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RESUMO

A cada dia que passa, a tecnologia estd sendo implantada dentro das empresas com maior
frequéncia e velocidade, isso acontece devido a necessidade constante de atualiza¢do dentro
de cada ambito empresarial. Nessa perspectiva, o trabalho tem como objetivo apresentar 0s
aspectos benéficos que a implantacdo de um CRM pode trazer para uma Instituicdo de Ensino
Superior (IES), a partir da analise minuciosa das ferramentas presentes dentro do sistema,
seguindo um projeto para realizar a implementacdo do mesmo e com base na comparagdo
entre dois processos seletivos de vestibular. A pesquisa concretizada teve como base a anélise
do sistema Bitrix24, além disso, também ocorreu uma pesquisa qualitativa com alguns
funcionarios da instituicdo, para poder compreender 0S processos que corroboram na
validacdo e na construcdo dos requisitos organizacionais e, assim, construir o processo de
desenvolvimento corporativo através do CRM. Verificou-se que o devido sistema testado é
realmente eficaz e superior as demais plataformas utilizadas anteriormente nos campos
administrativos e comerciais, pela razdo de uma grandiosa abertura de possibilidades
funcionais que facilitam e integram o acesso as informacdes de estudantes aos colaboradores.
A partir desses resultados podemos concluir que o Bitrix24 é um elemento interativo que
oportuniza aos usuarios o acesso a completude das informacbes necessarias para 0 bom
desenvolvimento das tarefas realizadas em prol dos alunos da instituicéo.

Palavras-chave: CRM. Clientes. Instituicdo. Marketing. Relacionamento. Sistema.
Tecnologia.
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ABSTRACT

With each passing day, technology is being deployed within companies with greater
frequency and speed, this is due to the constant need for updating within each business
environment. From this perspective, the paper aims to present the beneficial aspects that the
implementation of a CRM can bring to a Higher Education Institution (HEI), from the
thorough analysis of the tools present within the system, following a project to implement the
same and based on the comparison between two selective vestibular processes. The research
carried out was based on the Bitrix24 system analysis. In addition, there was also a qualitative
research with some employees of the institution, in order to understand the processes that
corroborate the validation and construction of organizational requirements and thus build the
development process. through CRM. It has been found that the tested system is really
effective and superior to other platforms previously used in the administrative and
commercial fields, due to the grand opening of functional possibilities that facilitate and
integrate the access to student information to employees. From these results we can conclude
that Bitrix24 is an interactive element that provides users with access to the completeness of
information necessary for the proper development of tasks performed for the students of the
institution.

Keywords: CRM. Customers. Institution. Marketing. Relationship. System. Technology.
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1. INTRODUCAO

O sistema educacional, assim como demais sistemas empresariais geram diariamente
uma gama de informacdes que demandam uma gestdo eficiente e dinamica, com o intuito de
centralizar e distribuir as informac@es existentes dentro de cada demanda da instituicdo. Para
isso existem diversas possibilidades que vém sendo criadas dentro de uma légica facilitadora
e objetiva. Um dos exemplos dessas alternativas € o CRM (Customer Relationship
Management), um sistema de gerenciamento online de dados que aproxima a instituicdo de
seu publico alvo e tem por objetivo trazer uma inovagdo ao meio gerencial de diversos tipos
de empresa, assim como em institui¢cdes de ensino superior.

No ambito educacional percebe-se que poucas Instituicbes de Ensino Superior (IES)
possuem um sistema de unificacdo de dados. Para esse ramo de mercado se torna cada dia
mais importante ter esse tipo de sistema, visto que a cada novo processo seletivo a instituicao
ganha novos alunos e, por sua vez, resultam em inumeros dados cadastrais que acabam
gerando um imenso volume informacional. Dados esses que vdo desde o nome completo dos
alunos, endereco fisico e online, telefone, etc. até memorandos académicos que devem ser
repassados aos professores. Todos esses dados gerados em um periodo médio de quatro anos
se reverte em “papel que ndo acaba mais”. Gerenciar todos esses dados em um s6 local nao
influi apenas nas dindmicas internas e administrativas, pois constréi uma facilidade na
comunicacdo entre colaboradores, instituicdo e alunos que consequentemente agrega valor e
estima entre ambos.

Para manter-se no mercado e estar ao nivel dos seus concorrentes, ou até mesmo
acima deles, requer competéncia competitiva, ou seja, ter dinamismo, percepcao e agilidade
dentro dos processos desenvolvidos nas organizagdes. A plataforma de gestdo de
relacionamento com o cliente (CRM), por exemplo, é uma tecnologia utilizada por empresas
que buscam aumentar, personalizar e redimensionar o relacionamento com seus clientes,
trazendo-os cada vez mais proximos da identidade da empresa e reafirmando seu valor. A
partir disto, percebe-se que poucas instituiches de ensino superior possuem esta forma de
relacionamento mais proximo de seus alunos, o que dificulta o gerenciamento de seus dados
em um soé local e consequentemente afasta o aluno da prépria instituicdo. Os dados muitas
vezes ainda se encontram apenas no papel, armazenados em caixas e mais caixas de arquivo,
gue a cada processo seletivo aumentam de tamanho, outros ja se estendem a alguns bancos de

dados que armazenam e organizam, algo que facilita a consulta, mas ainda ndo resolve o
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problema, ja que toda a filtragem acontece via codigos pré-determinados em um sistema
completamente estatico, e pior muitos ainda nem existem, pois possuem apenas a parte legal
consultiva de cada académico da instituicao.

Até hoje, muitas IES e até mesmo grandes empresas optam por utilizar uma
ferramenta mais barata, que momentaneamente “resolve”, porém fica sujeita constantemente a
erros simples e de cunho humano: as planilhas eletronicas feitas no “EXCEL”. Essas sdo
habitualmente usadas como alternativa de organizacdo, porém a probabilidade de que os
dados sejam perdidos ou alterados num “piscar de olhos” oferece riscos que nao tem
necessidade de serem assumidos, ja que qualquer colaborador tem a sua disposicdo toda a
rede de dados que compdem a distribuicdo de clientes, tarefas, metas, acOes e atividades
desenvolvidas pela empresa. Para resolver esse problema poder-se-ia ter uma planilha
eletrbnica online, mas dependeria da seguranca dos dados na nuvem, ou seja, de um servidor
externo a empresa.

