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Resumo: Customer Relationship Management (CRM, Gerenciamento do Relacionamento
com o Cliente), pode ser definido como um processo que compreende a aquisi¢do e utilizacao
de conhecimento acerca dos clientes de uma empresa, de forma a que esse conhecimento
permita & mesma definir estratégias e praticas de marketing mais eficientes. Esse processo ¢é
viabilizado pela utilizacdo de sistemas de computador, cuja implantagdo, no entanto, exige
investimentos de porte. Nos tltimos anos vem se observando o surgimento de uma alternativa
que deve permitir as empresas, especialmente as de médio e pequeno porte, implantar CRM
sem incorrer em investimentos tdo grandes: trata-se da contratagdo de ferramentas de CRM na
modalidade Software as a Service (SaaS). Nessa forma de contratacdo, as empresas usuarias
pagam apenas pela efetiva utilizagdo da ferramenta, com o software “rodando” nos
computadores do prestador de servigos, acessadas pelo cliente via WWW. A pesquisa cujos
resultados sdo aqui apresentados, visou tornar mais explicitos alguns conceitos relativos a
implantacdo de CRM nessa modalidade, em especial as vantagens e desvantagens de sua
utilizagdo, e conhecer a percep¢do de profissionais de Tecnologia da Informagao (TI) acerca
do assunto, buscando gerar conhecimentos que permitam as empresas conduzir de forma mais

adequada projetos de implantagdo de CRM
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INTRODUCAO

Customer Relationship Management (CRM, Gerenciamento do Relacionamento com o
Cliente), pode ser definido como um processo que compreende a aquisicdo e utilizacdo de
conhecimento acerca dos clientes de uma empresa, de forma a que esse conhecimento permita
a mesma definir estratégias e praticas de marketing mais eficientes. Esse processo ¢
viabilizado pela utilizag¢do de sistemas de computador (GREENBERG, 2001).

Sua adogdo pode trazer as empresas, entre outros beneficios, a capacidade de répida
identificacdo de tendéncias ¢ reacdo a mudangas ambientais, a reducdo de custos de
marketing, aumento do grau de retencdo e fidelizagdo de clientes, facilidade de manutencao

de canais de comunicagdo com os mesmos, obtencdo de feedback e aumento do valor de
cada cliente no longo prazo (BROWN, 2001).

Para a efetiva implantacdo de CRM, as empresas necessitam efetuar, entre outros, grandes
investimentos em Tecnologia da Informacgao (TI), necessarios a aquisi¢do de licencas de uso
de software, de hardware e contratagdo de servigos de consultoria. O volume desses
investimentos quase sempre restringe o uso de CRM as empresas de maior porte.

Nos ultimos anos vem se observando o surgimento de uma alternativa que deve permitir as
empresas, especialmente as de médio e pequeno porte, implantar CRM sem incorrer em
investimentos tdo grandes: trata-se da contratacdo de ferramentas de CRM na modalidade
Software as a Service (SaaS). Nessa forma de contratacdo, as empresas usudrias pagam
apenas pela efetiva utilizagdo da ferramenta, com o software “rodando” nos computadores do
prestador de servicos, acessadas pelo cliente via WWW, a partir de computadores
praticamente de qualquer tipo e porte, desde microcomputadores convencionais a dispositivos
portateis, como handhelds e celulares — The Economist (2006), define SaaS como “a entrega
de software como um servigo baseado na Internet, ¢ ndo como um produto que precisa ser
comprado, instalado e mantido”.

