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Resumo 

Este artigo científico abordou como a boa prestação de serviços ao cliente, como é 

importante e essencial para a continuidade de uma empresa, bem como para 

conquista de clientes em quantidade. Para um serviço em vendas que seja de fato 

excelente e que seja um bom negócio para os dois lados, saber quem o cliente é e o 

que ele quer. Marketing de Relacionamento possui informações sobre a importância 

de uma relação de longo prazo com um alvo de grupo de uma organização. Então, 

por investir em uma ferramenta. Gestão do Relacionamento com clientes, a fim de 

compreender como esta categoria de aplicativos pode criar um diferencial competitivo 

para uma empresa em comparação com seus concorrentes que não utilizam esse tipo 

de produto. Algumas marcas muito populares no Brasil e qual fomos escolher e 

experimentar em uma empresa verdadeira. 

Palavras-chave: Atendimento ao cliente; Marketing de Relacionamento; CRM. 

 

 

 

1 INTRODUÇÃO 

 

1.1 justificativa 
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O artigo científico desenvolvido abrange como promover um eficaz atendimento ao 
cliente, como tratá-lo para que ele que fique satisfeito e seja leal a uma empresa. 

Uma solução para o problema atual era pesquisar sobre Marketing de 

Relacionamento e empregar a técnica de administração CRM como uma maneira de 

diminuir distâncias para obter  o que é mais lucrativo. 

Ao verificar o referencial teórico se vê que, mediante um software de CRM correto, 

uma organização pode ser eficaz com seu público-alvo que é o cliente. 

Nos resultados e discussão, a opção é aplicar a ferramenta Agendor (CRM gratuito) 

numa empresa real, a Descartáveis Shekinah, que pertence a uma das autoras, 

como experiência e ajuste. 

Na pesquisa de produção, as autoras expõem as conclusões do trabalho de 

conclusão do curso, apresentando sobre a importância dele sob o ponto de vista do 

conhecimento e da perspectiva educacional. 

  

  

. 

 

1.2 Problemática 

 

 Como promover um atendimento eficiente e eficaz, entendendo o cliente e 

trazendo ao mesmo tempo confiança e credibilidade ao ponto de torna-lo leal à 

empresa? 

 

1.3 Hipótese de solução 

 

 Acredita-se que com a aplicabilidade de uma ferramenta administrativa CRM 

(Customer Relationship Management), que ajuda as empresas a gerir o 
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relacionamento com o cliente, será possível entender para atender o cliente de 

maneira eficiente e eficaz, aperfeiçoando o Marketing de Relacionamento. 

 

1.4 Objetivo geral 

 

 Conquistar a satisfação e lealdade de cada cliente atendido em uma empresa, 

aplicando ferramenta administrativa CRM, com objetivo da melhoria contínua da 

equipe de atendimento em vendas. 

 

1.4.1 Objetivos específicos 

 

 - Definir Marketing; 

 - Apresentar contexto do bom e mal atendimento ao cliente; 

 - Contextualizar Marketing de Relacionamento; 

 - Evidenciar o aplicativo Agendor (gratuito); 

   

1.5 Metodologia 

 

 Para fundamentar este artigo científico, foram feitas pesquisas bibliográficas 

com caráter exploratório, usando livros conhecidos dos autores, assim como a 

utilização de sites confiáveis para enriquecer e aprimorar teórico. 

Para embasar o presente artigo científico, foram realizadas pesquisas bibliográficas 

qualitativas a nível exploratório com autores importantes, através de livros físicos e 

sites fiáveis de referência. 

 

 

2 CONCEITO DE MARKETING 
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Para Boone e Kurtz (2009), em razão do advento do dinheiro e do progresso 

tecnológico, passou-se a estudar o mercado para organizações que desejavam 

manter seus clientes ou consumidores. 

De acordo com Kotler e Keller (2012), o marketing é a área de estudo que identifica 

e satisfaz as necessidades humanas e sociais, ao mesmo tempo em que ganha 

lucro dos produtos ou serviços produzidos. 

 
Marketing é um conceito bem mais amplo do que a simples divulgação de 
uma ideia, pessoa ou produto. Marketing não é somente propaganda; envolve 
uma série de atividades, que vão desde a concepção de um produto por uma 
empresa até sua entrega, consumo e descarte pelo cliente. O conceito de 
Marketing pode ser delimitado como entender e atender as necessidades e 
anseios do público-alvo de uma organização. 
 

