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RESUMO

O estudo faz parte do Estagio Supervisionado Il do curso de Ciéncias Contédbeis
da Universidade Regional Integrada do Alto Uruguai e das Missdes, campus Séo
Luiz Gonzaga, regidao das missdes, RS. O trabalho teve como objetivo geral
propor auditoria interna de processos da metodologia CRM, utilizada na empresa
Cambai. A metodologia do estudo foi: qualitativa, com revisédo bibliografica em
livros e publicacdes sobre o assunto; quantitativo com pesquisa pelo Google
Formularios aplicada aos gestores e representantes do setor comercial;
caracterizada como estudo de caso. Os resultados apontam que, com uma
auditoria interna € possivel analisar processos e auxiliar os membros da
Instituicdo a desincumbirem-se eficazmente de suas responsabilidades, por
meio de analises, avaliagbes, recomendacdes e informacbes relativas as
atividades examinadas. Conclui-se com o estudo que a capacidade de
orientacdo do processo de negdcio € muito importante para o sucesso do CRM
e para vantagem competitiva, assim a empresa conseguira atingir os objetivos e
avancar em seus processos estratégicos.

Palavras chave: Auditoria em Sistema. Auditoria Interna. Contabilidade. CRM.

RESUMEN

El estudio forma parte de la Préctica Supervisada Il de la carrera de Ciencias
Contables de la Universidad Regional Integrada de Alto Uruguay y Missoes,
campus Sao Luiz Gonzaga, regiéon de Missdes, RS. El objetivo general del
trabajo fue proponer una auditoria interna de los procesos de la metodologia
CRM, utilizada en la empresa Cambai. La metodologia del estudio fue:
cualitativa, con revision bibliogréfica de libros y publicaciones sobre el tema;
cuantitativa con investigacion mediante Google Forms aplicada a directivos y
representantes del sector comercial; caracterizado como un estudio de caso. Los
resultados indican que, con una auditoria interna, es posible analizar procesos y
ayudar a los miembros de la Institucion a desempefiar eficazmente sus
responsabilidades, a través de analisis, evaluaciones, recomendaciones e
informacion relacionada con las actividades examinadas. El estudio concluye
gue la capacidad de guiar el proceso de negocio es muy importante para el éxito
del CRM y para la ventaja competitiva, asi la empresa podra alcanzar sus
objetivos y avanzar en sus procesos estratégicos.
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1 INTRODUCAO

O estudo objetivou analisar o uso da ferramenta CRM implantada, com
uma proposta de auditoria interna, de modo que a empresa Cambai Industria de
Sementes LTDA possa obter os resultados eficazes e desenvolver a estratégia

como vantagem competitiva.

O CRM (Customer Relationship Management) 2 pode trazer as empresas
uma diferenciacdo competitiva, pois tem como principio a adogéo de estratégias
diferenciadas de negdcios, com foco no gerenciamento do cliente. E
essencialmente um termo para estratégias, metodologias e tecnologias, voltado

para uma organizacdo que tenha foco no cliente.

O ponto principal do CRM, é a possibilidade de gerir todas as informacdes
nos diversos pontos de contato com o cliente e té-las facilmente acessiveis para
usa-las a fim de tornar o relacionamento com o cliente cada vez mais proveitoso
para todas as partes. A ferramenta CRM ent&o € mais que um processo de coleta
de dados com uma interpretacao inteligente que auxilie a empresa a vender os

produtos certos, no momento certo para seu publico.

O desenvolvimento do estudo foi uma proposta de auditoria interna de
CRM, implantada no inicio do ano 2023, estudo de caso na Cambai Industria de
Sementes LTDA, situada em S&o Luiz Gonzaga, no estado do Rio Grande do
Sul. A questéo articuladora de pesquisa foi: Existe 0 uso correto e adequado da
ferramenta Clover CRM e quais os beneficios alcancados com a implantacédo da

mesma?

