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Resumo: Este artigo tem como objetivo 0 estudo da im@lead de um sistema CRM em
ambito governamental de forma completa e comosstggdo trouxe beneficios para a
gestao publica da Prefeitura Municipal de CuritibaCapital do estado do Parana. Os
sistemas CRM no setor publico ou CzRM (CitizentRelship Management) como séo
conhecidos, proporcionam a aproximacao do cidaddim os servicos publicos municipais,
tornando a gestao participativa e eficiente.
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Abstract: This article aims to study the implementatiom@RM system at the governmental
level and how this solution has brought benefith®public management of the Municipal
City Hall of Curitiba - Capital of Parana state. @l CRM systems in the public sector or
CzRM (Citizen Relationship Management), as theykaosvn, provide the citizen approach
with the municipal public services, making the ngamaent participative and efficient.
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1. Introducgéo

Cada vez mais o setor publico vé o cidaddo comenitd” e este esta cada vez mais
exigente. Com foco na qualidade e eficiéncia datpg@o de servigcos publicos, os governos
procuram no CRM uma ferramenta para alinhament®eingcos com as necessidades do
municipio.

O CRM auxilia a gestao, proporcionando qualidadateadimento ao cidadéo,
informando servicos relevantes, prazos e acontetosgatraindo negoécios para as
prefeituras, de maneira personalizada e eficiestemealta capacidade analitica, bem como
fornecendo dados relativos ao desempenho da gesi@acdes de governo frente as
demandas da populacéo.

E importante lembrar que “uma implementacéo de @GRM sucedida implica o
apoio das equipes e da gestéo e a adocdo de m®cessrados no cidadao, sendo a
tecnologia um facilitador” (N6brega, 2008).

Em Curitiba o projeto ganhou o nome de Central eladkonamento Municipal e
“contempla ferramentas e servi¢os de enqueteslgdigéio, relacionamento, coleta
automatica, armazenamento de dados e prestac@&oviims e onde qualquer informacao
relevante para a tomada de decisGes pode seraegist analisada periodicamente, de modo
a produzir relatérios gerenciais dos mais divenrsesesses” (ICl).



Definindo CRM (Customer Relationship Management)

CRM é um conjunto de ferramentas baseado em uria g@porativa que objetiva
conhecer melhor seu cliente melhorando o relacienamncom o mesmo e colocando-o no
centro dos processos de negocio.

Segundo Aresi Machado “CRM é uma sigla conhecidanodo empresarial que
significa: Custumer Relationship Management - @geiamento dos relacionamentos com o
cliente ou com o cidad&o (Citzen), quando se ttatprestacéo de servigos publicos.”
(Machado S. Aresio, 2002).

O CRM deve ser entendido como um conceito maisugoccgmo uma ferramenta para
conhecer melhor seu cliente, sua demanda sua pByspe seus desejos.

Para Greenberg o CRM atua como uma estratégiastiogeigorosa, destinada a criar
e manter relacdes proficuas e duradouras. Pagnakessario obter e integrar informacdes
dispersas sobre os clientes, permitindo conhecempreender as suas necessidades e atuar
sobre as mesmassfeenberg, 2001).

Junior Caicara define: “CRM ou gerenciamento dagiehamento com o cliente pode
ser considerado uma arquitetura que combina progeesnegocios e tecnologias e que tem
como objetivos principais entender os clienteqjtilear quem séo eles, o que fazem e do
que gostam.

Segundo o Gartner Group, CRM pode ser definido comea estratégia de negdécio
voltada ao entendimento e a antecipacao das néadesidos clientes atuais e potenciais de
uma empresa’ (Caicara Junior, 2008, p.164).

As principais vantagens que um sistema CRM pode garra a empresa sao
fidelizacdo e conquista de clientes, com isso, atonge lucratividade; aumento de
produtividade devido a automatizacdo de processosaemaior interacao entre setores como
marketing e comercial. Auxilia também na identifi@ga de problemas relacionados a servi¢os
ou produtos e propicia uma reacdo mais rapida cenoras perdas.

O primeiro setor que implantou um sistema de CRiM fde telecomunicacdes que foi
seguido pelo de bens de consumo, petroleo e s&adando Xavier e Gouveia “O setor
publico aderiu a este fenémeno tardiamente e imauguconceito que ficou conhecido por
Citizen Relationship Management ou, simplesment®&NL’ (Xavier e Gouveia, 2004).