3 MARKETING DE RELACIONAMENTO 

 

 Segundo Gummesson (2010), o Marketing de Relacionamento possui 

conceitos relevantes, relativos aos relacionamentos, no qual há necessidade de haver 

contato entre duas partes (dupla); referente às redes, sendo composto por várias 

partes, tornando-a uma mistura de elementos diferentes, e a interação consistindo no 

contato mais perto, simples entre fornecedor e cliente e das redes mais difíceis. 

 “O ponto de partida para o marketing de relacionamento é a compreensão – 

através de mecanismos inteligentes – dos fatores que levam o cliente a tomar 

decisões antes, durante e após a compra”. (MADRUGA, 2010, p.209). O autor enfatiza 

que a respeito dos profissionais da área do relacionamento, que o cliente possui 

sentimentos próprios (objetivos e subjetivos), que não devem ser descartados, visto o 

poder da escolha estar nas mãos dos consumidores, desta forma, os profissionais 

devem estar atentos aos desejos, necessidades e expectativas dos consumidores 

para estreitamento da relação. 

 

3.1 A importância de um bom atendimento ao cliente 
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 Uma das principais características do sucesso de uma empresa é ter um bom 

serviço de atendimento ao cliente, pois além de trazer relacionamento entre gestor e 

cliente, ainda gera crescimento das vendas. O contrário, ou seja, um mal atendimento, 

afastará de vez o cliente da empresa. (SEBRAE, 2022) 

 O atendimento ao cliente é ponto fundamental ao empreendimento, ainda 

completa Sebrae (2022) dizendo que “[...] O suporte que você oferece aos seus 

clientes, antes, durante e depois da compra é o que os ajuda a ter uma excelente 

experiência com sua empresa”. 

 A equipe de atendimento deve não somente estabelecer o propósito da venda 

em si, porém sendo capacitados em esclarecer dúvidas, dar ouvidos às sugestões e 

reclamações, bem como resolver problemas e o atendimento ao cliente é a forma da 

empresa tratar esse relacionamento com o seu cliente. (ZENDESK, 2023) 

 O Sebrae (2022), complementa que após a finalização da venda, o 

“atendimento desempenha um papel essencial para fidelizar os clientes e garantir que 

eles voltem a fechar negócio”. Além disso, clientes bem atendidos tornam-se 

verdadeiros promotores da marca, fazendo uma propaganda positiva da empresa e 

seu bom atendimento. 

 

3.1.1 Orientações para um bom atendimento 

 

 Mais uma vez, o Sebrae (2020) traz orientações para um bom atendimento, 

apresentando 7 dicas especiais, sendo: 

1. Treine a equipe de atendimento. 
2. Envolva outras áreas no atendimento. 
3. Escute o cliente. 
4. Personalize o atendimento. 
5. Seja ágil. 
6. Atendimento e vendas devem conversar. 
7. Use a tecnologia e o WhatsApp Business. 

 

3.1.2 Maiores erros no atendimento ao cliente 

 

 Zendesk (2023, grifo do autor) elenca os maiores erros no atendimento ao 

cliente, sendo: 
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- não oferecer um serviço de atendimento ao cliente; 
- não ouvir o cliente; 
- não preparar adequadamente sua equipe; 
- não conhecer o perfil do seu público; 
- não oferecer um atendimento adequado; 
- não utilizar soluções que valorize os atendimentos; 
- não dar importância ao pós-venda; 
- não estar disponível quando o cliente precisa; 
- não usar o tom de voz adequado durante o atendimento; 
- não prestar um atendimento humanizado; 
- não oferecer um atendimento personalizado; 
- não cumprir o que foi prometido; 
- deixar o cliente muito tempo esperando para ser atendido; 
- deixar o cliente sem resposta; 
- limitar os seus canais de atendimento. 
 

 

 Cabe salientar, que o atendimento omnichannel, trata-se de uma estratégia de 

atendimento simultâneo e relacionado entre o on-line e off-line, sendo através de 

diferentes canais de comunicação e estreitando o relacionamento com o cliente. 

(FONSECA, 2022). 

 

4 CRM DE VENDAS 

 

 CRM (Customer Relationship Management) traduzindo em português, significa 

Gestão de Relacionamento com o Cliente, trazendo como princípio o foco e a 

experiência que o cliente tem ao relacionar-se com uma empresa, sendo uma forma 

de desenvolver um relacionamento duradouro e de qualidade. O CRM é uma  

Ferramenta que auxilia a empresa a coletar dados e gerenciá-los, acerca dos clientes, 

antecipando suas necessidades e apresentando soluções, e pode ser aplicado por 

empresas de qualquer porte que desejam a fidelização e lealdade dos clientes. 