Entretanto, existem CRMs que podem estar no servidor da IES e oferecer maior
seguranca aos dados, além de unifica-los em todos os setores como: setor comercial,
financeiro, académico, atendimento, outros. Nesse CRM todos os contatos e adendos de
alunos, desde ativos até egressos, estardo a disposi¢cdo de todos os colaboradores envolvidos
no processo, 0 que favorecerd o contato para que os futuros alunos possam ser melhor
conduzidos administrativamente, oferecendo e garantindo um servico de atendimento
personalizado de forma mais prética e simples.

Para a escolha da ferramenta de software a ser sugerida como solucdo, séo
consideradas algumas meétricas, presentes na literatura, tais como: valor, funcionalidades,
seguranca dos dados que serdo inseridos no sistema, entre outras caracteristicas; que de todo
modo servem para contribuir em nivel administrativo, com vistas a solucdo de problemas e o
destague na sua segmentacdo de mercado e atividades desenvolvidas.

J4 que ao ser atendido de forma adequada em um pré e pos-venda eficientes,
resolvendo problemas que possam ter ocorrido ap6s a aquisicdo de determinado servi¢o ou
produto, o cliente (potencial aluno) sente que ndo foi esquecido pela IES, aumentando ainda
mais sua satisfacdo e interesse. Sendo assim se torna um aliado, comentando sua satisfacdo
para outras pessoas que mais tarde certamente serdo potenciais clientes.

Nesse sentido, questiona-se: Quais as contribuigdes da implementacdo do CRM no
setor comercial da IES? A fim de responder essa problematica de pesquisa esse trabalho tem

por objetivos:
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Evidenciar as contribui¢cbes que a implantacdo de um CRM pode trazer para as

Instituicdes de Ensino Superior no setor comercial.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Buscar alternativas de servigos online que visam agregar mais valor na relagdo entre
cliente/aluno e instituicao;

b) Levantar informac6es técnicas que facilitam o uso da plataforma CRM no setor comercial
de uma IES;

c) Verificar as possibilidades de uso da plataforma CRM que potencialize os processos
adotados;

d) Evidenciar o avanco estratégico no setor comercial, com o uso da plataforma CRM.

3. JUSTIFICATIVA

A Gestdo de Relacionamento online com o Cliente é uma necessidade néo sé das IES,
mas de todas as empresas que tem um volume elevado de dados. Nesse sentido, surgiram
ferramentas e plataformas online que tém por objetivo manter uma relacdo mais proxima e
personalizada com o seu publico-alvo para poder oferecer uma vantagem competitiva
sustentavel & empresa.

Essa € uma preocupacdo do setor comercial da IES em que o autor desse trabalho é
diretor comercial. Verificou-se que poucas instituicdes particulares de ensino superior
possuem um gerenciamento de relacionamento com o aluno dentro da propria instituicdo, o
que pode indicar uma fragilidade na manutencéo e gestdo dos dados de seus alunos.

Atualmente, o0 mercado apresenta um cenario totalmente competitivo e para ter éxito
no setor comercial das IES privadas € necessario um esfor¢co de todos os envolvidos no
processo educacional. E indispensavel que a instituicio mantenha um relacionamento
proativo, positivo e relevante com os alunos. Na regra de negocio educacional, ha muitas IES

que ndo possuem ferramentas para 0 processo de monitoramento e acompanhamento
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permanente da evolugdo do desempenho dos alunos e um contato personalizado com eles, e
muitas delas ndo possuem nenhuma tecnologia para dedicar uma atencdo especial ao
estudante.

Nesse sentido, a utilizacdo de um software para criar e manter o relacionamento com o
seu publico-alvo é um fator importante e que mantém a empresa em posicdo competitiva no
mercado. Hoje, 0 CRM é considerado uma vantagem competitiva e até mesmo uma exigéncia
ou requisito de mercado. O CRM &, entdo, uma estratégia de negdcio que surgiu no
marketing, mas esta sempre ligado ao software. Ele permite administrar o relacionamento
com os clientes de maneira eficaz “cuidando” do mesmo, o tempo todo. Isto é realizado a
partir do acesso a informagfes necessarias, de forma a colocar a organizagdo em uma
vantagem competitiva diante da concorréncia.

O CRM abrange as seguintes areas: estratégia, pessoas, tecnologias e processo. Ele
proporciona uma solugdo para resolver conflitos internos do negécio como marketing, venda e
0 atendimento ao cliente. Portanto, exige um envolvimento da empresa como um todo,
criando uma estratégia voltada para o entendimento e a antecipacdo das necessidades de
clientes atuais e potenciais de uma organizacdo. A gestdo de relacionamento com o cliente é
essencial para todas as empresas, pois ela ndo é apenas uma ferramenta tecnoldgica, mas sim,
uma parte importante do negdcio, que se bem desenvolvida e aplicada, € possivel identificar
se 0 cliente estd sendo uma ameaca para 0 negOcio ou se ele esta trazendo novas
oportunidades.

Com o objetivo de analisar a implementacdo do CRM no setor comercial de uma IES
privada, do interior do Rio Grande do Sul, para conquistar novos clientes e fidelizar o aluno
atual, foi realizada uma pesquisa descritiva com abordagem qualitativa. A pesquisa qualitativa
é mais adequada a esse trabalho, tendo em vista que os dados sdo de dificil mensuracédo (GIL,
2002; LAKATOS, 1999). E uma pesquisa descritiva, pois busca relatar as contribuicbes da
implementacdo do CRM no setor comercial da IES pesquisada. Além disso, fez-se uma
pesquisa bibliografica em livros, sites, artigos, revistas, e-books e outros canais de informacéo
na busca de dados sobre o tema proposto.

O texto a seguir apresenta 0 embasamento tedrico, metodologia e resultados desse trabalho.

