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RESUMO

Ao deparar-se com uma mudanga grande como a tecnoldgica em que o mundo
vem passando, 0 sisterma financeiro Como um todo necessitou e passou Por
diversas mudancas, uma delas fol o surgimento de novos modelos de negocios
totalmente digitais, as entao denominadas fintechs. As Fintechs, empresas que
utilizam a tecnologia a favor dos servicos financeiros, tém crescido e se
consolidado no mercado. Elas atuam em produtos financeiros focando na
experiéncia do cliente, com mais praticidade e rapidez na resolugdo de
oroblemas. Com a chegada das Fintechs, os bancos tradicionais intensificaram o

uso da tecnologia a seu favor e inovararm o modo de apresentar seus servicos e
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orodutos. O artigo baseou-se numa revisao integrativa da literatura e teve como
objetivo apresentar os impactos da gestao de relacionamento No setor bancario
brasileiro com a entrada das fintechs. Para o desenvolvimento deste trabalho
foram pesquisados e analisados artigos originais publicados nos ultimos 15 anos
do banco de dados SCIELO e COOGLE ACADEMICO. As palavras-chave utilizadas
para selecao dos artigos envolvidos nesta pesquisa foram: (1) Fintechs, (2)
Marketing de Relacionamento, (3) Leads Qualificados, (4) Benchmarking. (1)
INnfraestrutura, (2) Logistica, (3) Transporte, (4) Exportacao. A partir do
desenvolvimento deste trabalho percebeu-se que o CRM pode ser uma
ferramenta valiosa para ajudar as fintechs a gerar leads mais qualificados e
converter esses leads em clientes fieis. No entanto, a implementacaoc bem-
sucedida do CRM depende de uma abordagem cuidadosa e estratégica, e de

uma cultura empresarial que valorize o relacionamento com o cliente.

Palavras-chave: Fintechs Marketing de Relacionamento; Leads Qualificados;

Benchmarking.

ABSTRACT

When facing a big change like the technological one the world has been going

through, the financial system as a whole needed and underwent several changes,

one of them was the emergence of new fully digital business models, the so-
called fintechs. Fintechs, companies that use technology in favor of financial
services, have grown and consolidated in the market. They operate in financial
products focusing on the customer experience, with more practicality and speed
IN solving problems. With the arrival of Fintechs, traditional banks intensified the
use of technology in their favor and innovated the way of presenting their
services and products. The article was based on an integrative literature review
and aimed to present the impacts of relationship management in the Brazilian
banking sector with the entry of fintechs. For the development of this work,
original articles published in the last 15 years in the SCIELO and COOCLE
ACADEMICO database were researched and analyzed. The keywords used to

select the articles involved in this research were: (1) Fintechs, (2) Relationship

Marketing, (3) Qualified Leads, (4) Benchmarking. (1) Infrastructure, (2) Logistics, (3)
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Transport, (4) Export. From the development of this work, it was realized that CRM

can be a valuable tool to help fintechs generate more qualified leads and convert

these leads into loyal customers. However, successful CRM implementation
depends on a careful, strategic approach and a company culture that values

customer relationships.

Keywords: Fintechs; Marketing of relationship; Qualified Leads: Benchmarking.

1. Introducao

No atual cenario econdmico, Nao € permitido ficar para tras, ser retardatario
agora significa clientes perdidos e séerios arranhdes nos lucros —para nao dizer
orejuizos. Mas como Nao se atrasar quando os clientes estao mudando a
velocidade da luz? Segundo o consultor Paul Greenberg, a resposta esta na
ferramenta CRM (Customer Relationship Management — Gestao de
Relacionamento com o Cliente) € uma estratégia gue redne as mais avancadas

tecnologias para a empresa chegar mais rapido a este século.

Segundo Brent Frei, fundador da Onyx Software, CRM & um conjunto de

processos e tecnologias para gerenciar relacionamentos com clientes efetivos e

potenciais e com parceiros de negocios por meio do marketing, vendas e servicos,

independentemente do canal de comunicacao. (Greenberg, 2001, p.5). Em sua
CoNcepcao, as estratéegias tecnologicas sao executadas em quatro niveis, de
acordo com a capacidade de organizacao vertical e horizontal de todos 0s
processos de cada empresa: funcional departamental, CRM parcial e CRM.
Quando se atinge 0 quarto nivel estao presentes: um Unico e universalmente
compartilhado centro de dados; estratégias e processos departamentais
coordenados; um sistema de relatorios em circuito fechado e analises em tempo
real; processos tradicionais e baseados em Internet compativeis e gue convivem

em um sd mosaico de CRM.

Kotler (2000) cita que empresas inteligentes desenvolvem relacionamentos de
confianca a longo prazo com clientes, fornecedores, revendedores e
distribuidores. E ainda finaliza dizendo que o marketing de relacionamento é

fundamentado no principio de gue os clientes precisam de atengao continua.
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Entao, na busca por estabelecer um relacionamento duradouro e por manter
clientes satisfeitos e fieis, as empresas fazerm uso da chamada Gestao de
Relacionamento com o Cliente (CRM) ou simplesmente Marketing de

Relacionamento (Demo e Rozzett, 2010: Kotler e Keller, 2012).

