o clienteeéaocionamento com ele, é possivel ter
um aumento do volume de vendas de produtos e eenbgsta idéia, percebemos que o foco
de toda empresa deveria ser o cliente. Assim, eststbre atendimento ao cliente e
marketing de relacionamento, enriquecem o profisdigpelo motivo de se utilizar esse
mesmo conceito globalmente, em qualquer situagéoedeado.

Seguindo esse foco de personalizacdo do atendimsmtaliente, apresentar os
recursos do CRM por intermédio do uso de uma fesrdanas empresas, € importante por
trazer a oportunidade de dar inicio a um solidiesia para ter em méaos informacdes sobre os
clientes antes perdidas pela quantidade de negdicodia a dia, e dar inicio assim a
estratégias para maximizar vendas e sempre mastalientes como consumidores da
empresa. Na o6tica do aprendizado, elaborar o prdgetum software capaz de trabalhar com
CRM e também toda a implantacéo deste softwaregagiiversos conceitos importantes da
area da tecnologia da informagédo, como linguagempmbgramacdo, banco de dados,
inteligéncia artificial e engenharia de software.



Objetivos

As empresas possuem seus produtos e um grupmsiencimores. Porém atualmente a
grande quantidade de concorréncia exige que o iegossua caracteristicas diferenciadas
positivamente dos outros para que haja conquisesppiegco no mercado. Nesse diferencial ha
diversos recursos, principalmente na area de niagkejue podem ser aplicados visando
melhorias. Com isso, trazer o uso do CRM para detgruma empresa busca fazer com que
esta visualize grandes oportunidades de mercadgugaé voltado para satisfazer as reais
necessidades do cliente, que é tratado como URmwanto, além de ampliar as visdes da
empresa, o principal objetivo com a implantacacdCéRM, € a retencédo dos atuais clientes
juntamente da conquista de novos, e também a maeamaximizar os lucros através das
estratégias que podem ser obtidas com base nasagdes geradas por um software de

CRM.



Metodologia

Primeiramente, sera utilizado como fonte de pasgpara mais tarde constituir a parte
tedrica do trabalho, livros, artigos, revistastessgue envolvam os temas de atendimento ao
cliente, marketing de relacionamento e CRM. Comaepdo desenvolvimento teorico,
também sera feita a escolha de um segmento de doeorale a idéia do software seria
aplicada.

Em relacdo a ferramenta, a proxima etapa envolvengenharia de software,
desenvolvendo assim todos os projetos e anadlisesssdias para o desenvolvimento da
ferramenta de CRM com base no ramo escolhido eaégdsica.

Por fim, a parte de desenvolvimento do softwara sealizado com base em todo o
projeto e juntamente com ele serdo feitos testmsabises da viabilidade de implantacéo do

mesmo em campo real.



Cronograma

Atividades / Periodos ABR MAI| JUN Juy  AGCQ SE] ou
Levantamento da Literatura X
Desenvolvimento do Projeto X X
Desenvolvimento Tedrico X X X X X X
Engenharia de software X
Desenvolvimento Software X X X
Testes e Implantacdo X X
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