A pesquisa teve contribuicdo e importancia para a empresa objeto do
estudo, que podera utilizar os resultados para a melhoria continua e implementar
as acOes propostas, se necessario, para o aperfeicoamento. Cada passo que a
Cambai avanca, € pensando no crescimento qualitativo do agronegocio

brasileiro. Para isso, a empresa investe constantemente em tecnologia de

3 CRM Customer Relationship Management. Traduc&o: Gest&o de relacionamento com o cliente.
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producéo, buscando uma semente com alto poder germinativo, vigor e excelente
sanidade. Porque aqui, assim como as sementes, tudo é sobre criar, crescer e

confiar.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste tdpico apresentam-se 0s assuntos relacionados ao tema da

pesquisa.

2.1 Contabilidade

A contabilidade é o instrumento que fornece o maximo de informacdes
Uteis para tomada de decisdes dentro e fora da empresa. Ela é muito antiga e
sempre existiu para auxiliar as pessoas a tomarem decisdes. Com o passar do
tempo, 0 governo comeca utilizar-se dela para arrecadar impostos e torna

obrigatodria para a maioria das empresas (MARION, 2014, p. 30).

A contabilidade segundo Ribeiro (2013, p. 2):

Contabilidade, como conjunto de conhecimentos historicamente
acumulados, dotados de universidades e objetividade, estruturados
com métodos, teorias e linguagens proéprias, revela-se como a ciéncia
do patriménio. A contabilidade, portanto, € uma ciéncia social que se
tem por objeto o patrimdnio das entidades econdmico-administrativas.
Seu objetivo principal é controlar o patriménio das entidades em
decorréncia de suas variacoes.

Nesse contexto, 0 homem observou que era preciso controlar, administrar
e preservar seus bens e que poderia, por meio desse controle, obter e identificar

se houve lucros. Foi por meio dessa necessidade que surgiu a contabilidade.

2.2 Auditoria

A auditoria € uma especializagdo contabil cujo objetivo e averiguar a
eficiéncia e eficacia do controle patrimonial, expressando sua opinido sobre

determinado dado.
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Conforme Attie (2011) o exame da auditoria engloba a verificacao
documental, os livros, e registros com caracteristicas controladoras, a obtencao
de evidéncias de informacdes de carater interno e externo que se relacionam
com o controle do patrimbnio e a exatiddo dos registros e as demonstracées
deles decorrestes. “A énfase que se da a cada situacdo depende de uma série
de decorréncias dos diferentes segmentos que compdem a organizagao”.

(ATTIE, 2011, p. 4). Afigura 2 abaixo demonstra a visdo da auditoria resumida.

Figura 1 - Vis&o da auditoria resumida
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Fonte: Adaptada de Attie (2011).

A figura 2, retrata uma visdo da auditoria em uma organizacdo. O mesmo

autor define o termo auditor.

O termo auditor segundo Attie (2011, p. 7):

A origem do termo auditor em portugués, muito embora perfeitamente
representado pela origem latina (aquele que ouve, o ouvinte), na
realidade provém da palavra inglesa to audit (examinar, ajustar,
corrigir, certificar). Segundo se tem noticias, a atividade de auditoria é
originaria da Inglaterra que, como dominadora dos mares e do
comércio em épocas passadas, teria iniciado a disseminagdo de
investimentos em diversos locais e paises, por consequéncia, 0 exame
dos investimentos mantidos naqueles locais.

O surgimento da auditoria esta relacionado com a necessidade de
confirmacéo de informacdes. Entdo, pode-se reiterar que a auditoria € ampla e

agrega, 0. examinar, ajustar, corrigir e certificar.
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2.3 Tipos de CRM

CRM foram divididos em diferentes tipos. Embora se possam encontrar
definicbes de muitos tipos de CRM, trés deles sdo mais comuns, e estes serao
abordados neste trabalho. Os trés principais tipos de CRM s&o: CRM Analitico,
CRM Colaborativo e CRM Operacional. A figura 3 abaixo demonstra a estrutura

dos trés tipos de CRM abordados aqui:

Figura 3 - CRM Operacional, CRM Analitico e CRM Corporativo

CRM Operacional CRM Analitico

i L3 L3 L g
. B e §

. v § D o
ég -' i g " ‘n” .