O CRM oficializa um relacionamento mais solido entre a organizacao e o cliente;
aumenta a quantidade de vendas casadas; simplifica o processo do marketing
com as vendas, diminuindo custos de propaganda; efetiva vendas com sucesso e
satisfacao, e alem dos beneficios relacionados a satisfacdao de clientes atuais e
Novos, traz beneficios para a organizagao Nno geral, como aumento de vendas,

diminui¢ao de custos, 0 que conseqguentemente torna-a mais rentavel.

Limeira (2010, p. 6) informa que as empresas passaram a adotar esse tipo de
estratégia em funcao de pesquisas que indicam que a conquista de um Novo
cliente custa, em media, cinco vezes mais do que a manutencao de um cliente
atual Limeira (2010, p. /) ressalta ainda que o marketing de fidelizacao, ou de
retencao, € o primeiro degrau do marketing de relacionamento, e envolve o
estabelecimento de uma estratégia para reter ou fidelizar os clientes, atraves da
adocao de acdes integradas, sistermaticas e continuas de promocao e
comunicacao, gque se traduzem em frequéncia e repeticao de compra por parte

dos clientes, que devem ser recompensados por isso.

Pequenos empreendedores ou pessoas leigas, em muitos casos Nao sabem como
iNnvestir o seu dinheiro ou Mmesmo identificar solucdes importantes para o seu
Nnegocio ou vida pessoal. Quando se e trabalhado de forma eficaz a fidelizacao do
cliente, o time de relacionamento do negocio, por exemplo, pode identificar a
segmentacao que o empreendedor atua e equipe de financas pode oferecer
INvestimentos que estejam ligados ao seu crescimento financeiro. Em
contrapartida, a a partir de dados coletados, 0 CRM busca identificar e conhecer
pessoas leigas que utilizem a Fintech e seus interesses, para oferecer solucdes de
melhorias de crédito, relacionamento com o mercado, maneiras de investir
dinheiro e outras estratégias para a fidelizacao do cliente e posteriormente a

possibilidade de ser um Lead qualificado.
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Sendo assim, o lead qualificado € o contato que apresenta todas as caracteristicas

de um cliente em potencial. Ele demonstra intencao de compra e term uma forte
tendéncia para fechar um negocio com a sua empresa. E importante fazer a
definicao do lead qualificado para aplicar da melhor forma as estratégias de
vendas. Assim, 0 seu time nao vai perder tempo Nem recursos com os contatos
errados, como alguém que esteja apenas fazendo pesquisas ou até mesmo um

concorrente realizando benchmarking.

Por meio da qualificacao dos /leads faz-se essa separacao, definindo quem pode
ser trabalhado nas estratégias de marketing e vendas objetivando uma
conversao, e aqueles que Nndo vao passar do estagio de atracao porgue Nao tém o

perfil do publico-alvo.

Neste contexto, esta pesquisa visa entender os impactos do CRM (Customer
Relationship Management — Gestao de Relacionamento com o Cliente) nas
Fintechs e bancos digitais, para a captacao de Leads qualificados, tendo em
mente que o relacionamento com o cliente € tao importante quanto a captacao
do mesmo. Portanto, foram realizados levantamentos de informacoes que
mostraram a modernizacao dos bancos atuais para com os clientes, com o
emprego do software de lead CRM, visando analisar o porque a geracao de /eads

e importante dentro das fintechs.

2. Metodologia

Arevisao integrativa da literatura € uma abordagem de sintese de evidéncias que

visa a combinar resultados de diferentes tipos de estudos, como estudos
quantitativos e qualitativos, em uma Unica analise. Essa abordagem permite uma
analise mais abrangente e completa do tema de interesse, integrando
informacodes de estudos com diferentes metodologias e perspectivas. A revisao
integrativa pode ser uma ferramenta Util para gerar novas hipoteses, identificar

lacunas de conhecimento e fornecer informacoes para o estudo em questao.

No caso especifico deste estudo sobre o papel do CRM na geracao de /eads mais
qualificados em fintechs, a revisao integrativa da literatura fol escolhida como

metodologia de pesquisa para permitir uma analise ampla e aprofundada do
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tema. Para isso, foram seguidas as etapas comuns de uma revisao integrativa da
literatura, gue incluem a definicao da pergunta de pesquisa, a busca sistematica
por estudos relevantes, a selecao dos estudos de acordo com critérios preé-
definidos, a extracao de informacoes relevantes dos estudos incluidos e a sintese

e analise dessas informacoes.

A definicao da pergunta de pesquisa foi crucial para orientar todo o processo de
revisao integrativa da literatura. Neste caso, a pergunta de pesquisa fol: “Qual € o
papel do CRM na geracao de leads mais qualificados em fintechs?” A partir dessa
pergunta, foram definidos os critérios de inclusao e exclusao dos estudos a serem
buscados. A busca sistematica por estudos relevantes foi realizada em bases de
dados relevantes, como Web of Science e Coogle Scholar, utilizando termos de
busca relacionados ao tema de interesse. A selecao dos estudos incluidos foi feita
com base nos critérios pre-definidos, como idioma, enfoque em fintechs e CRM e

apresentacao de informacoes relevantes sobre a geracdo de leads qualificados.

A extracao de informacodes relevantes dos estudos incluidos foi feita de forma
sistematica, com a utilizacao de formularios padronizados para registrar as
informacoes relevantes. As informacoes extraidas foram categorizadas de acordo

com oOs critérios pré-definidos e posteriormente sintetizadas e analisadas.

