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Entrada Gestéo

Mais func¢oes para o CRM

12-03-2013 | por Semana Informatica

As ferramentas de costumer relationship management estdo a assumir um papel cada

vez mais importante nas empresas, servindo de suporte as vendas, mas também a relagdo

com o cliente, garantindo um bom atendimento e personalizagdo do contacto.
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Nas empresas de maior dimensdo, o CRM ja ndo se limita aos departamentos de marketing

e vendas; esta acessivel em toda a organizagdo, com varias areas a aceder a ficha de
um determinado cliente para estarem a par de todas as interacgdes estabelecidas, diz
Luis Santana, coordenador de projectos especiais e gestdo estratégica da Quidgest.

As funcionalidades de costumer care, self-service trouble ticketing, gestdo de produtos e
servigos e colocagdo de encomendas fazem parte das solugGes integradas no CRM, o que

faz destas ferramentas uma boa solugdo também para as PME, que podem desta forma

gerir a grande maioria dos seus processos de negocio, como indica Fernando Dias, sales

consulting manager da Oracle Portugal.

«E nessa abrangéncia de utilizagdo que o CRM pode oferecer vantagens competitivas as

PME, ao disponibilizar os principais processos e a informagdo a eles associados em tempo

util a toda a organizacdo, reduzindo assim custos, acelerando processos e respostas
identificando problemas», explica.

A relagdo com os fornecedores pode também ser feita através do CRM, assim como a
area de controlo de qualidade e de pds-venda. Céu Mendonga, directora comercial da

PHC, lembra que o feedback dos clientes estda, actualmente, na base de um bom servigo

ou produto e que ao conseguirem reunir informagbes sobre os clientes, os responsaveis
do controlo de qualidade podem verificar os indices de satisfagdo e propor novas
estratégias a administragao.
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