5 x 1

s 3 A
i ’

o

Interacdo com
o chente

CRM Colaborativo

Fonte: Adaptado de Application Delivery Strategies, Meta Group (2001).

v" CRM Operacional: volta-se principalmente para a criacdo e
manutencdo de canais de relacionamento com o cliente e nas
aplicacbes de tecnologia de informacéo. E mais focado em atuar
de maneira BackOffice, auxiliando no gerenciamento de pedidos,
producado e feedback, mas pode ter aplicacdo no front office por
meio da automatizacéo de vendas por meio de um sistema maével.

A otimizacdo do tempo de espera no atendimento ao cliente € o ponto
mais perceptivel desta abordagem.

v CRM Analitico: é responsavel pela analise de cenarios, graficos e
dados utilizados para conhecer os clientes e identificar suas
necessidades, podendo aplicar solugdes de maneira inteligente e
com embasamento. Tem por objetivo 0 uso de programas de
armazenamento e processamento de dados para obter uma visao

mais consistente de cada cliente.
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Atua também de maneira direta na segmentacao de clientes e na tomada
de decisBes relacionadas a campanhas de marketing, pois, através da andlise
de indicadores relacionados a eventos e campanhas anteriores, consegue tracar
e identificar o perfil do consumidor de terminado produto ou servico.

v CRM Corporativo: engloba todos os pontos de contato com o
cliente, visando disseminar informagbes obtidas pelo CRM
Analitico e pelo CRM Operacional, obtendo as necessidades e
perfis dos clientes através da colaboracao inteligente dos demais
servicos CRM.

Costuma ser utilizado para adquirir uma visdo mais ampla de mercado e

integrar um volume maior de informacfes ao bando de dados, em menos tempo.

2.4 Implantagédo do CRM

Para Madruga (2006), o primeiro passo para implantar CRM é rever o
planejamento estratégico, 0s processos, os indicadores, o perfil e a capacitacédo
das pessoas, entre outras medidas, para criar uma nova visdo da empresa
baseada no cliente.

Bretzke (2000) afirma que se deve evitar a tendéncia de tratar CRM como
tecnologia e recomenda que a empresa assuma a estratégia de CRM em quatro
etapas:

v Definicdo e planejamento do modelo de relacionamento: definicao
de como o cliente sera tratado, 0s eventos que gerardo resposta,
e em que tempo, e como o plano de comunicacdo devera ser
desenvolvido para construir o relacionamento e fazer a entrega de
valor proposta da estratégia competitiva da empresa. Essa etapa é
muito importante, uma vez que o redesenho dos processos e

customizacdes do software dependem dessa defini¢ao.

v Redesenho dos processos de atendimento do cliente: é o
levantamento e documentacdo dos processos de atendimento do
cliente, desde o pedido de uma visita, o atendimento telefonico, a
venda pelo telemarketing ou uma reclamacgao. Nessa etapa

também sdo levantados os recursos de Tecnologia de Informacgéo
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(TI) necessarios. O redesenho dos processos pode-se tornar
demorado e custoso, mas a empresa precisa passar por essa fase,
uma vez que 80% das falhas na implantacdo do CRM devem-se a

falta de planejamento.

Selecdo da solucao: a decisao pela solucdo de CRM passa pela
selecao do software, determinada pelo modelo de relacionamento.
O software, por sua vez, ira determinar qual € o melhor hardware

para compor essa solucgéao.

