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Beneficios do CRM com openCRX

Visiao de cliente

Sistemas CRM tém como objetivo melhorar a relacdo de uma empresa com seus
clientes. Veja por que e saiba como o openCRX pode viabilizar isso.
por Miguel Koren O’Brien de Lacy

ntes de entrarmos em deta-
lhes sobre os beneficios de
negocio que o openCRX pode
oferecer para as necessidades CRM
da empresa, vale a pena uma visdo
mais geral para tentarmos definir o
que exatamente estamos imaginan-
do com o termo CRM (Customer
Relationship Management). Esse
termo é bastante amplo, o que faz
com que muitos sistemas com di-
versos enfoques sejam classificados
como CRM, mesmo que cumpram
apenas parte do desejado. Nio que-
remos, com isso, dizer que atender
a uma parte seja ruim ou contrdrio
as necessidades, mas apenas que
as necessidades das empresas sdo
muito amplas.
Uma defini¢do geral aceita no mer-
cado é que CRM ¢ “a estratégia de ne-

gbcio que tem por objetivo entender,
prever, administrar e personalizar as
necessidades dos clientes atuais e po-
tenciais de uma organizacido”. O CRM
enxerga os processos e informagdes da
empresa sob o ponto de vista do cliente,
0 que ndo € exatamente uma novidade.
As empresas sabem hd muito tempo
que seu sucesso depende de clientes
satisfeitos. A novidade é que hoje hd
tecnologias para suporte a isso em
grande escala. E muito mais do que
apresentar ao atendente de suporte a
data de aniversdrio do cliente que liga
com um problema. O CRM atinge
muito mais as pessoas do que a tecno-
logia. A tecnologia é usada somente
como apoio as pessoas da empresa que
interagem com os clientes.

No CRM, ¢ sempre importante
lembrar que o fator humano vem

antes da tecnologia. Quantas vezes
escutamos de atendentes que a ope-
racdo que desejamos ndo pode ser
feita porque “o sistema ndo permi-
te” ou “estamos sem sistema”? Até
onome CRM pode ser considerado
COIMO enganoso, pois ndo ¢ a empresa
que vai gerenciar seus clientes. Fora
de monopdlios tempordrios, todos
sabemos que sdo os clientes que ge-
renciam uma empresa. Devemos evi-
tar a ilusdo de que os sistemas CRM
podem reter clientes simplesmente
com base nos dados.

Expectativas

Com essa defini¢gdo em mios
¢ ,

podemos avaliar as expectativas

de uma empresa para suas neces-

sidades de CRM e mapear como
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ela poderd obter os beneficios
esperados com Software Livre na
forma do openCRX[1]. Este artigo
ndo abordard o sistema openCRX
em detalhe, pois isso jd foi feito
na edigdo 30 da Linux Magazine
[2], com uma descric¢do detalhada
do sistema e de seus fundamentos
tecnolégicos. O openCRX é um
sistema em Java acessado pelo
navegador web, e por isso ndo re-
quer a instalagio e configuracgio
de componentes do aplicativo na
estacdo cliente.

Desde a publicac¢do do referido
artigo, o openCRX evoluiu em fun-
cionalidades, e sua versdo 2.0 deve
tornar-se disponivel este més. En-
tre as novas caracterfsticas trazidas,
existem médulos de groupware com
calenddrio compartilhado e pdginas
wiki (figura 1).

Recursos extras

O novo servidor CalDAV[3] in-
tegrado permite a integragdo de
clientes desktop, como Microsoft
Outlook e Thunderbird/Lightning,
para gerenciar calenddrios publi-
cos ou privados (figura 2). A solugdo
para wiki é o Xwiki[4], um sistema
de segunda geragdo. Essas novas
facilidades sdo importantes para os
aspectos do sistema, pois envolvem
a organizacdo comercial, de suporte
¢ outras dreas.

O novo wiki oferece uma boa base
para as necessidades de formagio
de uma base de conhecimento e
manuais de procedimentos. Existe
também uma nova funcionalidade
de busca (figura 3) que permite pro-
curar os termos desejados dentro de
documentos anexos, o que também
ajuda na formacio de bases de co-
nhecimento. Os tipos de arquivos
suportados atualmente para busca
de conteudo sio:

» PDF

b Rich Text Format, RTF

» Microsoft Office (DOC, XLS)
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» ODF (ODT, ODS, ODP)

Para facilitar sua integragdo a Tl
da empresa e aumentar as funciona-
lidades groupware, a nova versao do
openCRX também conta com um
servidor LDAP para autenticagio,
que pode ser usado como servidor
central da empresa (figura 4) ou ser
configurado como cliente de outro
servidor corporativo.

