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Em 2006, iniciamos uma pesquisa para mapear as dificuldades, desafios e resultados encontrados na implementação dos processos de 
Gerenciamento do Relacionamento com os Consumidores em nosso País. Este documento apresenta os resultados encontrados no ano 
de 2007 e tem como objetivo suportar a análise comparativa temporal com o ano anterior, para que possamos compreender a evolução
das práticas de CRM dentro das organizações. Para tanto, é fundamental que as informações aqui apresentadas sejam estudadas com
base nas análises já descritas no relatório do PainelCRM 2006. Exceção deve ser considerada com relação aos tópicos de eCRM ou CRM 
no canal eletrônico, que começou a ser estudado no ano seguinte.

Panorama da 
Prática de CRM no Brasil - Ano 2007 
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Informações sobre a pesquisa
Período
Outubro a novembro de 2007

Metodologia
Pesquisa quantitativa através da Internet, acrescida de amostra 
adicional para entrevista presencial com enfoque qualitativo.
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Grupo 1: Empresas que já implementam programas de CRM
Grupo 2: Fornecedores das soluções de CRM
Grupo 3: Agências de marketing que auxiliam as empresas a

desenvolver as ações de CRM
Grupo 4: Consultores que ajudam a disseminar e implantar os

programas de CRM nas organizações

Público pesquisado

organizações estabelecidas no Brasil

817 profissionais de772
Total

02
{voltar / próxima}}

65,84%

5,88%

20,32%

7,96%

Grupo 1: Empresas que já implementam programas de CRM
Grupo 2: Fornecedores das soluções de CRM
Grupo 3: Agências de marketing que auxiliam as empresas a

desenvolver as ações de CRM

Público pesquisado

65,84%

5,88%

20,32%20,

,96%7
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Outros (29,25%)
Técnico/Assistente (19,09%)
Presidente (4,28%)

B2C e B2B (50,20%)
B2C (22,73%)
B2B (27,08%)

Menos de R$10 milhões (23,72%)
Entre R$10 milhões e R$100 milhões (18,18%)
Entre R$100 milhões e R$ 600 milhões (13,24%)
Acima de R$ 600 milhões (21,74%)
Não sei informar (23,12%)

Gerente (27,54%)
Diretor (19,83%)

Segmentos de Atuação Distribuição das Empresas por
Faixa de Faturamento Anual

Perfil dos Profissionais Entrevistados

18

Perfil das empresas que implementam programas de CRM (Grupo 1)

Setores da economia mais destacados: telecomunicação, mercado financeiro, educação, computação, alimentação, manufatura, varejo,

construção, transporte, farmacêutico e serviços.
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27,54%

19,83%

4,28% 19,09%

29,25%
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12%233,

22,73%

27,08%

50,20%

B2C e B2B (50,20%)
B2C (22 73%)

Segmentos de Atuação

Meno
Entre

18,18%

13,24

22,73%

7,08%

50,20%

2227
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Gráficos comparativos 2006-2007
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2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

17,03% 17,39%

13,61%

10,86%

19,30%
21,39%

13,78%

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

19,47%
18,82%

1,79%
0,86%

Conhecer os
hábitos dos

clientes

Automação do
atendimento

Retenção e
fidelização dos

clientes

Segmentar
os clientes

Aumentar as
vendas para
os clientes

Tratar cada
cliente de 
maneira

diferenciada

Não sei
informar
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Quais os objetivos da empresa na implementação do Programa de CRM
Visão sobre CRM
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2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

25,17% 24,71%
26,21%

31,82%
29,23% 29,25%

15,05%

11,28%

4,33%
2,94%

SAC Marketing Comercial Financeiro/Administrativo Outros
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Departamentos nas empresas que praticam o CRM
Visão sobre CRM
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Grau em que os departamentos envolvidos compartilham os dados dos clientes
Visão sobre CRM
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Grau em que os departamentos envolvidos compartilham os dados dos clientes
Visão sobre CRM

2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

37,15%

32,73%

52,58%

58,63%

6,35% 5,04% 3,92% 3,60%

Plenamente Parcialmente Não sei informar Nenhum
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2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

25,22%

30,07%

26,88%
25,17% 24,73%

26,33%

15,53%

12,68%

4,62%
2,82% 3,01% 2,94%

Marketing Comercial Tecnologia da
  Informação

   Financeiro/
Administrativo

 Não sei
informar

Outras
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Áreas das empresas envolvidas na implantação do Programa
Implantação do Programa de CRM 
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Nível hierárquico dos profissionais envolvidos na implantação do Programa de CRM
Implantação do Programa de CRM 
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Nível hieríí árr rquico dos profissionais envolvidos na implantação do Programa de CRM
Implantação do Programa de CRM 