Por fim, as consideraces finais e referenciais séo apresentadas.
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4. ABORDAGEM TEORICA

4.1 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

A gestdo de relacionamento com o cliente chamada de Customer Relationship
Management (CRM), por exemplo, € uma tecnologia utilizada por empresas que hoje buscam
aumentar e personalizar o relacionamento com seus clientes, de modo a aproxima-los cada
vez mais da identidade da empresa e mostrando cada vez mais seu valor.

O CRM é o gerenciamento da relacdo com os clientes de forma organizada. Significa
processos distintos, destinados a diferentes tipos de pessoas, que possibilitam identificar os
perfis dos clientes que compram ou utilizam os servicos da organizacdo. Esse sistema de
gerenciamento € sustentado por trés pilares: pessoas, tecnologias e processos. O CRM é uma
das ferramentas de marketing, pois a partir dele séo divulgados os produtos/servigos. Uma vez
que as faculdades precisam atrair alunos, manté-los durante a graduagéo e consequentemente
fideliza-los para futuras pos-graduacdes, ou até mesmo novas graduacdes.

Segundo Bretzke (2000), é importante a implementacdo da estratégia de CRM para se
obter um diferencial competitivo a longo prazo dentro das organizacGes, tenham esses fins
lucrativos ou ndo. Entretanto, para que essa estratégia possa ter o beneficio esperado, é
necessario ter consciéncia de que ela modificara a forma de gestdo em toda a cadeia
hierarquica da empresa, onde todos precisam estar conscientes de que o enfoque principal sera
a forma de relacionamento com os clientes.

As informagOes referentes aos clientes devem estar sempre atualizadas, exatas e
disponiveis para serem recuperadas no exato momento do contato do cliente com a empresa,
podendo-se assim otimizar o processo de venda ou atendimento ao cliente, direcionando
assim, produtos e servicos ajustados perfeitamente a ele.

Essa forma de integragdo deve estar ligada com um objetivo principal dentro da
empresa, que € o cliente. Os administradores devem estar cientes que precisam fazer um
redesenho geral dos departamentos, principalmente o de vendas e marketing, 0s quais mantém
um contato mais proximo com o cliente. A empresa precisa sempre estar a disposicdo de
manter um novo tipo de relacionamento com o cliente suportado por processos mais ageis e
ainda selecionar uma tecnologia adequada. Sera uma nova fase na vida da empresa no que se
refere ao atendimento do cliente, que extrapola a pratica existente em qualidade, e a
possibilidade de aumentar a fidelidade do cliente e consequentemente a rentabilidade
(POSER, 2001).

Segundo Bretzke (2003), a implantacdo do CRM deve ser suportada por duas bases:
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° Processos de trabalho totalmente orientado para o cliente, nos quais se obtém os dados
dos clientes e que esses sdo compartilnados por toda a empresa, mantendo assim uma
igualdade de informacao.
° Os departamentos de marketing e vendas deverdo utilizar as informacdes dos clientes
para um melhor relacionamento, facilitando assim o alcance das metas em futuros projetos.

Atualmente, utilizar a estratégia de CRM é uma questdo de manutencdo da
competitividade, pois os clientes do nicho de mercado de atuacdo aumentam cada dia mais,
ndo bastando apenas um atendimento gentil. Os clientes desejam que seu contato seja feito
através de pessoas treinadas e habilitadas, que possam solucionar seus problemas brevemente.
Para isso, é necessario que ndo se faga apenas uma “informatizacdo das vendas” e sim a
adocdo da estratégia de CRM de uma forma eficaz, adicionando a estratégia e a tecnologia,
processos bem definidos para cada departamento da empresa e assim prestar o atendimento e
reconhecimento que o cliente deseja e espera (BRETZKE, 2003).

Segundo Bretzke (2003), a empresa deve estar sempre preparada para atender o cliente
no momento exato de seu contato, ou seja, € preciso sempre retornar imediatamente a
solicitacdo feita, ndo importando qual o canal escolhido. Apds esse retorno, é necessario
adicionar os dados do cliente na Base de Dados de Marketing (DBM), para que a empresa
possa ter uma comunicacdo atualizada. Além disso, a centralizacdo desses dados, permite
conhecer o perfil do cliente, assim como detectar as ameacas e oportunidades, como:

° Pedido de mais informac6es (oportunidade);
° Pedido em referéncia aos pre¢os do concorrente (ameaca);
° Reclamacéo (ameaca), entre outros;

A empresa deve estar preparada para o atendimento, reconhecimento, e cuidados

necessarios com estes clientes em tempo real, transformando esses dados em informacdes, as
quais disseminadas pela empresa possibilitam o tratamento de cada cliente de uma forma
Unica. Para que isso aconteca, € necessario uma integracdo e comprometimento entre todos 0s
integrantes da empresa.
Com a utilizacdo correta desse software, as empresas certamente irdo aumentar a rentabilidade
dos clientes atuais, além de prospectar futuros clientes e varias outras articulagdes. A
utilizacdo da Internet como canal de venda é facil e podera ser viabilizado por essa nova
estratégia, que acaba aproximando ainda mais os clientes (BRETZKE, 2000).

Considerando-se que, custa menos manter um cliente atual do que conquistar um
novo, manter clientes a longo prazo é o objetivo da utilizacdo do CRM. Clientes novos

atraidos por promocg6es podem significar um ganho momentaneo; sem um programa de
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relacionamento e fidelizacdo, esses clientes migrardo para as promocgOes da concorréncia;
bons precos atraem clientes, mas ndo os tornam frequentes. (SWIFT, 2014)

A chave do relacionamento ¢ a informacéo, por isso que conhecer o cliente é essencial
para a empresa. Administrar um grande volume de informacdes nao é tarefa facil, a utilizacéo
da TI (Tecnologia de Informac&o) para a formacao de bancos de dados, € um sistema de apoio
indispensavel para uma boa organizacdo, mas esta é apenas uma das bases para o
desenvolvimento do CRM. (SWIFT, 2014)

Newell (2006), diz em seu livro que o segredo do sucesso do CRM consiste em
identificar o que é que cria valor para os clientes e oferecer-lhes precisamente o que desejam.
Mas, como diferentes clientes tém diferentes conceitos de valor, h4 de se tentar identificar
segmentos de mercado com caracteristicas idénticas e conceitos semelhantes, para depois
realizar o marketing um para um.