Adicionalmente, foi integrado
um servidor IMAP para facilitar a
integracdo de clientes de email ao
CRM. Essa integragdo ajuda mui-
to nas operagdes do dia-a-dia, pois
atualmente gasta-se muito tempo
no uso desses programas.

Para facilitar a visdo de agoes
no tempo, como atividades pes-
soais alocadas ou eventos de su-
porte, o openCRX oferece agora
uma visdo em grifico de Gantt
(figura 5) que mostra uma linha
de tempo no eixo horizontal e
um bloco de barras de atividades
resumidas, com detalhamento na
drea do foco. A visdo cronolégica
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pode ser mudada arrastando-se a
linha de tempo horizontalmente
com o mouse.

CRM

Pela defini¢do acima, CRM nio
¢ uma classe de aplicativos, mas
as necessidades de CRM podem
ser atendidas por um ou mais
sistemas (figura 6). CRM pode
até ser atendido sem sistemas,
mas isso parece bastante dificil
no cendrio atual das empresas,
no qual a maioria dos processos
sdo automatizados com software
especifico, especialmente em si-
tuagoes de empresas dispersas ge-
ograficamente. Por que usariamos
uma solucdo livre para CRM na
empresa? Existem certos fatores
que as tornam muito atraentes a
uma corporagio:

» Isencdo de custo de licencia-
mento. Efetivamente, num
projeto de implementacio de
sistemas CRM, pode ser que

Figura 1 Integragdo do Xwiki ao openCRX.
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Figura 2 Integragao de servidores CalDAV no openCRX.

para montar a solucio
adequada para a em-
presa. Dependendo
da natureza da empre-
sa, ela pode precisar
de uma solugio cen-
tralizada abrangente
que resolva necessida-
des bem conhecidas,
como por exemplo,
vendas, marketing e
suporte ao cliente. Por
outro lado, a empresa
poderia necessitar de
uma soluc¢do cons-
truida com caracte-
risticas especificas,
como a integracio
com sistemas corpo-
rativos internos (por
exemplo, programas
de compras freqiien-
tes, milhagem, com-
pras com cartoes de

o componente de licengas de
software seja pequeno, mas o
outro atrativo de uma solucio
livre é a facilidade de se estender
e atualizar o software de acordo
com o crescimento do negé-
cio. E importante também ter
em conta que Software Livre é
uma questdo de liberdade, ndo
necessariamente de preco[5];

» Alta qualidade da solucdo. As
implementacdes de solugdes
de sistemas comerciais e livres
enfrentam os mesmos proble-
mas organizacionais, culturais
e tecnoldgicos. A pratica mostra
que as solugdes livres como o
openCRX atendem muito bem
as necessidades e mostram gran-
de flexibilidade de adaptacio;

» Padroes abertos. O uso de pa-
drdes abertos, sem restricoes de
licenciamento, garante o domi-
nio da empresa sobre seus dados
€ Processos;

» Possibilidade de unido de com-
ponentes de diferentes fontes

fidelidade etc.), inte-

gragdo com parceiros
de negécios ou extensdo de uma
solucdo CRM existente;

b Por ser um Software Livre, o
openCRX é uma boa solugido
para ambas as necessidades.
A montagem de uma solugdo
usando componentes livres é
atrativa porque permite escolher
diferentes médulos para experi-
mentar sem complicagdes, sem
problemas de licenciamento e
sem necessidade de um rela-
cionamento comercial com o
fabricante.

Assim, o openCRX fornece uma
plataforma JEE (Java Enterprise
Edition) madura e com um meca-
nismo de seguranga muito comple-
to e uma arquitetura de extensdo
baseada em modelos (MDA, Model
Driven Architecture), que permite
a implementacido de necessidades
padronizadas ou especificas em em-
presas de todo porte. O openCRX é
mais do que um aplicativo, é uma

plataforma CRM.

Beneficios Esperados
A grande maioria das empresas hoje
estd preocupada em ter vantagens
competitivas e um diferencial frente
aos concorrentes. Com tantos con-
correntes, sdo raras as empresas que
conseguem formar monopdlios, e
ainda menos comuns as que, estando
nessa posi¢do, ainda se esforcam para
conhecer e atender com exceléncia
as necessidades de seus clientes.

Nos tltimos anos tem sido co-
mum a idéia de que uma empresa
serd melhor atendida em suas ne-
cessidades de CRM caso adquira
o pacote mais completo possivel.
Porém, o que parece uma vantagem
normalmente converte-se num pro-
blema. Evidentemente, os pacotes
completos tendem a implementar
os recursos de uma forma gené-
rica para atender a maioria das
empresas. Fssa situagdo costuma
levar a implementagdes em que a
maioria das caracteristicas da solu-
¢do sdo desativadas ou ignoradas,
e, a0 mesmo tempo, investem-se
esforcos na customizacio de solu-
¢des para necessidades especificas.
Essa situacdo costuma ter origem
na falta de conhecimento de quais
sdo os problemas e como devem
ser solucionados.