Diante esse panorama, julgou-se oportuno estudar o assunto, pois a literatura brasileira
acerca do mesmo ¢ bastante reduzida, por ser o tema muito recente em nosso pais. Delineou-
se entdo uma pesquisa que teve como objetivo registrar a percep¢ao de profissionais de TI
com experiéncia na implantacdo de ferramentas CRM no que se refere a utilizagdo das
mesmas na modalidade SaaS (CRM/SaaS), em especial as vantagens e desvantagens de sua
utilizagdo, buscando gerar conhecimentos que permitam as empresas conduzir de forma mais

adequada projetos de implantagdo de CRM nessa modalidade.
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ASPECTOS METODOLOGICOS

Em fung¢do do objetivo anteriormente exposto, optou-se por conduzir uma pesquisa
qualitativa de carater exploratério, nos termos propostos por Mattar (2001), que afirma ser a
pesquisa exploratéria apropriada para os estagios iniciais da investigacdo, quando a
familiaridade, o conhecimento ¢ a compreensao da situagdo ainda sdo relativamente pequenos.
Churchill e Peter (2008) afirmam: que quando os pesquisadores pretendem descobrir idéias e
percepgdes, conduzem pesquisas exploratdrias, buscando reunir informagdes de qualquer
fonte que possam gerar idéias uteis, devendo os mesmos a se preocuparem menos com a
abordagem probabilistica € mais com a abertura de linhas de comunicacdo com aqueles que
tém algo a dizer.

Esta pesquisa foi realizada mediante a realizagdo de um estudo de campo apoiado por
pesquisa bibliografica. O estudo de campo foi conduzido pela aplicagdo de entrevistas semi-
estruturadas, levando em conta as afirmagdes de Trivifios (2007), que argumenta que tais
entrevistas enriquecem os resultados da pesquisa por permitirem ao entrevistado manifestar-se
espontaneamente, abordando pontos ndo previamente considerados pelo entrevistador. Essas
afirmacdes sdo corroboradas por Flick (2004) ao referir-se ao que chama de “reserva
complexa de conhecimento” que o entrevistado possui em relagdo ao topico em estudo. Este
conhecimento inclui suposigdes e idéias que ndo viriam a tona em uma entrevista estruturada.

A pesquisa bibliografica foi conduzida buscando informagdes ja disponiveis acerca do tema
em livros, artigos cientificos etc., no intuito de identificar o que ja foi estudado na area, nos
termos propostos por Mattar (2001), que afirma ser esta a forma menos demorada de
amadurecer ou aprofundar um problema de pesquisa.

Foram entrevistados oito profissionais com experiéncia em TI e em implementa¢do de
CRM; alguns deles eram experientes em sistemas operando na modalidade SaaS. A escolha
de profissionais de T1 justifica-se porque eles exercem influéncia ponderavel no processo de
construcdo de estratégias e adogdo de tecnologia nas organizagdes a que prestam servigos,
pois possuem uma visao ampla dos processos e produtos, das peculiaridades do mercado, da
tecnologia etc., além de atuarem buscando solucdes de tecnologia capazes de alavancar a
competitividade dos processos empresariais, trazendo informag¢des do ambiente externo sobre

as melhores praticas, tecnologias emergentes etc. (FERREIRA, 2003).
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As entrevistas foram realizadas durante o segundo semestre de 2009; seu roteiro basico

compreendeu os seguintes aspectos:
- Conhecimento do modelo SaaS
- Beneficios trazidos as empresas pela ado¢cdo de CRM
- Vantagens e desvantagens advindas do uso de SaaS
- Perspectivas quanto ao aumento do uso do modelo SaaS
- Consideragdes adicionais

Nao houve autorizagdo para gravacdo de todas as entrevistas. Assim, imediatamente
apds a realizacdo de cada uma delas, as anotacdes tomadas pelos pesquisadores foram
complementadas, com o objetivo de reter o maior volume de dados possivel. Nos casos em
que foi permitida a gravacdo, logo apds a transcricdo da entrevista gravada, também foram
juntadas as informagdes adicionais obtidas pelos pesquisadores.

Concluidas as entrevistas, os dados foram organizados em conjunto com as informagdes
coletadas na pesquisa bibliografica, servindo de base para discussdo e andlise entre os
pesquisadores, com o intuito de identificar os aspectos relevantes, que poderiam atender aos
objetivos da pesquisa. Em alguns casos, quando se julgou necessario esclarecer pontos
especificos, os entrevistados foram contatados novamente, por telefone ou correio eletronico.

