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O cenéario empresarial apresenta-se cada dia mais competitivo, isso tem levado empresas a investir no
relacionamento com o cliente, sendo essa a sua principal estratégia de negécio, voltada totalmente ao marketing da empresa.
CRM, Customer Relationship Management, & um processo empresarial para obter conhecimentos dos seus clientes e melhorar e
automatizar os processos de negdcio que véo agregar valor ao cliente, tendo como viabilizador a tecnologia de informagéo. E
sabido que muitas das iniciativas de implantacdo de CRM ndo estdo gerando a lucratividade esperada e prometida pelos tedricos
do assunto, justamente porque CRM ndo pode ser visto como uma simples Tecnologia de Informagdo, seu conceito exige
mudancas na cultura organizacional da empresa que o adota. Esta pesquisa, qualitativa de carater exploratério, utiliza o método
Estudo de Casos Multiplos e tem como objetivo identificar as variaveis que determinam o sucesso num projeto de implantacéo de
CRM.