Implantacdo da tecnologia de CRM: técnicas, tecnologias e
processos sao implantados para materializar a estratégia de CRM.
A empresa deve assegurar que cada atividade relacionada com o
contato com o cliente seja incluida no data-base marketing e
realizado o acompanhamento até o final do ciclo do

relacionamento.

As quatro etapas da implantacdo citadas estao representadas na figura 4.

Definigao )
do modelo B A ) Selegio

relacionamento 4 i solucio

Figura 4 - Etapas da implantacéo da estratégia de CRM
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Fonte: Adaptado de Bretzke (2000)

As etapas mencionadas representam a estratégia que se deve colocar em

pratica em uma organizacdo para uma implantacdo adequada.
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3. METODOLOGIA

Neste item descreve-se a metodologia que foi utilizada para apoio ao
estudo, o qual contém a caracterizacao, bem como técnicas que foram utilizadas

para coleta, tabulagéo e andlise dos dados.

3.1 Quanto a abordagem

O método de abordagem que foi utilizado contribuiu com o problema da
pesquisa. No desenvolver deste estudo foram usadas as abordagens: dedutiva,

qualitativa e quantitativa, para que com estes meios alcancou-se os resultados.

Oliveira (2002) explica que o método dedutivo traz suas formas analiticas
e formais. O autor afirma que este método visa a tese, ou conclusao, sendo que

€ aquilo que se pretende provar.

Ao contrario da quantitativa, os métodos de abordagem qualitativos néo
dependem de dados estatisticos. Lovato (2013, p. 41) ainda afirma que ela é
utilizada para se ter mais conhecimento do fenbmeno estudado, bem como suas

particularidades de ciéncias sociais.

A abordagem qualitativa foi usada como ponte das informagdes obtidas
para as descricbes sobre elas, bem como para poder facilitar a andlise,
compreensao e classificacdo dos mesmos. Ela auxiliou nas questdes sobre o

ambiente interno da empresa.

A abordagem quantitativa esteve presente na quantificagdo dos dados

coletados na empresa.

O método quantitativo € muito utilizado no desenvolvimento das
pesquisas descritivas, na qual se procura descobrir e classificar a
relagdo entre variaveis, assim como na investigacao da relacdo de
casualidade entre os fendmenos: causa e efeito. (OLIVEIRA, 2002, p.
115).
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Essa abordagem esteve na elaboracdo e uso de tabelas para

demonstracdes de informacdes dos resultados obtidos.

3.2 Métodos de procedimento

Para o desenvolvimento do estudo foram utilizados os seguintes
procedimentos: pesquisa descritiva, pesquisa bibliografica, pesquisa

exploratdria, estudo de caso, pesquisa documental.

Este método procurou estabelecer correlagdes entre as variaveis através
de suas caracteristicas, utilizando técnicas padronizadas de coleta de dados

como: entrevistas, formularios, questionarios, teste e observacao.

Segundo Lovato (2013), a pesquisa descritiva se caracteriza pelo fato de
exigir a observacao dos fatos, analises e registros, ocasionando a interpretacao

e classificacdo das situacdes sem ocorrer interferéncia do investigante.

O estudo de caso é focado em analisar uma atividade com um todo, um
evento ou programa dando atengdo especial no conjunto dos fatos e nédo na

relacdo que elas possuem, diz Lovato (2013, p. 50).

Para Malheiros (2011), o estudo de caso pode ter seu inicio mediante uma
pergunta exploratdria onde se deseja ampliar os pensamentos a respeito de um
determinado assunto. O estudo de caso permitiu ter mais informacdes sobre a

empresa, de forma minuciosa, trouxe clareza sobre ela.
3.3Técnicas
Fachin (2003) vé a técnica de coleta de dados como um conjunto, de

esquemas, de procedimentos que os investigadores fazem uso no decorrer do

estudo.
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Consideram-se técnicas de pesquisa um conjunto de preceitos ou
processos de que se serve uma ciéncia; consiste também na
habilidade para usar esses preceitos ou normas, na obtencéo de seus
propositos. (LAKATOS e MARCONI, 2017, p.108)

Neste presente estudo foram usadas as técnicas de visita in loco,

pesquisa bibliogréafica e formulario.