A tabela 1 abaixo apresenta o perfil dos entrevistados:

Tabela 1: perfil dos entrevistados

Fungao Empresa em que atua

Diretor Presidente Empresa brasileira, de médio porte, prestadora de

servicos de consultoria e venda de servicos de CRM

Gerente de TI Empresa multinacional de origem japonesa, de grande

porte, da area de telecomunicacdes

Desenvolvedor (Analista de Empresa multinacional de origem japonesa, de grande
Sistemas) porte, da area de telecomunicacdes

Responsavel pelos servigos de Empresa multinacional de origem norte-americana, de
TI para a area de Marketing e grande porte, da area quimica

Vendas

Diretor de TI Empresa brasileira, de médio porte, produtora de

software e prestadora de servigos de consultoria e CRM

Responsavel por servigos de Empresa brasileira, de médio porte, produtora de

pré-venda software e prestadora de servigos de consultoria e CRM
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Gerente de Canais e Aliangas Empresa multinacional de origem norte-americana, de
grande porte, produtora de software e prestadora de

servicos de CRM

Gerente de Canais e Aliangas — | Empresa multinacional de origem norte-americana, de
exerce fungdes similares ao do | grande porte, produtora de software e prestadora de
entrevistado anteriormente servicos de CRM

citado, mas em mercados

diferentes

O tamanho da amostra ndo permite a obtencdo de informagdes conclusivas acerca do
assunto. No entanto, diante do objetivo da presente pesquisa (registrar a percepcao de
profissionais de TI com experiéncia na implantacdo de ferramentas CRM no que se refere a
utilizagdo das mesmas na modalidade SaaS, em especial as vantagens e desvantagens de sua
utilizagdo, buscando gerar conhecimentos que permitam as empresas conduzir de forma mais
adequada projetos de implantacio de CRM nessa modalidade), justificou-se o tamanho da

amostra.

UMA VISAO DE SOFTWARE AS A SERVICE (Saas)

Embora a pratica da terceirizagdo de sistemas aplicativos comerciais, como folha de
pagamento e faturamento, por exemplo, tenha ocorrida ha décadas, por meio dos bureaux de
servigos, a prestacdo de servicos de software aplicativo online s6 recentement tornou-se
popular, mesmo ja mencionada por diversos autores, dentre eles Dewire (2002) e Greschley e
Mangan (2002), ao tratar dos ASP - Application Service Providers (Provedores de Servigos
de Aplicacao).

Os ASP sdo empresas que fornecem servigos de processamento de dados de forma similar a
praticada pelos antigos bureaux de servicos; ao se falar em SaaS, a novidade est4 na forma de
cobranga desses servicos, agora baseada na efetiva utilizagdo do software aplicativo, enquanto
a idéia basica de utilizagdo dos ASP ¢ a de simples terceirizacdo dos servigos de TI (DUHON,
2007). The Economist (2006) cita a opinido de Bill Gates no sentido de que o crescimento do
modelo de negodcio SaaS seria o the next sea change in computing. O mesmo periddico, na
mesma edi¢do cita outros analistas referindo-se a SaaS como uma tectonic shift na industria

da computagdo.
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Além dos resultados do estudo de campo, posteriormente aqui apresentados, ¢ importante
mencionar, previsdes de especialistas mencionadas por St. Clair (2008), que afirmam que
35% do software aplicativo a ser implementado até 2012 serdo fornecidos via SaaS, que 25%
do orcamento de Tecnologia da Informacao serdo destinados a aplicagdes SaaS em 2013 e que
em 2011 o mercado SaaS sera da ordem de US$ 19,3 bilhoes.

Kenney (2007) afirma que a primeira aplicacdo de SaaS como hoje ¢ entendida, surgiu em
1999, quando a Salesforce.com, uma produtora de ferramentas CRM passou a fornecé-las
nessa modalidade. O autor afirma ainda que aplicagdes de CRM, por suas caracteristicas
intrinsecas, sdo candidatas naturais a operarem na modalidade SaaS e essas aplicagdes,
juntamente com os ERP — Enterprise Resouce Planning, (Sistemas Integrados de Gesto), ja
sdo as mais comumente utilizadas via SaaS.