Uma implementacdo de CRM
bem sucedida fornecerd a cada fun-
ciondrio da empresa a mesma visdo
completa do cliente, para que possam
todos tomar decisdes bem informadas
e corretas na solugdo de problemas
e na apresenta¢do de novas opor-
tunidades de negécio. Existe um
fator cultural muito importante na
implementagdo, pois os funciondrios
devem saber que ndo é util desejar
feliz aniversdrio ao cliente que liga
com um problema ja conhecido pelo
préprio funciondrio. Uma solugio
CRM tem sucesso quando emerge
de uma estratégia de negdcios na
qual todos, desde 0o CEO, enxergam
a empresa sob o ponto de vista do
cliente. Hoje em dia, essa solucio
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Figura 3 Novo campo para buscar globalmente, inclusive dentro de anexos.

deve ter a tecnologia como base.
O caminho inverso ndo fornece os
resultados esperados.

Como este artigo tem como obje-
tivo explicar as vantagens do CRM
através do openCRX, listaremos agora
alguns dos beneficios decorrentes da
adocdo de um sistema CRM. Porém,
¢ necessdrio ter em mente que os
funciondrios da empresa precisam
estar genuinamente comprometi-
dos com o CRM, jd que o sistema é
uma base para o trabalho, e ndo seu
foco central.

Em termos gerais, a empresa que
implementa um CRM deseja aumen-
tar as vendas, melhorar a eficiéncia,
conhecer e atender bem seus clientes.
Desdobraremos esses objetivos globais
em alguns pontos mais especificos.
Um cendrio possivel seria:

» Marketing: conhecer quais pro-
dutos ou servicos sdo ofereci-
dos a clientes, ou prospecgdes
individuais com o objetivo de
oferecer o produto ou servi¢o
certo para cada cliente.;

» Comunicacdo: manter um canal
de comunicagio dgil e relevante
com os clientes, informando-os
sobre o estado de seus problemas
ou compras.;

¥ Gestdo do tempo: conhecer as
agendas de representantes de
vendas para otimizar seu tempo
e esforco.;
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» Suporte: escalar automaticamente
problemas ndo resolvidos para
responsabilidades superiores
dentro da empresa.;

» Qualidade e rastreabilidade:
aprovar propostas ou outros
documentos antes de sua libe-
racio final.

Apesar de curta, essa lista é apro-

priada para ser explorada no contexto

CRM e openCRX | CAPA

suportados vdrios bancos de dados,
incluindo Oracle, PostgreSOL, DBz,
MS SOL Server e MySQL. Dessa for-
ma, o openCRX se integra, de forma
simples e transparente, a plataforma
de TI da empresa.

Quanto aos beneficios de um CRM
listados anteriormente, vejamos como
0 openCRX pode contribuir:

» Marketing: o sistema oferece
gestdo de contatos e produtos
de forma muito flexivel. E pos-
sivel definir campos customi-
zados adicionais em ambas as
categorias. Assim, o perfil do
cliente pode ser associado as
caracteristicas do produto para
emissdo de relatérios ou envio
de emails, permitindo a empresa
oferecer o produto apropriado
para cada cliente. Um exem-
plo dessa necessidade pode ser
observado numa empresa imo-
bilidria cujos clientes sdo tanto
os compradores quanto os ven-
dedores de iméveis. A empresa

de um artigo.
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Figura 4 Integragédo de autenticagao LDAP.
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Figura 5 Visao de gréfico de Gantt para agdes no tempo.

consegue obter prospeccdes de
qualidade ao oferecer a clientes
interessados — investidores, por
exemplo —iméveis com caracte-
risticas que lhes interessem, no
momento em que esse produto
seja cadastrado no sistema. Essa
possibilidade ndo significa que
o openCRX enviard spam aos
clientes, mas que a empresa
tem a possibilidade de oferecer
o produto certo ao cliente certo,
podendo escolher a melhor for-
ma de oferecer cada produto.;

» Comunicagdo: a comunicacio

eficiente entre a empresa e os
clientes ajuda a mostrar-lhes
que a empresa tem interesse no
relacionamento comercial com
eles e fideliza o relacionamento.
O openCRX oferece servigos
de integracdo com servidores
SMTP, POP3 e IMAP. Consi-
derando o exemplo da empresa
imobilidria, é possivel permitir
que o sistema notifique o cliente
de que o imovel estd a venda,
além de informar aos funcio-

ndrios quais clientes mostraram
interesse pelo produto, com
quais condi¢des comerciais ¢
outras informacdes relevantes.
Esse é um diferencial do uso
de CRM que junta os interes-
ses da empresa e os do cliente,
mantendo-o informado sobre
as acoes desta;