Neste estudo sobre o papel do CRM na geracao de leads mais qualificados em
fintechs, o periodo analisado foi definido como os ultimos 20 anos (2000-2020),
com o objetivo de incluir estudos mais recentes que reflitam a realidade atual das
fintechs e do mercado financeiro. Essa decisao também levou em consideracao a
evolucao tecnoldgica e as mudancas Nno comportamento do consumidor, que
podem afetar a eficacia do uso de estratégias de CRM para a geracao de leads

qualificados.

Por fim, os resultados da revisao integrativa da literatura foram apresentados e
discutidos de forma aprofundada, com destaque para as principais tendéncias e
lacunas de conhecimento identificadas. Esses resultados foram utilizados para
propor recomendacoes praticas para a geracao de leads qualificados em fintechs

a partir do uso de estratégias de CRM.
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3. Referencial tedrico

31 Fintechs

Quando se trata de atender as demandas da sociedade atual € necessario
adaptar-se na mesma velocidade que as necessidades aparecem. Com o
surgimento de novas formas de interacao, disponibilidade da informacao e
agilidade das plataformas digitais, as relacdes comerciais se adaptaram as novas

formas de consumo.

Pode-se considerar que as Fintechs surgiram com foco na mudanca do formato
de oferta dos servicos financeiros. O termo 'Fintech surgiu da combinacao das
palavras em inglés Financial (financas) e Technology (tecnologia) que sintetizam a
ideia de que as Fintechs sao empresas que oferecem servicos financeiros que se
diferenciam pela praticidade e facilidade proporcionadas pela tecnologia
(Alecrim, 2016). Assim, Fintechs sao startups (empresas em fase embrionaria com
uma proposta de negocios inovadora) que aproveitaram a expansao tecnoldgica
e utilizaram-na a favor dos servicos financeiros, a fim de inova- los e torna-los mais

acessiveis e praticos.

As Fintechs sao devidamente fiscalizadas pelo BCB, com uma legislacado mais
branda, 0 que favorece Nos CUStOs Menores NOs servicos e produtos oferecidos,
alem de possuirem mais agilidade em relacao as instituicodes bancarias
tradicionais e ja nascerem no mundo digital, o que torna os processos Mais
praticos aos consumidores. Conforme descrito por Fabio Gonsalez, co-fundador

da Fintechlab, 2019:

As autoridades reguladoras estao se mostrando muito
Dropensas a avancar em normas e procedimentos que
garantam maior sequranca juridica e estimule a competicao
no sistema financeiro. Os investidores, por sua vez,
identificarm a capacidade das fintechs em explorar as

ineficiencias do sistema financeiro e, com Isso, entregar
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lucratividade com uma margem de risco saudavel.
Enquanto isso, a evolucdo tecnologica coloca a disposicao
dos empreendedores ferramentas cada vez mais poderosas
e com acesso cada vez mais facil para o desenvolvimento de

seus modelos de negocios. (FINTECHLAB, 2019).

Segundo a Associacao Brasileira de Fintechs (ABFintechs, 2018), as Fintechs
conseguem atender um numero maior de pessoas pois buscam simplicidade de
operacao, possuem estrutura e Custos menores, acesso a servicos financeiros com
Mailor transparéncia, menor burocracia e normalmente atendem algum nicho

corporativo que nao e bem atendido pelos grandes bancos.

No Brasil, ha varios nichos de Fintechs como de crédito, pagamento, gestao
financeira, empréstimo, investimento, financiamento, seguro, negociacao de
dividas e cambio. Com isso 0s consumidores Nnao precisam depender de uma
Unica instituicao financeira. O desenvolvimento das Fintechs no Brasil e em
diversos lugares do mundo é concretizado com uma base de ferramentas
robustas, que permite o alcance de resultados antes inalcancaveis (ARAUJO, et a/

2020).

Diversas tecnologias utilizadas massivamente pelas Fintechs sao descritas por

Araujo (2020):

Big Data, que permite a armazenagem e a interpretacao de um grande volume
de dados.

Blockchain, estrutura de armazenagem e transmissao de dados em blocos.

Internet of Things (internet das coisas), capacidade de objetos captarem e

enviarem dados pela internet sobre o comportamento de seus Usuarios.

APIs (Aplication Programming Interface), o resultado desta aplicacao € permitir

que dois aplicativos se comuniguem entre si, facilitando a integracao entre duas
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iNnterfaces de programas.

Machine Learning (aprendizado de maquina), campo da inteligéncia artificial que
usa dados para interpretar e tracar modelos matematicos, permitindo que se

facam previsdes e tomadas de decisdes com menores riscos.

Cloud Computing (Computacao em Nuvem), ajuda as Fintechs no
processamento e armazenamento de grandes quantidades de dados e na
capacidade de computacao, com uma maior flexibilidade e menor custo, em

qualguer lugar a qualguer momento.

3.2 LeadsQualificados

Um /lead € um cliente em potencial para sua marca, com interesse generico No
tipo de produto que vocé oferece. Na pratica, leads qualificados sao aqueles que
passam pelo fluxo de nutricao, para serem educados a respeito do problema que
tém e da solucao ideal para ele, que € agquela disponibilizada pelos seus produtos
ou servicos. Entender o que s3o leads qualificados e sua importancia para o
aumento das oportunidades de vendas &€ fundamental para o sucesso de um
negocio. Eles estdo presentes principalmente em uma estratégia de funil de

vendas, o qual faz parte do que chamamos de inbound marketing.