2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

10,46% 10,11%

26,32%
27,72%

31,32%
33,40%

26,74% 25,83%

5,16%
2,94%

   Presidência   Diretoria   Gerência  Técnicos e
assistentes

  Não soube
   informar
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2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

Tecnologia Processos Treinamentos Não soube
 informar

Outra

38,12%
40,09%

18,13%

23,18%

15,47%

12,68%

26,19%

20,70%

2,09% 3,35%

Qual área consumiu os maiores investimentos no Programa
Implantação do Programa de CRM 

http://www.ricardopomeranz.com.br/
mailto:contato@ricardopomeranz.com.br


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

Canais de
  venda

  Central de
atendimento

    Internet 
(Site e e-mail)

 Blog da 
empresa

{

   Eventos,
congressos e
    feiras

Redes Sociais
   Externas

 Campanhas
Promocionais

 Não sei
informar
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Canais de captura de dados
Utilização do CRM

23,38%
24,71%

22,41%
21,45%

19,96% 20,58%

0,70% 0,65%

14,01% 14,43%

2,85% 3,32%

13,37% 13,39%

3,31%
1,47%
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  Cadastrais   Preferências,
 interesses e 
     valores

  Histórico de
relacionamento

  Transacionais   Não sei
 informar

  Informação
 captada nas
 redes sociais

  Outros
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32,36%
33,45%

20,97% 20,39%

23,10% 23,20%

3,12% 2,44%

16,64%
18,84%

2,97%
1,25% 0,85% 0,42%

{ Esc } saire-mailwww/

18

Tipos de dados captados
Utilização do CRM
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27,55%

31,59%

10,96%
12,02%

22,04%

29,28%

19,32%

11,25% 11,54%

6,01%
8,58%

9,86%

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

  Por linha de
    produto

  Por canal de
  distribuição

 Por receita/
lucratividade
  do cliente

     Não
segmentam

 Não sei informar   Outra forma
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Como são feitas as segmentações dos clientes na sua empresa
Utilização do CRM
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2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

Atendimento
personalizado

Desenvolvimento
de campanhas de
relacionamento

Venda direta   Desenvolvimento
    de estratégias 
         de BI

   Gerenciamento 
de crises iniciadas 
 nas redes sociais

  Não faz uso
   dos dados

 Outros usos
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19,89%
17,87%

16,82%
17,95%

4,28% 3,59% 4,34% 3,24%
0,80% 0,63%

30,52%

26,95%

23,35%

29,77%

Utilização do CRM
Uso dos dados de clientes
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2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

Alto Bom Satisfatório Baixo Inexistente Não sei informar

8,94%
10,92%

27,53%
29,64% 28,92%

32,14%

19,45%
18,25%

3,60% 2,81%

11,56%

6,24%

Utilização do CRM
Grau de capacitação técnica em CRM dos profissionais envolvidos no uso diário
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Satisfação
dos clientes

Aumento
das vendas

por
funcionário

Aumento
das vendas 

por
cliente

Aumento
das vendas

por
canal

Lucratividade
por produtos

e serviços

Lucratividade
por cliente

Lucratividade
por canal

Redução
de custos

Não
medimos

Não sei 
informar

Outras
métricas

23,77%

21,07%

8,38%
7,41%

13,06%

16,52%

7,52%

10,97% 10,88% 10,92%
9,51%

10,22%

4,36%
6,13%

10,37%

8,11%

5,37%
4,09%

5,73%

3,21%

1,05% 1,34%

Como a sua empresa mede os resultados do Programa de CRM
Avaliação e Resultados
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2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007

Necessidade
de mudança

organizacional

Políticas
internas e
inércia da
empresa

Falta de
entendimento
sobre o CRM

Falta de
planejamento

Falta de
habilidade

para conduzir
o programa

Problemas
orçamentários

Problemas
com os 

fornecedores

Não sei
informar

Outros 
Comente

Quais os problemas encontrados por sua empresa na implementação do CRM
Dificuldades na implementação do CRM

26,68%
25,09%

13,41% 13,31%

16,76%
17,70%

11,08%
12,24%

8,77% 9,43% 9,42% 8,77%

4,25% 3,67%

7,97%
9,03%

1,66% 0,76%
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Iniciativa

Apoio
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