Quer seja uma revolucdo ou simplesmente uma evolugdo, SaaS tem um forte atrativo para
os profissionais que tem responsabilidades pela entrega de servicos a custos adequados na
comunidade empresarial: com ele, as organiza¢des podem adquirir software aplicativo pela
simples subscri¢do e sem preocupacdes com relacdo a criagdo e gerenciamento da infra-
instrutora.

O advento do SaaS como um mecanismo de entrega de servigos cria uma oportunidade para
que as areas de TI das empresas alterem o seu enfoque: de implantar e dar suporte aos
aplicativos para gerenciar os servigos que esses aplicativos oferecem. Chong & Carraro
(2006) afirmam que uma area de TI focada em gerenciamento de servicos e do fluxo de
informagdes na organiza¢do produz mais valor para o negdcio.

Segundo Cambiucci (2009), vive-se o crescimento de uma nova tendéncia no setor de TI, a
computacdo na nuvem (cloud computing), em que empresas de porte como Microsoft, IBM e
Google, por exemplo, radicalizam o conceito de ASP ao ampliarem seus datacenters para
oferecer aos seus clientes recursos de processamento facilmente escalaveis (situagdo em que
se pode aumentar facilmente o volume de dados processados), confidveis e baratos, embora
ndo se vislumbre a total extingao dos datacenters das empresas, mas sim uma evolugdo para o
uso da TI de forma mais dinamica, flexivel e hibrida, em que servigos locais, com sistemas
desenvolvidos in house ou por terceiros, sendo processados em maquinas proprias,
combinados com servicos remotos, hospedados em datacenters de terceiros.

O enquanto CRM sistema de computador € apenas gerenciamento desse fluxo, ¢
fundamental para o sucesso das organizagdes; Neilson, Martin e Powers (2008) afirmam que

algumas das mais sérias ameagas a implantacdo de estratégias estdo ligadas a ma gestdo do
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fluxo de informagdes, em especial dificuldades para reunir e disseminar as informagdes na
forma e tempo necessarios € no custo dessas atividades. Os mesmos autores relatam que
quando solugdes do tipo SaaS assumem parte dessas responsabilidade, além da reducdo de
custos, ha a liberagdo dos profissionais até entdo envolvidos para atividades mais nobres,
como as relacionadas a busca de oportunidades de colaboragdo intra-organizacionais.

Alguns outros fatores tem contribuido para o crescimento do SaaS, entre eles o interesse das
organizagdes em terceirizar funcdes ndo ligadas ao seu core business, dentre elas Tl e a
consolida¢do de gerenciamento de servicos como uma carreira profissional (ST. CLAIR,
2008).

As discussdes sobre terceirizagdo foram incentivadas pelo provocativo artigo de Carr
(2003), que fala em “comoditizacdo da TI” com a Internet, sendo o veiculo adequado para a
entrega de aplicagdes genéricas como CRM. Carr afirma que cada vez mais as organizagdes
irdo adquirir servigos de TI, de forma andloga a que adquirem energia elétrica e servigos de
telecomunicagdes, pagando pelo que efetivamente consomem. O autor também chama a
aten¢do para o fato de que, desde entdo, grandes provedoras de produtos e servicos como IBM
e Microsoft ja procuram se posicionar como provedoras de servigos € ndo mais como
provedoras de hardware e software, e que esse posicionamento induziria as organizagdes
clientes a substituir aplicagdes proprias ou customizadas por ferramentas-padrao, fornecidas
por empresas deste tipo.

Os profissionais das empresas usudrias parecem diminuir sua resisténcia a essa nova
realidade na medida em que o planejamento de carreira nas grandes organizagdes passou a dar
maior atengdo a gerenciamento de servigos (LOHR, 2006). Ao mesmo tempo, o mundo
académico passou a dar atengdao ao assunto, disponibilizando cursos e desenvolvendo
pesquisas sobre o assunto. O que ¢ chamado Service Science tem como grande objetivo
fornecer aos usudrios o nivel de servico que precisam a custos adequados, garantindo as
organizagdes a aquisi¢do e/ou manutengdo de vantagens competitivas (ST. CLAIR, 2008). O
setor de servicos adquire cada vez mais importancia nas principais economias, chegando a
representar valores da ordem de 76.9% e 67,7% dos PIB dos Estados Unidos ¢ do Brasil,
respectivamente (CIA, 2009). Esses niimeros, por si mesmos, sinalizam a importancia de
tratar do assunto também no ambiente académico.