Por definicao, inbound marketing € a metodologia que tem como premissa a
atracao de contatos por meio de conteddos de qualidade, os quais ajudarao a

guiar potencials clientes ao longo de suas jornadas de compra. Nesse processo,
eles sergo nutridos com tais contelddos e se tornarao mais qualificados,

aumentando as chances de uma conversao.

|SsO acontece porgue um lead recem-adquirido ainda nao consolidou qual sua

necessidade ou definiu quais solucdes considera serem relevantes. Podemos dizer

que o primeiro contato € amplo e geneérico, estabelecendo uma ligacao ainda

fraca entre a marca e o consumidor.

3.2.1 Como gerar /eads qualificados?
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Ao trabalhar a geracao de /eads qualificados, o objetivo é educa-los para que
possam reconhecer o valor real e sentimental que o seu produto ou servico
oroporciona. A medida que ele avanca pelas etapas do funil de vendas, maiores
as chances de uma proposta ser bem-recebida, resultando na compra. O
processo de geracao de /eads qualificados se da por meio de uma serie de etapas
e acontece de forma gradual, como se fosse a construcao de um relacionamento

entre a empresa e o futuro cliente.

Uma das estratégias mais basicas sobre como conseguir leads qualificados esta
relacionada a conceitos de marketing de conteddo. Uma delas € o SEO (Search
Engine Optimization —Otimizacao Para Mecanismos de Busca), gue nada mais é

do gue a otimizacao de conteldo para que estes aparecam nas primeiras

posicoes dos mecanismos de busca, ou seja, € o processo de melhorar a qualidade

e a quantidade de trafego de um_site para um s/te ou pagina da Web a partir dos

Mmecanismos de pesquisa.

Alem disso, para que esse processo funcione € importante que a empresa invista
em sua reputacao para que ganhe credibilidade frente aos potenciais
compradores. Ao longo da sua jornada de compra, o cliente passara por

Dasicamente trés etapas:

Consciéncia: aqui o lead passa a ter consciéncia de que ha um problema a ser

resolvido e estara disposto a trocar informacoes pessoais (nome, e-mail e telefone,

por exemplo) para encontrar solucdes atraves de um contelddo rico, por exemplo;

Consideracao. nesta etapa o lead ja estara educado o suficiente para saber qual &
a melhor solucao para sua dor. Aqui € que estao os leads qualificados e € preciso

INnvestir energia aqui para que eles se convertam em clientes;

Decisao:. por fim, na etapa da decisao sera decidido qual € a melhor empresa que

atende as suas demandas.

Diretamente relacionada a jornada de compra esta a metodologia de inbound

marketing, a qual também é composta por trés fases:
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Atragéo: nesta fase as Pessoas passalm a conhecer sua marca e torname-se

visitantes de seu site, blog e redes sociais, por exemplo;

Envolvimento. aqui os visitantes que estao dispostos a seguir Nna jornada com sua
empresa trocam informacoes pessoais por meio de formularios e passam a ser
leads. A partir dagui é importante nutrir esses leads com conteddo que guiem
eles em suas jornadas para que eles se tornem leads qualificados e finalmente se

convertam em clientes;

Encantamento. apos a realizacao da compra, € importante acompanhar o pos-
venda desse cliente para gue ele se encante com a marca e torne-se um

poromotor dela.

Todas as fases, tanto da jornada de compra quanto de inbound marketing, fazem
parte da estratégia de geracao de leads qualificados. Por isso, entender a fundo a
iImportancia de cada uma delas e como a qualificacao dos contatos pode ser feita

em cada etapa ¢ fundamental para o sucesso do seu negocio.

3.2.2 Trés etapas para qualificacao de /eads.

Tudo isso ganha impulso guando observamos sua aplicacao pratica, considerando
a perspectiva do processo de qualificacdao de /leads, que consiste de trés estagios

orincipais, sao eles:

Transformacao de lead comum para MQL (Marketing Qualified Leads — Leads

Qualificados para Marketing ou MQL);

Os Leads Qualificados para Marketing (MQL) sdo agqueles captados pelas
estratégias de atracao, ou seja, demonstraram interesse em algo relacionado a
sua marca e compartilharam informacdes de contato. A partir dai, eles seguiram
sendo impactados por novos materiais e continuaram a engajar com esses
conteudos. Isso significa que eles estao prontos para serem adicionados as bases
que recebem suas campanhas de marketing e divulgacao, fortalecendo a

conexdo entre o seu interesse e o que é ofertado pela sua empresa. Em outras
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palavras, ele estd sendo educado para enxergar positivamente e interagir com

suas estrategias de marketing.

Depois de demonstrar interesse na sua marca, 0 engajamento do cliente em
potencial é testado, para confirmar que ele deseja e ird interagir quando receber

os conteudos da sua estratégia de marketing.

Educacao do MQL para que ele se torne um SAL (Sales Accepted Leads — Leads

Aceito para Venda);

Isso acontece quando a equipe de marketing reconhece que o consumidor em
potencial ja amadureceu bastante e avancou no funil de vendas a ponto de
poder receber uma proposta comercial mais direta. Porém, o time de vendas nao
Ira passa- lo adiante de forma automatica. Antes disso, as informacdes de contato,
O lead scoring e as interacdes feitas com esse cliente sergdo analisadas para
confirmar que ele esta pronto para reconhecer o valor no produto e considerar a
compra. Quando isso acontece, ele € aceito pelo time de vendas e podera ser

INnserido nas demandas desses profissionals.

