Ciéncias Sociais Aplicadas

Sessao 16 .
SISTEMAS DE INFORMACAO

ESTUDO DAS NECESSIDADES DE IMPLANTAGCAO DE UM CRM COM BASE EM E-
1 19 COMMERCE DE EMPRESA VAREJISTA. Gustavo Griebler, Sandro Ergang (orient.) (SETREM).
Com a crescente importancia que a Internet vem assumindo e 0 aumento dos recursos da grande rede de

computadores, como por exemplo o grande volume de vendas on-line que tém sido verificadas, vé-se a necessidade
das empresas acompanharem esta evolugdo. Este estudo apresenta uma proposta de implantacdo de um sistema de
gerenciamento do relacionamento com o cliente (do inglés CRM) a partir de um E-commerce desenvolvido para
empresa varejista. Os métodos utilizados na pesquisa foram o historico e o bibliogréfico para referenciacdo da
literatura sobre o assunto, sendo também utilizada a pesquisa exploratéria e experimental pelo estudo das
necessidades de implantacdo do CRM. Resultados parciais que se atingiram até agora foram os requisitos levantados
para o futuro sistema de CRM a partir do E-commerce desenvolvido na primeira parte desta pesquisa. Estes
requisitos dizem respeito especialmente a avaliacdo do perfil de compra dos compradores, gerando assim indicadores
por idade, sexo, classe social, faixa etaria, faixa de renda, secdo de produtos de maior interesse, freqiiéncia de compra
on-line. Para isso se concretizar, apés a compra, no e-mail em que é enviado ao comprador com a confirmagéo da
compra e 0 nimero de protocolo de compra, € mandada junto uma pesquisa de satisfacdo, que contém informacGes
pessoais, além de avaliar a compra e a empresa. Este sistema, a ser integrado a aplicagdo de E-commerce da empresa,
pode representar muitos ganhos para a mesma, ja que, a partir do CRM, podera ser visto onde ela pode melhorar,
onde estdo ocorrendo problemas com vendas pequenas e maiores indices de reclamacdo, além de promover
promocdes e intensificacdo da propaganda onde ha maiores vendas.
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