(ZENDESK, 2024) 

 Piovesana (2024), enfatiza que: “Um CRM de vendas serve para gerenciar e 

aprimorar as interações com clientes ao longo do ciclo de vendas. Ele centraliza 

informações, automatiza processos, melhora o acompanhamento de leads; entre 

outros”. 

https://www.zendesk.com.br/blog/tom-de-voz-atendimento-cliente/
https://www.zendesk.com.br/blog/atendimento-humanizado-o-que-e/
https://www.zendesk.com.br/blog/como-fazer-atendimento-personalizado/
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 O autor Piovesana (2024) explica que: “Com um sistema CRM é possível 

automatizar os processos comerciais e diminuir o ciclo de vendas”, e ainda apresenta 5 

motivos para investir, sendo 

 
1. Otimizar processo de vendas; 
2. Aumentar a produtividade dos vendedores; 
3. Integrar as áreas de marketing e vendas; 
4. Ter um histórico de interações; 
5. Personalizar o atendimento. 

 

 Lembra Madruga (2010), que antes de implantar o CRM voltado ao Marketing de 

Relacionamento, há necessidade de uma análise a respeito das habilidades dos 

colaboradores e de toda estrutura organizacional, como entendem os clientes, os 

concorrentes e tec, pois sintetizará a implantação da ferramenta. Ainda complementa 

que o processo de efetivação do CRM pode estender-se de seis meses até dois anos. 

 Com a chegada da internet na década de 90, o Brasil alcança grandes proporções 

no mercado de tecnologia, por motivo de investimentos nessa área. (MADRUGA, 2010). 

  

Figura 1- Tipos de CRM de acordo com a necessidade de uma empresa 

 

Fonte: https://www.gluocrm.com.br/o-que-e-crm/ 
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5 RESULTADOS E DISCUSSÃO 

Depois de calcular os custos do software de CRM líder no mercado, no caso em que 

muitas marcas se encontram atualmente disputando essa área e é claro também 

tendo em vista qual utilização esta taxa aplicada terá dentro de nossa empresa 

exatamente o que você quer em uma ferramenta. 

As melhores marcas de 2020 segundo o site Melhores.com: Salesforce(Fabricantes) 

e Syndle One(Uno Síntesis), Oracle(Venta Oracle), HubSpot(HubSpot), Microsoft 

Dynamics 365(Microsoft Dynamics), Zoho CRM(Zoro CRM), Freshworks(Trabajos 

Frescos). Ainda há marcas de CRM brasileiras: Exemplos são Agendor e RD 

Station, sites especializados em software gratuito e constante do curso completo 

para venda que você pode copiar e usar. 
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Figura 2 – Planos de CRM da RD Station 

 

 

Fonte: 

https://www.rdstation.com/produtos/crm/?utm_source={source}&utm_medium=cpc&utm_campa

ign=BR-INB-CRM-BING-HR_NOVOS_LEADS-INST-

PRODUTO_CRM&utm_content=ad_site_&utm_term=pre%C3%A7o%20crm%20rd%20station_

e&msclkid=00d7ade51d6c103cb5edcad454aa0dcd 

 

 Desta forma, após levantamento de custos apresentados, as autoras optam em 

conhecer o CRM gratuito Agendor. Como forma de experimentação, será utilizada a 

empresa Descartáveis Shekinah, sendo de uma das autoras. 

 Deverá ser acessado o site: https://www.agendor.com.br/sistema-crm-gratuito. 

Após será criada uma conta grátis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.agendor.com.br/sistema-crm-gratuito
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Figura 3 – Agendor (CRM gratuito) 

 

 

Fonte: Agendor, 2024. 

 

Figura 4 – Preenchimento do cadastro 

 

Fonte: Agendor, 2024 
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5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

 Ao concluir este artigo científico que iniciou sobre marketing de relacionamento, 

atendimento ao cliente, ferramenta CRM e suas principais marcas utilizadas no Brasil, 

as autoras puderam, através de pesquisas bibliográficas, entender melhor como a 

tecnologia de um software pode fazer um diferencial competitivo de uma empresa, pois 

coloca o cliente no centro do relacionamento, entendendo de perto suas necessidades 

e problemas a serem solucionados. 

 Para executar a ferramenta CRM, foi escolhida uma marca conhecida com versão 

gratuita, através de aplicativo, onde será aplicada na empresa de uma das autoras, como 

forma experimental e de adaptação, conforme pode verificar na seção de resultados e 

discussão. 

 Assim sendo, ao término deste Trabalho de Conclusão de Curso, foi possível 

trazer aos leitores e interessados da área, uma forma positiva de atendimento ao cliente, 

através da tecnologia. 
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