Ao ser educado e amadurecido pelo time de marketing, € chegada a hora de
passa-lo para o time de vendas, nao sem antes analisar se € o momento certo de

avancar no funil de vendas.

Nutricao do SAL para transformacao em SQL (Sales Qualified Leads — Leads

Qualificados para Venda).

Depois de ser aceito pelo time de vendas, o lead ndo recebera uma proposta
comercial imediatamente. Para assegurar maiores chances de conversao, o
processo de qualificacao continua. Assim, ele segue sendo educado para
reconhecer o valor técnico e emocional de um produto ou servico. Feito isso, ele se
torna um SQL, sigla para Sales Qualified Leads ou leads qualificados para venda.
Isso confirma que ele podera receber uma proposta e as chances de fechar

Negocio sao as Mmais altas possivels.
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Embora os SQL sejam mais raros que os MQL, um nao pode ser obtido sem o
outro. Esse € um processo continuo que otimiza sua estratégia de marketing e
orecisa ser trabalhado ao longo do funil de vendas. Confirmado que o lead entrou
no radar do time de vendas, ele continua sendo trabalhado para confirmar a
disponibilidade e interesse erm comprar, deixando-o pronto para receber uma

proposta com grandes chances de gerar bons negocios para sua marca.

3.2.3Vantagens da capacitacao e qualificacao de /eads

Criacdo de um relacionamento entre empresa e cliente.

Ao longo da jornada do consumidor, o /ead entra em contato com a empresa em
diferentes momentos e, a cada um deles sua visdo sobre ela vai se fortalecendo.
O contato passa a confiar mais naquela marca e passa a confiar suas informacoes

a ela para continuar em sua jornada.

Os leads sao de fato qualificados.

Por meio do processo de inbound marketing e possivel captar leads qualificados
ao longo de suas jornadas para conduzi- los e orienta-los até a tormada de decisao

da compra.

Maiores as chances de conversao.

A0 longo do processo de geracao de leads, 0 contato ja percorreu todo o funil de
vendas e ao longo dele conheceu sua marca, seus produtos e suas solucodes. Por
1SS0, a0 chegar na etapa de decisao as chances de conversao sao muito maiores

pois ele ja foi nutrido com informacoes suficientes para optar pela sua empresa.

Além disso, para otimizar a conversao € preciso investir em uma estrutura
adequada para o time de vendas e em ferramentas que facilitem esse processo.
Por isso, considere essa opcao para garantir gue seus leads qualificados de fato se

tornem clientes da empresa.

3.5 Cestdo de relacionamento com o cliente
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351 A fidelizacao do cliente

Fidelizar clientes € basicamente mostrar a eles 0 quanto sao importantes para
SUa empresa e, Por isso, sao merecedores de algumas vantagens para que
sempre retornem. Com um bom cartao de visitas vocé apresenta sua empresa,
mas & com a fidelizacao de clientes que estabelece uma relacao duradora, ou
seja, guando o consumidor precisar de uma mercadoria, produto ou servico que

VOCé oferece, val pensar primeiro na sua maraca.

Pode-se dizer que a maior riqgueza de um empresario € o cliente fiel, porque ele
passa a ser o porta-voz para sua marca. Com potencial de engajamento, eles
ajudam a atrais novos compradores e compartilnam a boa imagem que tém o
seu negdcio. E assim que comeca o efeito domind, pois um cliente te indica para
um amigo, gque indica a outro e esse indica para mais um, no final, diversos
compradores em potencial chegam até vocé com algo precioso: uma indicacao

de alguem conhecido e satisfeito.

Equivocadamente, o objetivo de alguns administradores dentro de uma

organizacao € gquase que exclusivamente vender os produtos fabricados. Aqueles

que conseguem perceber as ferramentas existentes No Mmarketing como
INstrumentos para agregar valor as vendas ja possuem um diferencial que
influenciara Nno sucesso da empresa erm que atuam. Dentre essas ferramentas,

destaca-se 0 marketing de relacionamento.

Segundo Bogmann (2000, p. 23), "o marketing de relacionamento € essencial ao

desenvolvimento da lideranca no mercado, a rapida aceita¢do de novos produtos

e servicos e & consecucao da fidelidade do consumidor”. E através dele que as

organizacdes podem projetar e lancar acdes voltadas aos clientes, buscando que

estes se tornem mais proximos de seus produtos ou servicos, de forma a utiliza-
los e recomenda-los. A funcao basica do marketing de relacionamento em uma
organizacao € conquistar a fidelidade de seus clientes, criando e mantendo
relacionamentos duradouros e lucrativos, especialmente hoje, em um momento
voltado a infidelidade dos consumidores. Com o crescimento de um panorama

desfavoravel do mercado, devido ao alto indice de concorréncia Nnos mais

https://revistaft.com.br/impactos-da-gestao-de-relacionamentos-com-clientes-no-ambito-das-fintechs-para-geracao-de-leadsmais-qualificados-....
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diferenciados setores, a perspectiva € de que esse tipo de marketing ganhe forca

e cresca.

Vavra (1993, p. 30) ressalta que “[..] mais de 90% dos clientes insatisfeitos nao farao
esforcos para fazer reclamacoes; eles simplesmente passam a fazer negocios com
um concorrente”. O autor ainda comenta que o dano dessa situacao para a
empresa € muito maior gue apenas a perda do cliente, pois um cliente insatisfeito
transmite suas queixas a outros clientes atuais ou potenciais. Fidelizar € uma
tarefa extremamente dificil, mas indmeras empresas estao surgindo com uma

mentalidade mais avancada de atuag¢do junto ao seu mercado como um todo.