Definindo CzRM (Citizen Relationship Management)

Para Santos “O CzRM é uma mudanca cultural, unsesdi® de processos,
orientando-os para uma operacionalidade dos seremuatrados no cliente” (Santos, 2006).

Segundo Regina Costa, o sistema CRM geralmentikc@@pno setor privado e o
CzRM, na esfera governamental, uma vez que amtszsivuo melhor relacionamento com
os clientes/cidadé&os, proporcionando a eles a mptkstacéao de servicos (Costa, 2008).
Porém, embora seja frequiente esta definicdo, exigtgumas diferencas entre os dois
sistemas uma vez que, como afirmam Xavier e Gouv€aRM é potencialmente muito mais
profundo que o CRM, pois o individuo na sua vidatgliana assume papéis diversos. Isto €,
um cidadao pode gerar interagdes no papel de resjd¥e passageiro, de trabalhador, de
consumidor, de condutor, de eleitor, de contril®jiahtre muitos outros possiveis papéis.
Contudo, ndo obstante a diversidade das necessjdadieladdo € o mesmo (Xavier e
Gouveia, 2003).

O CzRM-Citizen Relationship Management (Gestéo eladtonamento com o
Cidadao), permite gerir de uma forma centralizéatdgs os canais e formas de interacdo com
o cidaddo, permitindo a organizag¢ado possuir unmaowvistegrada (Santos, 2006).



A interacdo do sistema com o cidadao funciona @ésrae multi canais (telefone, web,
e-mail, presencial, etc) e toda a informacao calhseja ela reclamacéo, reivindicacao,
sugestdo ou pedido de informacéo, ficam armazereadasn banco de dados centralizado
com acesso em tempo real pelos autorizados.

Na definicdo de Santos “Este modelo, de atendima&mitmo, integra e faz interagir de
forma sintonizada os varios canais de comunicagfing se existisse um ponto unico de
atendimento. Por sua vez, o cidadao vai se beaetieiuma experiéncia de servico
personalizado” (Santos, 2006).

O CzRM permite a administracdo publica conheces sgladaos e a estes, acesso a
informacdes e servicos. Garante também a dist@buaglequada de solicitagdes do cidadao
atraves de workflow e reporting que permitem maaito atendimento e maior eficacia na
solugéo do mesmo.

Xavier e Gouveia acreditam que o CzRM procura glagma relacdo com os cidadaos,
os beneficios que o0 CRM j& demonstrou nas relagdiesos clientes. Por conseguinte, as
entidades publicas conseguem mais e melhor conbetindos cidadaos e, por essa via,
satisfazer mais eficazmente as suas necessidadesutlo lado, poderdo se beneficiar de
niveis de servico idénticos aos que se obtém o pavado (Xavier e Gouveia, 2004).

2. Implantagéo em Curitiba

A informacéo é o bem mais importante da adminidtygiiblica. Informacoées
precisas e atuais em posse dos administradoregipragomadas de decisdes confiaveis e
melhoria nos processos de gestao interna, nasapbestde servicos e na contencao de
despesas.

Ao buscar o fortalecimento das acdes estrategegowderno, o ICI (Instituto Curitiba
de Informatica) desenvolveu o projeto Central de&enamento Municipal, baseado no
conceito de CzRM (Citzen Relationship Managememgg@grenciamento da relagcdo com o
cliente, este é o ponto central de aplicacdo doMCaR prefeitura de Curitiba, possibilita
principalmente a obtencéo de informacdes, qualdate quantitativas, que expressem 0s
resultados das a¢Bes de governo ou favorecam dieménreia publica para a discusséo. A
gestdo municipal dispde de uma correta avaliaca@tesempenho e o acompanhamento
participativo da populagdo em conjunto com as agiiegradas da administragéo.

