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Resumo

Objetivando melhorar a qualidade do atendimento e a busca de mais informacoes
nas prospecgbes de negocios, o WebCRM foi desenvolvido para atender
empresas de desenvolvimento de softwares ou empresas de representacdo. O
WebCRM é importante na gestdo do pds-venda, fornecendo informacdes ao setor
comercial, para oferecer o produto de interesse do cliente. Foi utilizado, para o
desenvolvimento do sistema, a linguagem de programacéao Java EE, IDE Eclipse
e banco de dados MySQL.
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Abstract

Aiming to improve quality of the service and searching for more informations in
business prospecting the WebCRM was developed to attend softwares
development companies or representation companies. The WebCRM it's
important in after sales management providing informations to comercial sector to
offer product of interest to client. Was used for development of the system the
programming language Java EE and IDE Eclipse and MySQL database.
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INTRODUCAO

Como wuma extensdo do tradicional marketing referente aos
relacionamentos, a aplicacdo ampliada e suportada por tecnologia constitui
Customer  Relationship  Management (CRM), o gerenciamento dos
relacionamentos com os clientes (BRAMBILLA, 2009).

O atendimento e a verificagdo das necessidades latentes dos clientes
constituem fatores decisivos para a sobrevivéncia das organizacoes,

independentemente do segmento em que atuam e da natureza de suas



operacdes. As empresas focadas na perspectiva dos clientes abordam a
construcdo de relacionamentos como o diferencial competitivo almejado na
atualidade. (BRAMBILLA; SAMPAIO; PERIN, 2008).

O CRM proporciona rentabilidade para a empresa desenvolvendo agdes
para a identificacdo e para o aumento das transacées com os clientes de maior
valor para a firma (BRAMBILLA, 2009).

As iniciativas tecnolégicas de CRM obtém o sucesso quando conseguem
adequar o suporte da administracdo de cupula e a capacidade de administrar
conhecimento, suportados por adequada infra-estrutura de Tecnologia da
Informacéo (Tl), medida por prontidao tecnolégica (BRAMBILLA, 2009).

E possivel obter melhorias na qualidade do atendimento ao cliente
utilizando o sitema WebCRM?

OBJETIVO

Diante do exposto, foram objetivos deste estudo a busca de informacdes
para a melhoria da qualidade dos servicos de atendimento ao cliente e nas
prospeccoes de negdcios, visando o atendimento de empresas desenvolvedoras
de softwares e representacdes de servigcos diversos.

METODOLOGIA
Este trabalho foi realizado através de uma analise a uma empresa de
representacao de servicos, onde havia uma necessidade por maiores informacgdes

dos prospectos e clientes da mesma.

Para o projeto, foram coletados dados dos colaboradores da empresa e
realizado um acompanhamento na rotina diaria dos colaboradores para

elaboracao dos requisitos do sistema.

O sistema foi implementado na linguagem de programacdo Java EE,
utilizando a IDE Eclipse JEE Oxygen R e banco de dados MySQL. Para persistir
os dados no banco foi utilizado Hibernate JPA. Os componentes utilizados foram
do projeto primefaces.



RESULTADOS

Os resultados obtidos possibilitaram o desenvolvimento de propostas de
negécios melhores e mais eficazes, destacando os clientes que estariam aptos a
aderirem algum produto e/ou servico. Com a ajuda do sistema WebCRM, as
pautas discutidas em reunides sdo encontradas de forma rapida, facilitando muito

o tema de novas reuniées e melhorias no projeto.

Como resultado do sistema de avaliagdo qualitativa, desenvolvido ao longo
desse trabalho, foi possivel obter uma visdo dos pontos que demandavam uma
maior atencdo no processo de melhoria continua, além do fornecimento de
diretrizes para a solucdo de problemas em todo o processo de prospeccao de

negocios.

CONCLUSAO

Atualmente, as empresas procuram estabelecer melhorias dentro de seus
sistemas administrativos para alcancarem melhores resultados nas finalizacbes
de vendas. Existem diversas opcées de melhorias presentes no mercado,
incluindo o CRM, que € um sistema voltado para o relacionamento com o cliente
de forma individualizada e rapida.

A utilizacao do WebCRM atribui, para a empresa, varios pontos positivos,
pois, em um mundo competitivo, as empresas buscam se destacar perante seus

concorrentes sempre priorizando um atendimento de qualidade e pré-ativo.
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