3.4 Coleta dos dados

Os dados secundarios foram coletados no segundo semestre de 2023,
quando foi realizada a pesquisa bibliografica para dar sustentaculo ao estudo,
por meio de fontes como a biblioteca da URI, campos de S&o Luiz Gonzaga e
biblioteca digital, instalada no portal da URI, assim como foram consultados
portal de periédicos, artigos publicados em meio digital, através da internet.

Ja os dados primarios foram coletados no primeiro semestre de 2024, a
coleta dos dados iniciou-se no dia 30 de abril de 2024 e estendeu-se até o dia
06 de maio de 2024, sendo enviado o formulario via WhatsApp aos
respondentes. Foi possivel obter 70% do formulario respondido pelos
consultores e 83,33% do formulario dos administradores respondidos que
geraram dados para analise.

4. DESENVOLVIMENTO

Esse item contempla a analise e a discussdo dos resultados obtidos a
partir do desenvolvimento da pesquisa, sendo composto pela interpretacdo das
informacdes obtidas através da aplicacdo de formularios aos colaboradores e
gestores, estas apresentadas em formato de tabelas e graficos. Também, a
apresentacado da plataforma de gestdo CRM e, por fim a sugestdo de um
checklist para implementacéo de auditoria interna.

4.1 Plataforma de Gestdo CRM

Aliare Clover é a plataforma CRM implantada em 2023 na empresa
Cambai Industria de Sementes Ltda.
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O Clover CRM é uma plataforma de gestao comercial e relacionamento

com clientes, fruto de mais de 30 anos de experiéncia dedicada exclusivamente

ao agronegocio. Desenvolvido com investimentos em pesquisa e dedicagao para

a entrega de um produto inovador que solucione os desafios vividos pelas

empresas agricolas.

Segmentos atendidos:

Distribuidor de insumos;
Agroindustria;
Armazeéns gerais;
Cooperativas agricolas;
Lojas agropecuarias;

Outros segmentos.

Principais Funcionalidades

Gestao Operacional:

Planejamento e registro de visitas técnicas;
Planejamento de consultoria agronémica;
Campos demonstrativos de dados;

Consulta de preco e estoque;

Historico de atividades realizadas em campo;

Banco de dados com informacdes de clientes.

Gestdo de Carteira:

Segmentacéo de clientes;
Mapeamento de clientes potenciais;
Gerenciamento de metas;

Andlise de vendas por produto;
Analise de Customer Share;
Definicdo do pacote de produtos.

Gestao Estratégica:

Andlise de Marketshare;

Previsdo de vendas;

Mapeamento e gestao de oportunidades;
Historico de vendas;

Anélise do ciclo de vendas;
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. Vendas com Batrter;

. Proposta de crédito;

. Questionario de pds-venda;
. Abertura de chamados.

Clover Essencial:

. Configuracéo de periodo de safra;

. Manutencdo do cadastro de clientes;

. Registro de propriedades;

. Croqui da area de atuacéo;

. Localizacado em tempo real da equipe de vendas;
. Mapeamento da area de coleta de amostras;

. Mapeamento da area de ndo atuacao;

Os beneficios do Clover CRM para o negdcio:

Gestor Comercial: Através de modulos analiticos integrados para
construir suas estratégias com informac6es do campo atualizadas em tempo
real, o Clover CRM aumenta o nivel da gestao.

Consultor a Campo: Desde cadastros de clientes e registros de visitas até
lancamentos de pedidos e relatérios diretamente no campo.

O Clover CRM facilita o trabalho dos seus consultores a campo para
maximizar os resultados de cada atendimento.

Produtor Rural: Utilizando as funcionalidades do Clover CRM e as
estratégias para uma gestdo de clientes assertiva, sua empresa ganha um

diferencial de valor que garante sua vantagem sobre a concorréncia.