Horn (2005) afirma que SaaS ¢ uma ferramenta importante para a prestacdo de melhores
servigos, devendo abordar-se o assunto dentro do espirito da Service Science, que estaria na

interse¢do entre T1 e negdcios, com componentes ligados as areas de computacdo, pesquisa
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operacional, engenharia industrial, direito e outras. Essa abordagem ampla ajudaria a garantir
a qualidade dos servigos prestados, incentivando as empresas a nao construirem suas proprias
solugdes de TI. As vantagens advindas dessa nova postura trariam especialmente uma
significativa reducdo de custos, uma implantacdo rapida e operagdo simplificada.

A redugdo de custos quase sempre estd entre os principais desejos de uma organizagao;
Duhon (2007) diz que SaaS contribui para essa redugdo especialmente por:

- Exigir poucos investimentos em hardware e software;

- Nao exigir aumento da estrutura organizacional existente;

- Operar, em termos de pregos, na modalidade pay -as-you-go, ou “pague pelo que
efetivamente usou”;

- Nao gerar custos de manutenc¢ao em T1;

- Permitir que atualizagdes de versdes e manutencdo de software ndo tragam distirbios
as operacgdes rotineiras

As ferramentas CRM desenvolvidas para serem operadas na modalidade SaaS contemplam
templates (esquemas facilitadores de implementagao) que permitem sua rapida implantagao,
especialmente se as empresas usuarias optarem por niveis ndo muito elevados de
customizagdo; uma implantacdo vanilla flavour, como se diz no jargdo dos profissionais de
TI. Além disso, incorporam procedimentos operacionais simples, projetados para leigos em
TL o que ¢ especialmente importante para organizagdes de menor porte, que ndo podem
contar com muitos especialistas.

Evidentemente, alguns outros cuidados devem ser tomados pelas organizagdes que
estiverem considerando a hipdtese de adotar ferramentas CRM na modalidade SaaS, além
daqueles ligados as funcionalidades da ferramenta, ou seja, os que realmente atendem as
necessidades da organizacdo. Devem-se analisar ainda os aspectos relacionados ao prestador
do servigo: aspectos éticos, visao de futuro, estabilidade, maturidade, market share etc.

Tomados os cuidados de praxe, pode-se afirmar com relativa seguranga que CRM na
modalidade SaaS ¢ uma alternativa interessante para organizagdes de todos os portes. Kaplan
(2007) afirma que 80% das organizacdes que ja utilizam algum tipo de aplicagdo na

modalidade SaaS estdo satisfeitas e pretendem operar novas ferramentas nessa modalidade.
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DISCUSSAO DOS RESULTADOS — A PERCEPCAO DOS ENTREVISTADOS

De forma sintética, pode-se dizer que a principio a utilizacio de CRM na modalidade SaaS
¢ vista pelos entrevistados como uma alternativa bastante interessante, especialmente para as
empresas de pequeno e médio porte, confirmando o apurado pela pesquisa bibliografica.

Ha, no entanto, a percep¢do de que o conceito de SaaS ainda ndo estd totalmente
amadurecido. Provavelmente, espera-se resisténcia a mudanca pelo pessoal de TI,
especialmente por julgarem que as relagdes de poder na empresa seriam alteradas,
ocasionando a esses profissionais perda de poder e prestigio. No que se refere especificamente
a CRM, esses profissionais julgam que ainda ndo ha uma experiéncia muito difundida no
Brasil, principalmente sobre como implanta-lo de maneira eficiente, especialmente em
empresas de médio e pequeno porte; essa ¢ ainda menor ao se falar em CRM na modalidade
SaaS.