Em termos de TI, CRM é um software que integra os médulos de automacéo de
vendas, telemarketing e televendas, geréncia de vendas, servico de atendimento e suporte ao
cliente e comércio eletrénico, possibilitando tracar estratégias de negdcios voltadas para o
entendimento e antecipacdo das necessidades dos clientes atuais e potenciais de uma empresa.
(SWIFT, 2014)

Além de oferecer qualidade e preco competitivo, as instituicdes precisam estabelecer
relacionamentos de longo tempo com os clientes, desde o inicio, até o final de uma graduacao.
O CRM proporciona a transformacdo dos clientes eventuais em clientes leais, baseando na
premissa de que custa cinco vezes mais barato manter os atuais clientes do que obter novos.

Desde que os clientes sejam os mais lucrativos para empresa.

4.2 O GERENCIAMENTO DO RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

O CRM de origem inglesa € definido conforme Lopes (2001), citado por Dornelas e
Xavier (2006), como um sistema de gerenciamento do relacionamento da organizacdo com o
cliente, “¢ uma estratégia que envolve tecnologia da informagdo, processos de negocio e
atitude empresarial que somam forcas para gerar diferencial competitivo com o meio de
relacionamento com o cliente” (p. 10).

Ele possui o objetivo de integrar varios processos, como por exemplo, produg&o,
distribuicdo, vendas e marketing, buscando a satisfacdo total do cliente, tratando-o com

dignidade, respeito e oferecendo os produtos adequados a ele.
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Segundo Galo Junior (s/d, p.7) “[...] estratégia de CRM ¢ concentrar os esforgos de
marketing aonde a empresa julga que o retorno sera maior”. Uma grande preocupacdo comum
a maioria dos gestores € ter certeza que determinados processos que envolvam seus clientes
ndo fiquem “parados nas gavetas” ou nas caixas de entrada de e-mails sem nenhum tipo de
controle e atualizag&o.

Hoje, o CRM ¢é considerado por alguns autores uma vantagem competitiva e, por
outros, uma exigéncia ou requisito de mercado. O CRM é, entdo, uma estratégia de negocio
que surgiu no marketing, mas estd sempre ligado ao software; ele permite administrar o
relacionamento com os clientes de maneira eficaz “cuidando” do mesmo, o tempo todo. Isto ¢
realizado a partir do acesso a informacdes necessarias, de forma a colocar a organizacdo em
uma vantagem competitiva diante da concorréncia.

Ele proporciona uma solucdo para resolver conflitos internos do nego6cio como
marketing, venda e o atendimento ao cliente. Portanto, exige um envolvimento da empresa
como um todo, pois envolve os processos organizacionais. Ele pode ser definido segundo
Greenberg (2001 apud BARRETO, 2007, p.62).

Uma estratégia de negdcios para selecionar e administrar os clientes, buscando
otimizar o valor em longo prazo. CRM requer uma filosofia e cultura empresarial
centradas no cliente para dar suporte aos processos eficazes de marketing, vendas e
servicos. Os aplicativos de CRM podem ajudar na eficaz gestdo de relagfes com os
clientes, desde que a organizacdo possua a lideranca, as estratégias e a cultura
correta (p. 62).

Conforme Barretto (2007, p.8-9) o CRM “surge como uma estratégia voltada para o
entendimento e a antecipacdo das necessidades de clientes atuais e potenciais de uma
organizacao”. A gestdo desse relacionamento com o cliente ¢ essencial para as empresas, pois
ela ndo é apenas uma ferramenta tecnoldgica, mas, sim, uma parte muito importante do
negécio se bem desenvolvida e aplicada, e com ela, é possivel identificar se o cliente esta
sendo uma ameagca para 0 negocio ou se ele esta trazendo novas oportunidades.

Galo Janior (s/d) afirma que o CRM contempla quatro niveis de clientes, o cliente de
maior valor, o de maior potencial, 0 migrante é aquele abaixo do zero. O cliente de maior
valor € aquele que mais compra (por isto deve-se manter um excelente relacionamento). O de
maior potencial € o que possui capacidade de consumir o produto/servigo oferecido por aquela
empresa, mas ainda compra no concorrente. Os migrantes séo clientes em que a empresa nao
sabe qual a capacidade dele e o quanto ele esta disposto a investir. E o cliente abaixo de zero é
aquele que déa prejuizo, ou seja, o valor real com as despesas € maior que o lucro.

Por isso, Stone, Machtynger e Woodcock (2002) afirmam que a gestdo de

relacionamento com o cliente é importante, pois buscar cliente, em geral, € muito mais
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cansativo e trabalhoso para as organizacdes do que manter uma clientela que ja existe. Eles
ainda dizem que os beneficios do CRM podem ser observados na parte contabil da empresa,
verificando os custos de aquisicdo de clientes, as mudancas no nimero de clientes, as
mudangas nas compras feitas por cada cliente. E aqueles autores ainda dizem que 0s

beneficios do CRM em geral podem estar em uma das seguintes areas:

Melhor retengdo e fidelidade do cliente, ele permanece mais tempo, compra mais e
com mais frequéncia, ou seja, maior valor em longo prazo. E/ou, maior lucratividade
dos clientes, ndo apenas porque cada um deles compra mais, mas também por causa
dos menores custos para recruta-los e da nao necessidade de recrutar um ndmero
grande de clientes para manter constante o volume de negdcios. E ainda o custo
reduzido de vendas, pois os clientes existentes, em geral, sdo mais responsivos
(STONE, MACHTYNGER e WOODCOCK, 2002, p. 25).

Conforme Swift (2001 apud BARRETO, 2007) o objetivo do CRM é aumentar as
oportunidades, melhorando o processo de comunicagao entre o cliente e a empresa, e com isso
fornece o produto e preco correto, ou seja, fornece por meio do canal e tempo certo a oferta
que melhor combina com o seu cliente.