Criar sistemas de fidelidade € um passo importante para que as empresas Nao
tenham a todo o momento que passar por dificuldades. O desenvolvimento de
estratégias voltadas para a fidelidade do cliente é de responsabilidade da equipe
que trabalha com o marketing de relacionamento, que ira planejar acdes para

UMM processo organizacional constante.

3.52 A importancia da fidelizacao do cliente

Com mercados tao disputados, qualquer produto ou servico pode ser copiado ou
melhorado. Aumentando cada vez mais a concorréncia em todos os setores. Por
Isso, Nao adianta oferecer as melhores mercadorias ou melhor prestacao de
servicos. Para fidelizar, € preciso ultrapassar os limites de satisfacao do cliente.
Sabemos que produtos e servicos com boa qualidade albbrem portas, atraem o
INnteresse dos consumidores e te ajudam a se posicionar Nno mercado. Mas isso Nao
é suficiente para garantir o retorno dos clientes. E com certeza nao quer gue eles

orefiram a concorréncia. Mas no mundo do negdcio ndo basta querer, € preciso

agir.

Vocé precisa “encantar” os clientes, mostrando a eles que seu negocio se
diferencia dos demais. Seja por meio de respostas rapidas ou promocoes
exclusivas. E preciso ter em mente que esse é um trabalho de médio a longo
orazo e inclui estratégias bem elaboradas a fim de construir um vinculo afetivo

entre sua Mmarca e o cliente.
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A fidelizacao de clientes € um dos principais objetivos de qualquer empresa,
independentemente do setor em que atua. No entanto, com a crescente
concorréncia em mercados cada vez mais competitivos, manter os clientes fiéis
pode ser um desafio, especialmente para as empresas de servicos financeiros,

como as fintechs.

Segundo Kotler (2006), estabelecer um relacionamento significa criar estratégias

e canais que possibilitem uma comunicacao direta com o cliente, com o objetivo
de construir uma conexao emocional e promover a fidelidade do consumidor.
Esse estudo evidencia a importancia de manter um relacionamento proximo e
personalizado com os clientes, a fim de aumentar a fidelidade e a satisfacao do
cliente. Aliado a isso, as ferramentas de CRM podem ser usadas para alcancar
esse objetivo, por meio de uma comunicacao direcionada, personalizada e

relevante para cada cliente. Aléem disso, as empresas podem utilizar diversas

plataformas de contato para estabelecer essa conexao com seus clientes, como e-

mMails, SMS, aplicativos movels, chatbots, entre outros.

Ademals, Caixeta e Jansen (2013), destacam que o sucesso depende
orincipalmente da qualidade do relacionamento estabelecido entre a empresa e
O cliente. Esse estudo analisa que a gqualidade do relacionamento entre uma
empresa e seus clientes desempenha um papel crucial no alcance do sucesso.
Erm outras palavras, a forma como a empresa interage, se comunica e se engaja

com seus clientes e um fator determinante para obter resultados positivos.

Portanto, ter um relacionamento de qualidade com os clientes implica em
estabelecer uma comunicacao eficaz, compreender suas necessidades e
expectativas, oferecer um atendimento personalizado e estar disponivel para
solucionar problemas e fornece suporte quando necessario. Ao investir Na
construcao de um relacionamento solido e satisfatorio, a empresa pode
conquistar a fidelidade dos clientes, aumentar a satisfacao, promover a

recomendacaoc positiva e, consequentemente, alcangar 0 sucesso N0s Negocios.

3.3.5 Beneficios da fidelizacao e satisfacdao dos clientes

https://revistaft.com.br/impactos-da-gestao-de-relacionamentos-com-clientes-no-ambito-das-fintechs-para-geracao-de-leadsmais-qualificados-....
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Alguns dos beneficios de um cliente fidelizado sao a maior lucratividade para a
empresa, e a possibilidade de atrair novos clientes, pois segundo Faria (2019) atrair
UM Novo cliente pode custar mais do que fidelizar um ja existente, e que 0s
clientes fieis funcionam como um porta voz do produto ou servico, disseminando
a marca para futuros compradores. Um cliente altamente satisfeito, gera uma
maior fidelidade. Kotler e Armstrong (2014, p. 13) dizem que muitos estudos
mMostram gque niveis mais altos de satisfacao do cliente levam a uma maior
fidelidade por parte dele, o que por sua vez, resulta em melhor desempenho para

aempresa.

334 A era do foco no cliente no mundo atual

Hoje em dia, para uma organizacao prosperar, € Necessario gue se mantenha o
foco no cliente como um individuo, que tem suas necessidades personalizadas, e
individuais. E preciso entende-los, escuta-los, para assim conseguir deixa-los

satisfeitos.

Kotler e Armstrong (2014, p.54) confirmam dizendo que:

Para ter sucesso no mercado competitivo de hoje as
empresas precisam ser focadas no cliente. Elas deverm
conquistar os clientes dos concorrentes, manté-los e cultiva-
los com uma entrega de valor superior. Mas antes de
satisfazer os clientes, a empresa precisa entender as
necessidades e desejos deles. Assim um marketing forte

requer uma analise cuidadosa dos clientes.