Tabela 1 - NUmero de referéncias usuarios Clover CRM

Usuérios Quantidade Representacao %
Diretor/Gestor 2 12,50%
Administrador 4 25%
Consultor 10 62,50%
Total de usuarios 16 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
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E possivel analisar que os usuarios apresentados na tabela 4,
representam respectivamente: 12,50% o diretor e gerente; 25% o0s
administradores e 62,50% os consultores. A seguir, a descricdo dos cargos:

» Diretor e Gestor: Corresponde aos responsaveis pelo controle e
planejamento da organizacdo, seu papel no CRM é mapear e
redesenhar processos, analisar procedimentos e desenvolver
planejamento estratégico de segmentacao de clientes. Identificar
clientes potenciais e estabelecer um estreitamento no
relacionamento possibilitando que ele passe a ser um cliente
efetivo.

» Administradores: Corresponde aos colaboradores do setor
administrativos da organizacdo, seu papel no CRM é gestéo e
monitoramento, prestam consultoria na implantacdo e
desenvolvimento do sistema e sdo o suporte aos consultores.

» Consultores: Corresponde aos representantes comerciais da
organizacdo, seu papel no CRM é cadastrar os dados de seus
clientes e analisar indicadores e desenvolver estudos sobre o
mercado, concorréncia, comportamento e segmentacdo de

clientes.

4.2 Apresentacédo dos dados e resultados

Para coleta dos dados e formacéo da analise foram desenvolvidos dois

formularios aos usudrios da ferramenta, conforme a metodologia do trabalho.

Os formulérios subdividiram-se em duas partes, um elaborado aos
respondentes consultores e, outro aos respondentes administradores. Os
consultores correspondem a 10 representantes comerciais e os administradores

correspondem a 4 administradores do sistema, 1 diretor e 1 gestor.
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Figura 5 - Customer Relations Management (CRM)

Preencher o grau de funcionalidade de 1 a 5 sobre o seu entendimento da ferramenta Customer Relations
Management (CRM). Sendo 1 muito importante, 5 ndo importante.

o1 M 02 03 o4 M 05
4
0 I
Analitico Colaborativo Estratégico Operacional Tatico

Fonte: resultado da pesquisa aplicada pelo Google Forms (2024)

A figura 5, demonstrou o grau de funcionalidade de 1 a 5 sobre o
entendimento da ferramenta Customer Relations Managemanet (CRM), as
respostas foram classificadas em multiplas respostas, com a percepc¢éo pessoal
dos respondentes sobre a funcionalidade dela. Assim, o grau de maior relevancia
foi a relacdo do CRM ser “Estratégico”, e a resposta de nao importante foi
elencado ao CRM néo ser importante no quesito “Tatico”. O item “Analitico”,

dividiu opinides, apresentando em 30% o grau de muito importante.

Figura 6 - Funcionalidade Customer Relations Management (CRM)
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Funcionalidade do CRM
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» 1 s
0%
Muito Importante Importante Eventualmente Asvezes N3o € importante
importante

M Analitico  ® Colaborativo ™ Estratégico Operacional ®Tatico

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

De acordo com a funcionalidade da ferramenta CRM, e o grau de
importancia, os respondentes afirmaram, de acordo com sua percepg¢ao, em
70% ser “Estratégico”, 40% ser “Colaborativo” e eventualmente ser

“Operacional’.