¥ Gestdo do tempo: a coordenagio

de diversas dreas da empresa
para agendamento de reuni-
Oes internas ou em conjunto
com os clientes ¢ um problema
constante em toda empresa.
A funcionalidade de CalDAV
do openCRX, que pode ser
facilmente acessada por toda
a empresa com clientes de ca-
lenddrio no desktop, permite
essa coordenacdo. Para otimizar
as agdes do departamento co-
mercial, o diretor comercial da
empresa imobilidria pode, por
exemplo, permitir a consulta
as agendas dos representantes
comerciais no momento em
que os clientes entrarem em

contato para agendar reunides
e visitas. A possibilidade de
agendar atividades e reunides
sem os problemas de “erros de
agenda” é muito importante
para reduzir a frustra¢do dos
clientes com a empresa;

» Suporte: o servigo ao cliente é um

dos pilares do relacionamento
deste com a empresa. A atitude,
o conhecimento e a eficiéncia
dos atendentes formam a opinido
do cliente a respeito da empresa,
e por isso esse campo deve ser
tratado com méxima atencio.
O que se espera de um sistema
CRM, nesse aspecto, é que for-
nega acesso a informacoes sobre
o cliente e os produtos para o
atendente entdo poder solucio-
nar ou encaminhar os problemas
rapidamente. O monitoramento
de a¢des ndo concluidas é muito
importante para que o cliente
ndo precise ligar novamente para
perguntar por que seu proble-
ma ainda ndo foi solucionado.
O openCRX inclui um me-
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Figura 6 Diagrama funcional de uma solugdo CRM.

canismo de fluxo de trabalho
usando o jJBPM[6], e também
tem a possibilidade de integrar
outros mecanismos existentes na
empresa para que o atendente
possa delegar problemas caso
ndo se sinta capacitado. A pos-
sibilidade de executar processos
de monitoramento permite que
os incidentes de suporte possam
ser escalados automaticamente
a supervisores, caso seja excedi-
do o tempo limite fixado para
a solucdo. Vale lembrar que
estamos considerando que os
atendentes mantém a qualidade
do atendimento e ndo forgcam o
fechamento de incidentes, mes-
mo com a solugdo incompleta
ou errada. Essa facilidade do
openCRX incrementa a qualida-
de do atendimento ao cliente e
ajuda muito a formacdo positiva
da imagem da empresa junto
aos clientes.;

» Qualidade e rastreabilidade:
nenhuma proposta, assim como
nenhuma resposta, deve sair da
empresa sem aprovago prévia.
Naturalmente, isso ndo signi-
fica que devamos montar um
mecanismo burocrdtico para
complicar a interagdo com o
cliente. O que queremos dizer
com a aprovagdo de propostas e
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comunicagoes é que as que sdo
verdadeiramente importantes,
pelo valor ou situagio estratégi-
ca, devem ser verificadas antes
do envio. A empresa poderia
estabelecer que toda proposta
acima de certo valor precise de
aprovacdo, ou poderia estabele-
cer que toda comunicacio de
certo tipo ou para certa empre-
sa seja aprovada. O openCRX
implementa um mecanismo de
processos que pode ser iniciado
manualmente. A arquitetura do
sistema possibilita a defini¢do de
regras para inicio automdtico de
processos de aprovacdo quando
certa condicdo for cumprida.
Esse tipo de procedimento per-
mite que a empresa mantenha
a qualidade da informagio que
emite, além de definir respon-
sabilidades para essas agdes.

Conclusado

Quando uma empresa inicia o pro-
cesso de implementa¢do de um
sistema CRM, ela necessita de um
sistema para implementar as neces-
sidades especificadas. A empresa
inicia a implementac¢do buscando
melhorar sua rentabilidade, usando
orelacionamento entre a empresa e
os clientes como ponto principal. As
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caracteristicas tecnoldgicas, de fun-
cionalidades e de licenciamento fa-
zem do openCRX uma solugdo que
atende muito bem as expectativas.
O sistema ¢é apropriado para CRM
quando a empresa decide implemen-
tar funcionalidades padrdo, mas es-
pecialmente quando se deseja criar
uma solucdo sob medida pela unido
de componentes.

Aarquitetura do openCRX torna
natural sua integra¢do com a infra-
estrutura de T1 da empresa e os ou-
tros componentes que conformam o
apoio CRM completo. A abrangén-
cia das funcionalidades existentes
no openCRX junto com a projecio
planejada e publicada de versdes
futuras fazem dessa solug¢io uma
alternativa confidvel para empresas
de todo tipo. M
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