O marketing tradicional ja ndo se encaixa mais no mundo globalizado de hoje,
OIS 0s clientes estao mais exigentes, informados, e tem inUmeras opcdes para

escolher dentre empresas, e produtos. Faria (2019, p. 37) confirma dizendo:
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Muitas transformacoes aconteceram nas ultimas decadas —
revolucao tecnologica, mudanca no foco do mercado, e
principalmente no comportamento do cliente que se
tornou mais exigente na escolha de produtos e servigos.
Tudo gira ao redor do cliente. Ele e o centro das atencées. Ao
perceber que esta sendo disputado pelas empresas, busca e
exige exceléncia no atendimento, atencao e servicos de

qualidade.

5.5.5 Entendendo as necessidades e desejos dos clientes — Ferramentas

utilizadas

Para as empresas entenderem as necessidades e desejos dos seus clientes, uma
ferramenta utilizada sao as pesquisas com os clientes. Onde a empresa podera
conhecer as preferéncias, expectativas e desejos dos clientes, gerando assim
dados extremamente Uteis para saber como satisfazé-los. Kotler e Armstrong

(2014, p.5) confirmam dizendo que:

As empresas que se destacam por sua orientacao de

marketing procuram aprender e entender as necessidades,
0s desejos, e as demandas de seus clientes. Elas conduzem
pesquisas com os clientes e analisam montanhas de dados

sobre eles.

Jansen e Caixeta (2015, p.28, 27) descrevem a pesquisa de satisfacao e pesquisa de
lancamentos de produtos como uma ferramenta de marketing de

relacionamento:
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Pesquisa de lancamento de produtos e servicos. Busca
identificar gosto e desejos dos clientes ou potencials
clientes, oportunidades para lancamentos ou melhoria dos
produtos ou servicos, erros dos concorrentes (onde pPosso
atuar), melhor forma e canal para a comunicacao, atributos
valorizados e desprezados. Pesquisa de satisfacdo. Pesquisa
periodica com grupo de clientes para checar a satisfacao
com diferentes aspectos do marketing mix: atendimento,
suporte tecnologico, canais de contato, atributos do produto
OU Servico, pos venda, assisténcia tecnica, probabilidade de
fazer novas comypras, aspectos sobre a reputacao da
empresa, entre outros. Direciona a inteligéncia de

marketing sobre o que precisa ser melhorado ou corrigido.

3.5.6 Superacao de expectativas — uma ferramenta para a satisfacao e

fidelizacao dos clientes

Superar as expectativas do cliente, faz com que ele figue encantado e
conseqguentemente fidelizado. Kotler e Armstrong (2014, p. 21) diz que o
encantamento dos clientes cria um relacionamento emocional com a marca, Nao
apenas uma preferéncia racional. E € esse relacionamento que faz os clientes

retornarem. Las Casas (2012, p.33) diz que:

Quando uma emypresa supera as expectativas de um cliente
apresentando algo que extrapola o essencial e o basico, o
cliente fica encantado. Atender as expectativas de um
cliente durante o processo de relacionamento pode atrai-lo
e manté-lo, mas o encantamento atraves da superacao de

expectativas pode fideliza-lo.
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Las Casas (2012, p.33,32) diz que superar as expectativas do cliente, €, portanto, se
preocupar com os detalhes, prestar atencao ao que Nao esta completamente
visivel e buscar solucdes criativas e inovadoras. Na figura abaixo retirada do livro
de Las Casas (2012, p.33), ele demonstra o processo de evolucao, buscando superar

as expectativas do cliente, ver Figura 1.

Figura 1. Processo de evolucao na visao do atendimento buscando superar as

expectativas do cliente.

@ .

Superar as
23] expectativas
Atender as
expectativas
bésicas do cliente
Atender
o cliente

Fonte: LAS CASAS, (2012, p33)

A satisfacao do cliente, entdo, € um objetivo complexo, gue muda
constantemente; portanto, todo processo destinado a determinar a satisfacao do
cliente deve poder detectar tanto essa complexidade guanto o ritmo da

mudanca. Por sorte, a satisfacao do cliente segue um padrao logico.

Para compreendé-lo, pode-se contar com o modelo das
etapas de satisfacao do homem, acreditava que essas
necessidades deviam satistazer-se seqguindo uma sequéncia

fixa, que comecava com as necessidades fisiologicas e
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terminava com as necessidades de auto realizacao. Aléem
disso, essas necessidades tinham que satistazer-se
cumulativamente. Entao, se a motivacao atual de uma
pessoa € a satisfacao de uma necessidade superior, CoOmo a
de estima, por exemplo, as necessidades inferiores, como as
fisiologicas, as de seguranca e a de participacao, ja devem

ter sido satisteitas. DANTAS, 2005, p.38).

Portanto guando uma necessidade inferior como a de participacao nao foi
satisfeita, ira haver uma mudanca no comportamento do individuo. Consegui a
autoestima ja ndo serd uma motivagao, o individuo buscara satisfazer a
necessidade que ndo foi satisfeita a de participacao, quando o individuo
conseguir satisfazer suas necessidades socials, sua motivacao ira leva-lo a buscar
as necessidades superiores, como a de autoestima, e assim por diante ate chegar

a de auto realizacao, conforme € mostrado na Figura 2.

Figura 2: Piramede da toeria das necessidades.