Figura 7 - Beneficios do sistema CRM

Marque os beneficios que o sistema de CRM fornece para vocé e para a sua organizagao?
7 respostas

Dados organizados e acessiveis 5(71,4%)
Facilita a segmentacao de clie... 5(71,4%)
Relatérios confiaveis 4 (57,1%)
Mais previsibilidade nas vendas 3 (42,9%)
Equipe mais independente e pr... 6 (85,7%)
Maior lucratividade 2 (28,6%)

Aumenta a retengéo de clientes 3 (42,9%)
Comunicagdo com o cliente ma... 5 (71,4%)

Melhor gestéo do tempo 3 (42,9%)

Processo de vendas mais reali... 6 (85,7%)

0 1 2 3 4 5 6

Fonte: resultado da pesquisa aplicada pelo Google Forms (2024)

Foram elencados 10 beneficios possiveis que o sistema CRM fornece
para o usuario e a organizagdo. Assim, os destaques dos respondentes, podem
ser observados na figura 7 , sendo: 85,7 respectivamente para a “Equipe mais

independente” e, “Processo de vendas”; ja 71,4% para “Dados organizados e
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acessiveis” e, “Facilitacdo a segmentagcdo de clientes”. Um beneficio pouco
vislumbrado foi o “Maior lucratividade”, com somente 28,6% das preferéncias

nas respostas.

Figura 8 - Coletas de informacdes e criacdo de conhecimentos que nao tinha

anteriormente sobre os clientes

0 sistema de CRM ajuda vocé a coletar informagdes e a criar conhecimento que vocé néo tinha

anteriormente sobre seus clientes?
7 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: resultado da pesquisa aplicada pelo Google Forms (2024)

Com o intuito de compreender se o0 sistema ja esta coletando informacdes
e conhecimentos que 0s representantes ndo tinham anteriormente, a pergunta
foi proposta. Os respondentes afirmaram em 71,4% que estdo coletando
informagdes que nédo tinha anteriormente e, em 28,6% n&o estdo usufruindo
desse beneficio.

O armazenamento de informagdes de clientes atuais e potenciais — nome,
endereco, numero de telefone etc., e suas atividades e pontos de contato com a
empresa, incluindo visitas a sites, ligacdes telefénicas, e-mails, entre outras

interacdes. Entretanto o CRM né&o é apenas uma lista de contatos elaborada: ele
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relne e integra dados valiosos para preparar e atualizar suas equipes com

informacdes pessoais dos clientes, historico e preferéncia de compras.

Figura 9 - Cruzamento das respostas sobre a finalidade do CRM

Finalidade dos Recursos do CRM para a Organizagao

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10% .
0% ] []
Estratégico Colaborativo Operacional Tatico

B Representantes Comercial M Gestores

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

A figura 9, demonstra que: para os Gestores, 0s recursos do CRM
apresentam uma finalidade melhor em nivel operacional. Ja, para o0s
representantes do setor comercial, indicaram o nivel estratégico para a finalidade
de um CRM. Assim, verificou-se que o0s nhiveis de atuacdo dos profissionais

dentro da empresa e a utilizacdo de dados do CRM, séao diferentes.

4.3 Sugestao de Checklist
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O CRM deve disponibilizar dados e informacdes sobre o cliente e os

problemas atuais que a empresa possa estar enfrentando, uma forma de verificar

€ utilizando modelo de checklist que sirva para orientar a execucao das

atividades e documentar os servicos realizados com mais confiabilidade.

Com isso estruturamos um modelo de sugestéo checklist para conferir se

a centralizacao e dados estdo ocorrendo conforme o exigido pela organizagéo:

Primeiro passo € conferir todas as funcionalidades do sistema, analisar se

estdo sendo utilizadas, e se atendem as necessidades na geracdo de

conhecimento do cliente, gerar relatérios mensais, com as informacdes abaixo:

O auditor deve adquirir um relatério detalhado sobre os usuérios:

Nome;

Funcéo;

Croqui da area atuacao;

Agendas e atendimentos;

Prospeccao de clientes no més;

Andlise de venda por produto;

Andlise de Customer Share;

Analise de Marketshare;

Mapeamento e gestao de oportunidades;
Historico de vendas;

Analise do ciclo de vendas;

Relatorio detalhado clientes:

Nome;

Cidades;