Para a escolha de um CRM adequado, € necessario que haja uma unido entre
tecnologia, negdcio e cliente. Pois, possuir a tecnologia apropriada para fazer a analise correta
dos processos do negdcio, que envolve empresa e cliente, e assim orientar 0 que deve ser
construido para esse desenvolvimento, causa um diferencial dentro da empresa. O CRM
envolve a definicdo de quais produtos serdo vendidos para quais clientes e por meio de quais
canais. O foco deve ser as necessidades do cliente, a partir do conhecimento sobre ele.
Percebe-se, entdo, que o CRM engloba estes cinco pontos: estratégia, marketing de
relacionamento, tecnologia, processo e pessoas. E seguindo essa linha de raciocinio Barreto
(2007, p.15) define 0 CRM como sendo:

Estratégia de negocio, baseada no marketing de relacionamento e na infraestrutura
de tecnologia de informacdo. Todavia, reconhecendo-se a necessidade de
relacionamento personalizado com os clientes rentaveis (atuais e potenciais) e
ressaltando-se o papel das ferramentas de tecnologia, para concretizar a adocdo
dessa estratégia. Por fim, destaca-se 0 envolvimento dos processos e dos recursos
organizacionais, visto que eles compfem a empresa que adotara a estratégia do
CRM (p. 15).

A gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) pode ser subdividida em trés
categorias: operacional, analitica e colaborativa (BARRETTO, 2007; DORNELAS e
XAVIER, 2006). Elas precisam fornecer uma visdo Unica para 0 usuario, para que quando
este for falar diretamente com o cliente, ou quando o sistema for lancar alguma oferta online,
a organizacdo ofereca conforme o perfil do cliente e ndo cometa erros de oferecer produtos ou

servigos que ele ja possui. Com aquelas trés categorias € possivel identificar os clientes mais
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rentveis que deverdo ser mantidos, os que podem ser desenvolvidos e 0s que devem ser
repensados.
Essas funcionalidades sdo importantes em quaisquer tipos de empresas. Em nosso trabalho

nos interessa investigar o segmento educacional.
4.3 SISTEMA EDUCACIONAL DE ENSINO SUPERIOR BRASILEIRO

A rede de Ensino Superior brasileira que teve seu inicio com a chegada do império
portugués em nosso pais e que hoje vive um momento de crescente expansao e necessita cada
vez mais de dinamismo e objetividade para atender as exigéncias do mercado. Tal mercado
que busca nas IES ndo apenas uma formacdo técnica superior, mas cursos de
aperfeicoamento, especializagcdes e eventos. Nessa via percebemos a necessidade de uma
dindmica mais leve no quesito “Dados”, em todas as faces, tanto no que se trata em
armazenamento quanto quando falamos de repasse.

Nesse sentido, qualquer IES brasileira, seja ela publica ou privada, necessita de uma
ferramenta digital que organize e distribua as informacdes relacionadas a seus alunos,
clientes, fornecedores, corpo técnico e infraestrutura; dada a realidade de quanto mais se

produz em menos tempo melhor.

4.4 SETOR COMERCIAL DAS EMPRESAS DE ENSINO SUPERIOR

Até um tempo atrds o setor comercial nas IES era inexistente, exceto naquelas com
viés mercadoldgico. O entendimento era de que o ingresso em uma IES visava a formacéo
técnica e a qualidade dos cursos era um quesito suficiente para atrair o puablico-alvo. Além
disso, as IES privadas, afastadas dos grandes centros urbanos, eram poucas. Na atualidade,
além das IES privadas aumentarem, houve maior oferta de tipos de cursos para além dos
cursos de graduacdo, ofertados até entdo pelas IES. Diante disso, houve a necessidade de se
constituir um setor comercial que buscasse o relacionamento e fidelizacdo com os
alunos/clientes.

Hoje, o setor comercial nas IES tem a funcdo de captar e manter clientes ativos e
satisfeitos, dentro de seus respectivos cursos e projetos. Por isso, € necessario manter um
unico cadastro entre todos os setores da IES para que o contato seja unificado e
constantemente atualizado. O setor comercial é aquele que esta ligado diretamente ao cliente,
desde o primeiro até o ultimo contato, e por isso € o setor mais indicado para a atividade de

atualizacao cadastral.
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Nesse sentido, torna-se imprescindivel ter um sistema de CRM online, interligado com todos
0s setores da IES.

S. CRM IMPLANTADO NA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR
PESQUISADA

As principais funcionalidades que foram levadas em consideracdo para a escolha do
sistema de CRM a ser utilizado pela instituigdo de ensino superior pesquisada foram:
l. Software de Mercado: sdo mais baratos que os softwares desenvolvidos sob pedido, e,
0s processos por eles oferecidos cumprem com todos os processos estabelecidos pelo conceito
de CRM, pois sdo adaptaveis para diversos tipos de empresas;
Il. Investimento: optou-se por esse modelo de software e servigo, pois ndo sao
necessarios muitos investimentos iniciais, o pagamento pode ser mensal e a rescisdo de
contrato pode ser feita a qualquer momento;
M. Interface: o ambiente de trabalho deve ser de facil compreensdo e agradavel,
principalmente quando os usudrios irdo inserir dados sobre seus clientes, verificar tarefas
agendadas, entre outras.

Nesse sentido, o software escolhido e implantado € o Bitrix24.

Figura 1 - Logo Bitrix24

Fonte: https://www.bitrix24.com.br/

O sistema Bitrix24 ¢ uma ferramenta com interface bastante agradavel e intuitiva;
oferece 0s objetivos estabelecidos pelo conceito de CRM e é uma ferramenta que possui custo
acessivel, o que muitas vezes é o fator mais importante para a decisdo dos empresarios, ainda

mais se tratando de uma pequena empresa.
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5.1 BITRIX 24: SISTEMA DE CRM ONLINE

O Bitrix 24 é um sistema de CRM online, que busca organizar as informacdes
referentes aos clientes de uma determinada empresa, centralizando-as em um mesmo lugar,
podendo ser acessadas por todos os funcionarios, em diferentes setores da mesma empresa.
Esta ferramenta foi desenvolvida com base em empresas que buscam criar e controlar os
processos comerciais. O crescimento de uma determinada empresa depende de organizagéo e
muito controle. Com o auxilio do sistema Bitrix 24, é possivel manter a organizagédo e
controlar os todos 0s processos que estdo sendo executados, possibilitando este crescimento.
As principais caracteristicas deste sistema séo:

- Histdrico de clientes centralizados: de uma forma bem simples, é possivel centralizar o
histérico de todos os clientes, sem a necessidade ser aplicado diversos formularios a serem
preenchidos pela equipe de vendas. Com muita facilidade é possivel ver como estdo 0s
andamentos de captacdo de contatos, negociagdes, por exemplo.