De forma geral, os entrevistados julgam que a maior vantagem advinda da utilizagdo de
CRM na modalidade SaaS ¢ a redugdo dos investimentos iniciais ¢ custos envolvidos,
especialmente pela ndo necessidade de aquisicdo e upgrade de hardware e licencas de
software, instalagdes e infraestrutura, depreciagdo e outros, inclusive indiretos.

A utilizagdo de CRM implica na necessidade de armazenar e processar grandes volumes de
dados, pelo que cuidados (e custos) com relagdo a escalabilidade (capacidade do software e
hardware tratarem volumes cada vez maiores) também devem ser tomados, implicando em
mais investimentos. O estudo de campo apurou também que, se a empresa optar por deixar de
utilizar CRM, como acontece com alguma freqili€ncia, especialmente pelo fato de os usuarios
ndo se interessarem pelo sistema, os prejuizos serdo menores quando se opera na modalidade
SaaS, pois na pratica ¢ preciso apenas cancelar o contrato de prestacdo de servigos; ja se a
opcdo foi pela modalidade convencional, perde-se a totalidade dos investimentos efetuados
em aquisi¢do de licencas de uso de software, valores usualmente bastante significativos em
relagdo ao total dos investimentos necessarios a implementagdo de CRM.

A participagdo do pessoal de TI na implantacio do CRM/SaaS também ¢ praticamente
inexistente, enquanto no CRM convencional existe a necessidade de sua participagdo de
forma intensiva, para instalagdo, atualizacdo, tuning (ajustes), processamento do software e
administracao de dados.

As ferramentas de CRM voltadas para a operacdo na modalidade SaaS, tem seus interfaces

projetados de forma similar aos adotados por outros aplicativos que rodam no ambiente web;
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isso torna sua utilizagdo mais facil, com menor necessidade de treinamento dos usuarios
finais, ao contrario do que ocorre com os sistemas convencionais de CRM; tudo isso reduz
custos e aumenta a velocidade de implementagao.

Como desvantagens da aplicagdo de CRM/SaaS, apontou-se principalmente as dificuldades
de customizagdo dos sistemas para que possam atender a necessidades muito especificas.
Essa dificuldade ¢ inerente a operacdo de qualquer sistema na modalidade SaaS, pois ndo faria
sentido estarem disponiveis inumeras “versdes” da ferramenta, embora todas elas sejam, até
certo ponto, configuraveis.

Preocupagdes em relacdo a seguranga dos dados foram também levantadas. Essas
preocupagdes concentram-se na possibilidade de furto de dados, quando alguns dos
entrevistados apontam como exemplo a postura de institui¢des financeiras, de quase sempre
optarem por processamento ¢ armazenagem proprias. Preocupacdes desse tipo e as
dificuldades de customizagao sdo frequentemente manifestadas pelo pessoal de TI quando se
cogita utilizar software ou datacenters de terceiros.

Finalmente, no que tange a evolucdo da utilizagio de CRM/SaaS, parece ser unanime a
opinido de que haverd crescimento, embora sem consenso quanto ao seu ritmo. Observou-se
também que um modelo misto, com algumas ferramentas como CRM e ERP tendem a ser
mais utilizados na modalidade SaaS, mas que sistemas implementados na forma convencional

(software e hardware proprios) ainda continuarao a ser utilizados.

CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados da pesquisa bibliografica e do estudo de campo permitem afirmar que,
tomados os devidos cuidados na sele¢ao da ferramenta e do prestador de servigos, a utilizacao
de CRM na modalidade SaaS pode ser vantajosa para empresas de todos os portes, mas
especialmente para as pequenas e¢ médias, em funcdo do volume dos investimentos
necessarios.

Cuidados devem ser tomados para contornar as resisténcias, oriundas principalmente do
pessoal interno de TI, bem como no planejamento e execugdo da sele¢do, contratacdo do
provedor do servico e da customizagdo da ferramenta.

Os resultados da pesquisa sinalizam também que os executivos e profissionais de TI devem

preparar-se para uma realidade em que brevemente e talvez por um longo periodo de tempo,
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SaaS, especialmente envolvendo CRM, serda uma modalidade importante no ambiente das

organizagdes
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