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Informacoes sobre a pesquisa

Periodo Publico pesquisado

Outubro a novembro de 2007

Metodologia

Pesquisa quantitativa através da Internet, acrescida de amostra
adicional para entrevista presencial com enfoque qualitativo.

20,32%

7.,96%
65,849
Total 0

profissionais de

organizacoes estabelecidas no Brasil

Grupo 1: Empresas que ja implementam programas de CRM
® Grupo 2: Fornecedores das solugcdes de CRM
® Grupo 3: Agéncias de marketing que auxiliam as empresas a
desenvolver as acdes de CRM
Grupo 4: Consultores que ajudam a disseminar e implantar os
programas de CRM nas organizacdes
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Perfil das empresas que implementam programas de CRM (Grupo 1)

Setores da economia mais destacados: telecomunicacdo, mercado financeiro, educacdo, computacdo, alimentacdo, manufatura, varejo,

construcdo, transporte, farmacéutico e servicos.

Segmentos de Atuagédo Distribuicdo das Empresas por Perfil dos Profissionais Entrevistados
Faixa de Faturamento Anual
19,09%

22,73% 21,74% 4,28%

13,24% 19,83%

23,12% ' " \ 29,25%
27,08%

18,18%

93.720% 27,54%
B2C e B2B (50,20%) Menos de R$10 milhdes (23,72%) Gerente (27,54%)
© B2C (22,73%) @ EntreR$10 milhdes e R$100 milhdes (18,18%) L Dil’e'_EOF (19,83%)
@ B2B (27,08%) @ Entre R$100 milhdes e R$ 600 milhdes (13,24%) ® Presidente (4,28%)
® Acima de R$ 600 milhdes (21,749%) @ Técnico/Assistente (19,09%)
N&o sei informar (23,12%) Outros (29,25%)
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Graficos comparativos 2006-2007
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Visdo sobre CRM
Quais os objetivos da empresa na implementagdo do Programa de CRM

21,39%
19,30% 19,47%

18,82%

15,67% 5,03% 15,02%

13,61% 13,78%

R S
—

1,79%
2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007
Conhecer os Automacao do Retencao e Segmentar Aumentar as Tratar cada Nao sei
habitos dos atendimento fidelizacdo dos os clientes vendas para cliente de informar

clientes clientes os clientes maneira
diferenciada
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Visdo sobre CRM
Departamentos nas empresas que praticam o CRM

31,82%
— 29,23% 29,25%
26,21%

2517%  24,71%

15,05%
11,28%
A |
2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007
SAC Marketing Comercial Financeiro/Administrativo Outros
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Visdo sobre CRM
Grau em que os departamentos envolvidos compartilham os dados dos clientes

58,63%
52,58%
37,15%
2006 2007 2006 2007
Plenamente Parcialmente

e 5,04%

2006 2007

Nao sei informar

3,92% 3,60%

)

2006 2007

Nenhum
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Implantacdo do Programa de CRM
Areas das empresas envolvidas na implantag¢édo do Programa

30,07%

26,33%
25,1 7% 24 730)g pr—

15,53%

12,68%

4,62%
2,82% 3,01%  2,94%
2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007
Marketing Comercial Tecnologia da Financeiro/ Nao sei Qutras
Informacao Administrativo informar
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Implantacdo do Programa de CRM
Nivel hierdrquico dos profissionais envolvidos na implantacdo do Programa de CRM

33,40%
3 1 320/0 r—

27,72%

26,3200 e 26,74%

25,83%

5,16%
2,949
2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007
Presidéncia Diretoria Geréncia Técnicos e N&o soube
assistentes informar
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Implantacdo do Programa de CRM
Qual drea consumiu os maiores investimentos no Programa

40,09%

38,12%

26,19%

20,70%

18,13%
15,47%

12,68%

0,
2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007
Tecnologia Processos Treinamentos Nao soube Outra

informar
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Utilizagcdo do CRM
Canais de captura de dados

24,71%

23,38%

21,45% 0
19.96% 20,58%

14,43%
14,01% 13,37% 13,39%
I
I
|
2850, 3:32% ' 3,31%
0,70% 0,65% 1,47%
- |
2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007
Canais de Central de Internet Blog da Eventos, Redes Sociais ~ Campanhas Nao sei
venda atendimento  (Site e e-mail) empresa congressos e Externas Promocionais informar
feiras
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Utilizagcdo do CRM
Tipos de dados captados

33,45%

23,1000 23,20%

20,97%

20,39%
18,84%
16,64%
3,1 2% 2’440/0 2,970/0
r L2l __085% 042%
2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007
Cadastrais Preferéncias, Histoérico de Informacao Transacionais Nao sei Outros
interesses e relacionamento captada nas informar

valores redes sociais
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Utilizagcdo do CRM
Como sdo feitas as segmentacdes dos clientes na sua empresa

31,59%

29.28%
|
22,04% |

27,55%

19,32%

12,02%

10,96% 11,54%

2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007
Por linha de Por canal de Por receita/ Nio N&o sei informar Outra forma
produto distribuicao lucratividade segmentam
do cliente
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Utilizagcdo do CRM
Uso dos dados de clientes

30,52%

29,77%

23,35%

17,87% 17,95%
16,82%

428% 35905 434% 3940

—

2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

Atendimento Desenvolvimento Venda direta Desenvolvimento Gerenciamento Nao faz uso Outros usos
personalizado de campanhas de de estratégias  de crises iniciadas dos dados
relacionamento de Bl nas redes sociais
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Utilizagcdo do CRM
Grau de capacitacdo técnica em CRM dos profissionais envolvidos no uso didrio

32,14%
29,64%
27'530/0 —
19,45%
18,25%
10'920/0 1 1,560/0
3.60% 5 g10p
2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007
Alto Bom Satisfatorio Baixo Inexistente Nao sei informar
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Avaliacdo e Resultados
Como a sua empresa mede os resultados do Programa de CRM

23,77%

21,07%

16,52%

R W 10229% 1037%

951% e

8,11%
I

0
6,13% | 537%

4.36% ‘
| 105% 134%

2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

Satisfacdo ~ Aumento Aumento  Aumento Lucratividade Lucratividade Lucratividade Reducéo Nao N3o sei Outras
dos clientes das vendas das vendas dasvendas por produtos por cliente  porcanal  decustos  medimos informar métricas
por por por € Servicos
funcionario cliente canal
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Dificuldades na implementac¢édo do CRM
Quais os problemas encontrados por sua empresa na implementacdo do CRM

26,68%

12.24%
11,08% sy

on 943%  942% 0
8,77% 8.77% 797% 9,03%

f"
|
|

1,66% 076%

=

i 4,250/0 3,670/0

|
!

'1

2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

2006 2007

Necessidade Politicas Falta de Falta de Falta de Problemas Problemas Nao sei Qutros
de mudanca internase  entendimento planejamento  habilidade  orcamentarios com 0s informar Comente
organizacional  inérciada  sobre o CRM para conduzir fornecedores

empresa 0 programa
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