- Facil comunicagdo entre a equipe: além de informacdo organizada, para o bom andamento e
agilidade em uma negociacdo, € muito importante que todo o pessoal da empresa receba um
acesso imediato a essas informacdes.

- Relatérios para analises precisas: o sistema permite a criagdo de relatérios de grande
relevancia para anélise do gestor. E possivel gerar relatérios com todas as informagdes sobre o
namero de propostas enviadas para 0 mesmo cliente, qualidade do atendimento ja realizado,
lista de clientes mais rentaveis, entre outros.

Além dessas, outras caracteristicas compde o sistema e um dos principais motivos pelo qual

foi escolhido este sistema de CRM, pela IES pesquisada, sdo suas funcionalidades bésicas.

5.1.1 Funcionalidades Basicas do sistema Bitrix 24

As tarefas sdo préticas e tratadas com muita importancia para qualquer empresa, sendo
de facil realizagdo, por parte de todos os usuarios e exigem pouco tempo para serem
executadas.

As Principais funcionalidades do Sistema Bitrix 24 séo:
- Acompanhamento da equipe: com esta funcionalidade, é possivel saber o que a equipe esta
fazendo, por exemplo, quais clientes foram atendidos, o que esta sendo negociado entre

cliente e cada vendedor, entre outras.
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- Cadastro unificado de Clientes: esta funcionalidade é de grande importancia, devido aos
beneficios da unificagdo e centralizacdo, sendo o maior deles, a disponibilidade das
informacdes sobre os clientes para todos os funcionarios da empresa em um unico local,
podendo ser acessado a0 mesmo tempo por mais de uma pessoa da mesma instituicao.

Historico completo de Clientes: o sistema dispde um histérico bem organizado e
centralizado sobre todos os clientes, de forma individual. E possivel lembrar o que foi tratado
na Gltima negociacdo e até identificar quais produtos foram adquiridos. Isto pode ser usado
em negociacdes futuras, evitando de oferecer o0 mesmo produto mais de uma vez para o
mesmo cliente.
- Anélise de vendas: é possivel analisar e controlar qual colaborador vendeu mais, 0 niUmero
de tarefas concluidas, etc. Além disso, é possivel controlar o numero de visitas feitas por cada
representante comercial em determinado periodo, etc.
- Agendamento de Lembretes: é possivel agendar reunibes, compromissos, visitas aos
clientes, entre outros, com lembretes que podem ser vistos por todos os colaboradores,
usuarios do sistema.
- Centralizacdo de E-mails: permite a centralizacdo de e-mails que foram enviados a todos 0s
clientes. Assim é possivel evitar que o mesmo e-mail seja encaminhado mais de uma vez ao
mesmo cliente.
- Exportacdo de listagem de E-mails: o sistema oferece uma ferramenta que permite a
exportacdo da lista de e-mails dos clientes para uma planilha do Excel, facilitando o envio de
mala direta para todos os clientes ativos.
- Backup: é possivel fazer cépia de toda a base de dados a qualquer momento, no formato xlsx
(Excel).
- Relatorios Personalizaveis: a pessoa que tem como funcdo administrador tem a possibilidade
de gerar relatdrios contendo somente as informacdes necessarias para a analise desejada.
Além de todas essas fungdes, o Sistema Bitrix 24 possui varias outras funcionalidades. Elas
permitem um controle sobre permissGes de usuarios, permite a identificacdo de negociacdes
que estdo com mais chances de fechar, entre outras.

O sistema possui uma versdo mobile disponivel para aparelhos que possuam sistema

operacional Android. Com essa caracteristica € possivel ter acesso a todos os dados e

funcionalidades em qualquer lugar.
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512 Apresentacédo do Sistema Bitrix24

Ao entrar no Sistema, o usuério depara-se inicialmente com o fluxo de atividades da
sua empresa, podendo visualizar quais acGes importantes tém sido realizadas e devem ser de

conhecimento geral.

Figura 2 - Tela de abertura do sistema - Fluxo das atividades

Fonte: empresa pesquisada

O sistema permite que seus usuarios criem um layout proprio. Ele é constituido de um
menu (esquerda da tela) e de caixas, dispostas em duas colunas. As caixas sao separadas por
funcionalidades para tornar o trabalho do usuario mais eficiente. A disposi¢do dos itens do

menu estdo organizadas em um menu vertical na parte superior esquerda da pagina (Figura 2).

Figura 3 - Tela de abertura do sistema - Menu das atividades

MENSAGEM

Faculdade Antonio Meneghetti

Possul novo colaborador no time

[ L

Fonte: empresa pesquisada
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A partir deste menu é possivel realizar todos os processos basicos do sistema. Aqui é
encontrado de forma concentrada as principais funcionalidades, descritas anteriormente, do
Sistema Bitrix 24.

O primeiro processo a ser realizado ao iniciar a utilizacdo do Sistema € o cadastro de
uma lista de contatos (Figura 4 e 5). Esta lista pode ser inserida de forma manual ou pode ser
feita através do preenchimento de um formulario, no qual os dados solicitados sdo: nome,

sobrenome, data de nascimento, posicéo, empresa, telefone, e-mail, entre outros.

Figura 4 - Tela de cadastro - Cadastro manual

André
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Adicionar

SALVAR CANCELAR

Fonte: empresa pesquisada



Figura 5 - Tela de resultado - Cadastro através de formulario
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& Link piblico: https://bitrix24public.com/faculdadeantoniomeneghetti bitrix2 .=

¢ Link piblico: htips://bitric24public.com/faculdadeantoniomeneghetti bitrix2 =

A partir do cadastramento dos alunos/clientes o CRM permite compilar seus

metadados e selecionar cursos, eventos, tarefas, etc. de interesse deles, e gerar relatorios

contribui para aproximar e fidelizar os alunos a IES.