Registro de propriedades;
Segmentacoes;

Data de aniversario;
Pessoas de contatos;
Solicitagdes;

Questionario de pos-venda;

Manutenc¢des do cadastro do parceiro.
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Com essas informacdes a organizacdo e 0S gestores conseguiréo
trabalhar na prevencéo de erros, padronizacdo de dados, eficiéncia nas tarefas,
melhorando a produtividade, analisando se os funcionarios precisam de

treinamentos e dessa forma tomando decisdes mais claras.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Podemos observar as mudancas cada vez mais intensas e rapidas, com
ISSO as organizagdes nao podem continuar tratando os seus clientes da mesma
forma que no passado. Uma empresa que ndo atuar no foco de relacionamento
com cliente e agir de forma reativa em relacéo as tendéncias do mercado perdera
oportunidades que podem resultar em diferenciais competitivos e, assim,
perdera lugar no mercado. CRM é a sintese dessa mudanga: sair do mundo
orientado a produtos e entrar no mundo orientado a clientes.

Através das informacdes obtidas na pesquisa bibliografica realizada para
a fundamentacdo desse trabalho e, analisando as respostas obtidas no
formulario, é possivel observar que o sistema esta em processo de implantacéo,
com isso 0s usudrios precisam contribuir na insercdo de dados e a ferramenta
por ser um software adaptado, precisa melhorar para atender a realidade da
empresa, para as necessidades de criacdo e conhecimento dos clientes e assim

obter as informacdes corretas para as estratégias.

Com o cruzamento de alguns dados, pode-se perceber que, para 0s
gestores, os recursos do CRM apresentam uma finalidade melhor em nivel
operacional. J4, para os representantes do setor comercial, o nivel estratégico é
indicado como funcionalidade de um CRM. Assim, verificou-se que os niveis de
atuacao dos profissionais dentro da empresa e a utilizacdo de dados do CRM,
sao diferentes. Quanto maior o niumero de dados inseridos, mais estratégico se

tornara as informacgoes.
Os respondentes, indicaram que a capacidade de orientacdo do processo

de negd6cio € muito importante para o sucesso do CRM e para vantagem

competitiva. Sugere-se o aprimoramento e aplicabilidade de uma auditoria de
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CRM, a auditoria engloba a avaliagdo dos processos, operacdes, sistemas e
atividades gerenciais da organizacgao, verificando se a realizagcdo das funcdes
rotineiras estad em conformidade com os objetivos, normas e padrdes exigidos.

O estudo proporcionou obter dados reais da utilizacéo e eficacia da ferramenta.

A questédo articuladora de pesquisa foi investigar a existéncia do uso
correto e adequado da ferramenta Clover CRM e quais os beneficios alcancados
com a implantacdo dela. Ela foi respondida no decorrer da apresentacdo dos
dados, apontando a ferramenta ser estratégica e sua utilizagdo colabora com
dados assertivos para a competitividade da empresa no mercado atuante.

O objetivo dos sistemas de CRM é identificar, diferenciar, manter e
desenvolver seus melhores clientes e a tecnologia € o meio de implementar
estratégias para atingir esses objetivos. Porém, a tecnologia ndo constréi as

relacBes com os clientes. A empresa, através de seus funcionarios o faz.

Analisando os resultados obtidos podemos constatar que um tratamento
diferenciado aos seus clientes, a compreensdo de suas necessidades, 0
tratamento como parceiros, a satisfacdo de suas necessidades e o
reconhecimento de seu valor, podem trazer para a Cambai Sementes uma

vantagem competitiva com relagcdo aos seus concorrentes.

Com o CRM a Cambai, tem um melhor instrumento para desenvolver esta
estratégia de diferenciacdo, através da manutencgao constante de um banco de
dados com informacdes atualizadas a respeito das interacées com o seu publico,
tendo assertividade em campanhas, promoc¢Oes, contribuindo com o seu

relacionamento ao cliente.
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