Uma das atividades da Central de Relacionamentadipahé registrar os contatos
realizados pelos cidadaos, de forma centralizadalg@er informacao relevante para a
tomada de decisbes pode ser registrada e anaisaddicamente, de modo a produzir
relatérios gerenciais dos mais diversos intere§sta.central de relacionamento ja existia
antes da implementacédo do CzRM porém, segundo Meehado “A perspectiva que se
segue € a de potencializar o uso deste recursgaaupla gama de atuacao e os canais de
interacdo com a populacéo, atuando também de fatingg direcionando indagacdes e
pesquisas para determinadas areas de interestgxaoetaria, sexo, bairros, regides,
programas e servicos da prefeitura, detectandtassente as deficiéncias, o que pode ser
otimizado, esclarecer o cidaddo sobre servicosnaheentos, os beneficios provindos com
determinada obra, etc. E importante ressaltar sigetebalho enceta uma acgéo de reflexéo e
planejamento, a qual visa dirigir e orientar todacade governo. Na criagao desta
“inteligéncia” € que se encerra o conceito de CRM.

Em um ambiente Unico e integrado, conseguimostragiedas as interacdes de um
cliente, todos os comentarios, todas as demaneias, giversos canais (Call Center —
Ativo/Receptivo, Internet, 0800, CTA-Call and T#kalt, Mala Direta, etc.). As
intervencdes sdo guardadas historicamente permitirmtuzamento dos dados e com isso a
geracdo de relatorios situacionais, macro-esti@égiu personalizados, mapeando,



georeferenciando demandas e necessidades benedataes.” (Machado S. Aresio, 2002).
A Central de relacionamento municipal contempleaf@entas e servigos de enquetes,
divulgacao, relacionamento, coleta automatica, aem@mento de dados e prestacao de
servigos. Assegura-se, assim, de forma integraclamanicacéo, o relacionamento e as
informacdes da populacéo de Curitiba, de formaqgyaativa nas acbes municipais.

A solucdo completa envolve a prestacao de serdeasll center, infraestrutura de
rede logica e elétrica, conectividade com interegtipamentos de informatica, recursos
humanos, sistemas gerenciadores de banco de d&lesjas de telemensagens, enquetes
eletrénicas e enquetes pessoais. Essa solucacamiegpntribui como ferramenta para a
comunicacao, o relacionamento e a tomada de degidikico-administrativas, para a
avaliacao de qualidade de vida do cidadao e pareeativo do desenvolvimento local.

Em conjunto com a aplicagdo do CzRM na prefeitararh feitas uma série de outras
aplicacdes que visam melhorar o atendimento aa&aacomo Bl, GED e outros conceitos
gue foram implementados para a melhoria do atendone

A escolha da ICI (Instituto Curitiba de Informadigara a implementacédo do CzZRM
foi feita apdés uma minuciosa analise com uma skyiempresas que participaram de uma
concorréncia publica (licitacdo) segundo Aresi M) acessor de informacdes da prefeitura
“vemos o ICl como o precursor deste processo, cgadra o Unico no Brasil a direcionar essa
solucéo para o setor publico, implantando estag&olaom uma visdo moderna, de forma
gradual, direcionando o desenvolvimento de seusatiplbbs dentro de uma padronizacdo que
possibilitara em breve atender o escopo geral dietpr, tendo a constante preocupacao com a
integracéo de ambientes como o “Novo 156", o SEistema de Identificacdo do Cidadao e
os Sistemas Especialistas dos Orgédos municipaisgasando-se, desde logo, a
compatibilidade entre os Sistemas envolvidos.” (Mao S. Aresio, 2002).

3. Consideracdes Finais

Como observamos neste artigo, o CzRM foi formagdartir do CRM que é
administrado em empresas privadas e cujo focoliérte.

E notorio que se faz necessario nos dias atuaiey ingeracéo entre governantes e
populacdo o que para ocorrer necessita antes denada, de uma mudanca de visao por
parte dos primeiros.

Através da implantacdo de um sistema CzRM, o caléd2locado como foco
principal da administracdo governamental e perqugesuas reais necessidades sejam
identificadas e possam ser solucionadas com viaé® a@e todo o processo envolvido.

Através do estudo de caso na prefeitura de Curitib&isto que muitas melhorias
foram alcancadas com a implementacédo do CzRM, afdesainda ter muito a ser melhorado
na prefeitura, com o auxilio do ICI (Instituto Giba de Informética) foi possivel a aplicacao
desta ferramenta com éxito explorando todas asdnaldades de seu conceito.
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