Figura 6 - Tela de acompanhamento dos interesses dos clientes cadastrados
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Fonte: empresa pesquisada
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. Isso

A Figura 6 apresenta a funcionalidade do Bitrix24 em relacdo ao acompanhamento dos

interesses dos clientes cadastrados. Nessa tela é possivel verificar os metadados cadastrados

em quatro importantes etapas que sdo: contato, envio da proposta de servico, fechamento da
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venda dos cursos e pos venda. A partir dessa verificacdo é possivel marcar a negociacdo com
os alunos/clientes de acordo com seus interesses como:

- ndo designado, € quando o cliente se cadastrou no sistema, mas nao teve contato com o setor
comercial. A caixa correspondente a essa operacdo esta localizada na coluna da esquerda da
tela.

- em_andamento, € o status do aluno/cliente que estd em negociacdo com a IES. Essa

informacao estara nas caixas da coluna central da tela.
- processada, refere-se aquela operacdo ja realizada com o aluno/cliente e finalizada. A caixa
com essas informag0es serdo transferidas para a coluna da direita da tela.

Essas informacdes ficam visiveis em uma lista que disponibiliza os contatos
cadastrados, contribuindo para uma melhor visualizacdo do andamento de todos 0s negocios

a0 mesmo tempo.

Figura 7 - Tela de acompanhamento das negociagdes
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Cliente Potencial Sem Qualidade

Fonte: empresa pesquisada

Além disso, para finalizar o contato com determinado aluno/cliente, este pode ser
classificado como “cliente potencial sem qualidade”, “convertido” ou simplesmente
“deletado” (Figura 7).

Ao selecionar um cliente, teremos acesso as seguintes informacgdes de cadastro, e
também podemos realizar diferentes acdes de contato como: ligacdo, e-mail, SMS,
WhatsApp. Nesse sentido, é possibilitado um vasto campo de interatividades em um Unico
layout, assim obtendo uma maior aproximacgdo na relacdo entre funcionério e aluno/cliente
(Figura 8).
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Figura 8 - Tela do perfil do aluno/cliente
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Fonte: empresa pesquisada

Ademais é possivel transmitir um determinado conteddo especifico para um seleto
grupo de clientes interessados no mesmo servico. Para isso, 0 sistema dispde da criacdo de
campanhas de e-mail, SMS e anlncios nas redes sociais que facilitam a dispersdo da

informagdo desejada (Figura 9).

Figura 9 - Tela de criacdo de campanhas
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Com todas essas funcionalidades que o Bitrix24 oferece, os resultados obtidos com
seu uso sé&o mais completos, ou seja, ter maior detalhamento, em razdo da centralizacdo dos
dados dentro de uma mesma plataforma. Dessa forma, o indice de eficacia do setor comercial
sera maior.

O Bitrix24 é uma plataforma completa de gestdo, CRM e marketing. Possui dezenas
de ferramentas que atendem as mais diversas areas da empresa. Com o Bitrix24 é possivel

automatizar processos diarios e tornar a rotina de trabalho muito mais inteligente.

5.2 ABORDAGEM DE PESQUISA

O presente trabalho caracteriza-se como uma pesquisa qualitativa, quanto a
abordagem, pois a analise dos resultados discorre, apesar de numericamente, sobre o
comportamento de seus colaboradores e essa andlise necessita do profundo conhecimento de
um grupo ou organizagdo (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Por tratar-se do estudo de uma empresa em especifico, essa pesquisa serd um estudo
de caso, pois busca analisar os resultados obtidos por uma empresa ap0s uma intervencdo de
capacitacdo de seus colaboradores e implementacdo de um CRM. Para Prodanov e Freitas
(2013), o estudo de caso é definido como uma pesquisa que envolve uma investigacdo
aprofundada, exigindo do pesquisador severidade, objetividade, originalidade e coeréncia.

O desenvolvimento da pesquisa teve como base o relato de integrantes da equipe do
setor comercial de uma IES em relacdo as duas Gltimas campanhas de vestibular do ano de
2019. Em uma das campanhas utilizou-se planilhas no EXCEL como meio de compilagdo dos
dados e em outra campanha utilizou-se o sistema Bitrix24, em anélise nesse trabalho. A coleta
de dados ocorreu por meio de um questionario com perguntas objetivas, respondido pelos
colaboradores do setor comercial que fizeram uso dos dos sistemas de compilacdo de dados,

com fim de comparar a funcionalidade e o aproveitamento dos sistemas.

5.3  CONTEXTO DA PESQUISA

Esta pesquisa foi desenvolvida durante o ano de 2019, em uma IES privada do interior
do Rio Grande do Sul, buscando identificar o desenvolvimento de um sistema de
informagdes. A IES em questdo realiza um trabalho que n&o abrange s6 a academia em
primeira instancia, mas promove um trabalho de cunho social, que perpassa desde 0 ramo

escolar até o ramo empresarial. Oferta cursos de graduagdo em Administracdo, Direito,
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Ontopsicologia, Pedagogia e Sistemas de informacgdo; Cursos de Pds-Graduagdo do tipo:
Especializagdo em Ontopsicologia, MBA em Business Intuition; Cursos de extensdo para
empreendedores (Curso Escola de Negocios) e Cursos de formacgdo continuada em lideranca
(curso de Alta Formacdo Empresarial). Todos esses cursos tem o vies da interdisciplinaridade
em sua matriz curricular e assim como tem publico com perfis especificos esses podem fazer
0S outros cursos, ou seja, todos os alunos podem fazer todos os cursos, apesar da

especificidade de cada um.

6. DESIGN DA PESQUISA

Para a obtencdo dos resultados da pesquisa investigou-se um tipo de CRM que melhor
se adequasse ao tipo de negocio da IES pesquisada. Posteriormente, esse CRM foi testado
pelos colaboradores do setor comercial (primeiro setor a ser implementado o CRM o qual
estamos testando). Para validar a funcionalidade do CRM foram aplicados questionarios aos
colaboradores com 4 perguntas sobre a aplicacdo, desenvolvimento e resultados trazidos pelo
CRM. As perguntas foram elaboradas a fim de comparar os resultados de campanhas de
vestibular realizados no mesmo periodo em diferentes anos (2018-2019), nas quais foram
utilizadas plataformas de gerenciamento de dados diversas (EXCEL e Bitrix24,
respectivamente). Os resultados dessa coleta de dados sdo apresentados a seguir.

7. RESULTADOS E DISCUSSOES

O sistema Bitrix24 foi utilizado como CRM ao longo da campanha de vestibular de
2019.2, na IES pesquisada. As contribuicdes desse sistema para o trabalho de captagédo e
manutencdo de alunos/clientes do setor comercial foram analisadas pelas respostas que seus
usuarios deram em um questionario e pelas observacdes do pesquisador acerca dos resultados

obtidos na campanha.

7.1 CONTRIBUICOES DO CRM PARA GESTAO DOS DADOS

Quando questionados sobre: VVocé considera que a implementacdo de um sistema de
gerenciamento de dados online (CRM) facilitou o acesso as informacdes dos clientes nos
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processos de vendas e fidelizagdo? (Questéo 1), as respostas obtidas demonstram que 100%
dos respondentes concordam que o CRM contribuiu para a agilidade na busca das
informacdes dos clientes durante a venda.

Na questdo 2 investigou-se: Em relacdo aos metodos utilizados anteriormente
(EXCEL) vocé considera que houve ganho na relagdo entre cliente e instituicdo (facilidade,
dinamismo, atencdo)?, novamente 100% dos colaboradores responderam que o sistema Bitrix
24 contribuiu para a atualizacdo dos dados dos alunos/clientes em tempo real e isso trouxe
agilidade e rapidez ao processo de dialogo entre a instituicao e eles.

A questdo 3 indaga aos colaboradores se: No seu entendimento qual o principal ganho
trazido pelo Bitrix24 desde sua implantacdo? Para representar, foram listados em gréfico os

resultados, com base nas opc¢des marcadas por cada um dos 10 colaboradores (Figura 10):

Figura 10 - Resultados das perguntar abertas

m Agilidade nas ligacdes

» Unificacdo dos dados em uma =2
plataforma.

Facilidade de adaptacdo.

Todas & caracterigicas trazidas
acima.

Fonte: elaboracédo pelo autor

Na dltima pergunta (questdo 4), buscamos saber: Dentro do tempo decorrido desde a
implantacdo do sistema, vocé considera que os resultados atingidos através do Bitrix24 séo
superiores quando comparados com o modelo utilizado anteriormente? Mais uma vez, de
forma unanime, 100% dos respondentes afirmaram que sim, pois o sistema é de féacil
adaptacdo e desde o inicio pode-se verificar um grande avanco nos resultados, seja de nimero
de ligacGes, clientes atingidos e até mesmo negocios fechados.

As questdes 1, 2 e 4 foram objetivas, com opcdes de respostas entre sim ou ndo. Além
de todas as respostas no questionario, os colaboradores ainda complementam verbalmente que
apos a implantacdo do sistema, os resultados estdo sendo maiores e que aconteceu uma

otimizacdo de tempo de busca e atualizacdo entre uma agéo e outra.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente as grandes IES, buscando entregar aos seus alunos uma maior atengéo e
qualidade de atendimento, ndo tendo estes como mais uma “simples matricula” e estando
cientes de que a todo o momento seus alunos/clientes passam por mudancas de
comportamento, além de produtos e servigos de qualidade cada vez mais personalizados,
buscam algo a mais, do que simplesmente vender.

Os alunos/clientes desejam produtos e servicos que atendam todas suas necessidades
especificas, e se possivel, além disso. As empresas, como forma de alcancar diferencial
competitivo devem satisfazer este desejo, por isso os colaboradores devem conhecer melhor
seus alunos/clientes, e com isso saber de suas necessidades, preferéncias e prever suas
demandas a fim de atender da maneira mais personalizada e agilizada possivel.

Com o escopo essencial de que a IES deve dominar o maximo sobre seus clientes,
surge o conceito de Marketing de Relacionamento, que busca melhor atender seus alunos,
alcancando cada vez engajamento e identidade, decorrente do bom relacionamento com seus
académicos.

E pensando nisso que este trabalho apresenta uma solucéo para que as Instituicdes de
Ensino Superior consigam conciliar atendimento de qualidade, durabilidade de contato e
ampliacdo de servicos prestados a alunos ativos, futuros e egressos, com um software de
gestdo informacional, online, qualificado, dindmico, de simples funcionamento e com
relevancia nos resultados.

O software oferece seguranca aos dados e uma adaptabilidade ao usuério, pois oferece
opcdes em que o colaborador pode personalizar conforme a demanda e o tipo de servico
designado a ele. Dessa forma o software escolhido trata-se do sistema chamado Bitrix24.

Com a implantacdo deste sistema, obtivemos como resultado na comparacdo de
campanhas de vestibular do mesmo periodo em diferentes anos (2018 - 2019) uma crescente
entre as atribui¢fes do setor comercial da IES em questéo, sendo analisadas atividades como:
telemarketing, e-mails, vendas pessoais, visitagdes e manutencdo de clientes na medida em
que estes foram se tornando ativos durante o periodo.

A equipe relata um ganho exponencial analisando os critérios das questdes onde em
comparacdo com o0 antigo sistema adotado, houve uma melhora e um crescente ganho
institucional a partir da implantagdo do sistema Bitrix24. Com isso, constata-se a necessidade

de constante avaliagdo dos métodos utilizados dentro de uma organizacao.
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Visto que ao atualizarem-se os meios, obtivemos um resultado superior ao relatado
anteriormente, e isso corrobora com a proposta deste sistema de gestdo organizacional,
trazendo efetivamente mais agilidade, organizacdo e dinamismo para a equipe comercial desta
IES, crescendo cada vez mais em busca de seus objetivos, formando pessoas para ser, saber e

fazer.
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