Piramide de
Maslow

Auto - Estima
Necessidades Sociais

Necessidades de Seguranca
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https://revistaft.com.br/impactos-da-gestao-de-relacionamentos-com-clientes-no-ambito-das-fintechs-para-geracao-de-leadsmais-qualificados-... ~ 21/44



31/10/2023 15:49

https://revistaft.com.br/impactos-da-gestao-de-relacionamentos-com-clientes-no-ambito-das-fintechs-para-geracao-de-leadsmais-qualificados-....

IMPACTOS DA GESTAO DE RELACIONAMENTOS COM CLIENTES NO AMBITO DAS FINTECHS PARA GERAQAO DEL...
Fonte: https://site.suamente.com.br/a-piramede-de-

maslow

3.5/ Retencao de clientes

Reter significa ter ou manter firme um grande ndmero de clientes, nao deixar
escapar da mao, segurar com firmeza. Infelizmente a maioria das empesas
centraliza-se na arte de atrair novos consumidores e Nao em reter os ja existentes,
a énfase € apenas vender e ndo em desenvolver relacionamentos. A conguista da
clientela depende de como a empresa se relaciona com a populacao, mantendo
um atendimento agradavel ao cliente disponibilizando produtos que venham

agradar ao consumidor.

Retencao de Clientes € o ato de tracar maneiras de prender o cliente a
determinada empresa. Idealiza-lo de forma que os produtos oferecidos a esta
empresa, sejam sempre buscados pelo cliente, independente de fatores externos
que possam tentar influenciar a venda. Além disso, essa retencao de clientes que

ja setem é praticamente CiNnco vezes mais barato gue conseguir NoVos.

O primeiro passo € conhecer como a empresa quer reter. Qual o perfil desse
cliente? Seguindo esses passos: [dentifica- se os clientes; e se diferencia 0s
mMesmos, interaja com eles; personaliza-se os contatos, 0s produtos ou servicos
fornecidos aos clientes. Atraves desse perfil € possivel saber o que o cliente deseja
e assim, atender esse desejo atraves de acdes que facam com que ele se sinta
especial, cativando a empresa. Dado o custo de atrair um novo consumidor ser
maior do que o de manté-lo satisfeito, a empresa esta claramente gastando mais
para atrair do que para reter. Para Kotler e Keller (2007, p.70), “a chave da

retencao de clientes é a satisfacao de clientes’.

Atualmente, as organizacoes necessitam se adequarem as necessidades dos seus
clientes, pois assim irdo obter a retencdo através da satisfacdo proporcionada. E
de extrema importancia o relacionamento cliente-empresa, ou seja, © marketing
de relacionamento em uma organizacao, pois isso abrange relacdes e aumenta os

clientes comprometidos.
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O objetivo basico do marketing de relacionamento € a construgao € a
mManutencao de uma base de clientes comprometidos que sejam rentavels para a
organizacao. Atingindo essa meta, a empresa devera estar concentrada na
atracao, retencao e na fortificacao dos relacionamentos com seus clientes.

(ZEITHAML e BITNER, 2003. p.139).

Segundo Kotler e Keller (2007), ha cinco niveis de investimentos para reter 0os

clientes:

Marketing basico: simplesmente vende o produto;

Marketing reativo: vende o produto e encoraja o cliente a ligar, para falar bem ou

mal do produto adquirido;

Marketing responsavel —quando se telefona para o cliente, apds a venda para

verificar a expectativa;

Marketing proativo —entra em contato com os clientes de tempos em temMpos;

Marketing de parceria —trabalha em conjunto com o cliente.

Sabemos que nenhuma organizacao ou individuo sao perfeitos, todos cometem
erros, Mais 0 sUCesso Nao vern apenas por se evitar — 0s, e sim quando Vocé 0s
corrige o0 mais depressa possivel, garantindo assim a confianca e o respeito dos

clientes.

5.5.8 O relacionamento no tratamento personalizado

O relacionamento e fundamental no sistema de comercializagao de forma
individualizada, pois faz parte do processo de prée-venda, venda e pos-venda. Com
um bom relacionamento, a empresa adquire conhecimento sobre os habitos e
costumes de seus clientes, permitindo uma antecipacao de qualguer acao,

podendo surpreendé-los e fazendo-se presente em seu cotidiano.
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[..] 0 marketing de massa equivale a um tipo de espingarda
de cano serrado, com um ralo de acao amplo e impreciso.
Da mesma maneira, podemos dizer gue o marketing de
alvo/nicho é um rifle e o marketing direto, um raio laser.

(CORDON, 1998, p. 165).

Por isso, oferecer mais do que o esperado € extremamente importante para que
as diferenciacdes sejam notadas e para que os clientes se tornem cada vez mais

propensos a adquirir produtos e servicos de determinada empresa, tornando sua
Marca evidenciada e extremamente valiosa, pois ocupara posicao de destaque

em seu mercado de atuacao, a mente do consumidor.

3.39 CRM (Customer Relationship Management — Gestao de Relacionamento

com o Cliente)

No momento atual, marcado por uma Concorréncia crescente em um ambiente
globalizado, é preciso competir em tempo real alterando o proprio sistema de
NOVOS servicos para obter o melhor feedback sobre o comportamento do cliente
e, com isso, melhorar a qualidade de processos operacionals, vendas e
atendimento. Surgem como diferencial competitivo as estratégias de CRM.

Surgem como diferencial competitivo as estratégias de CRM.

CRM e uma estrategia de negocio voltada ao entendimento
e a antecipacdo das necessidades dos clientes atuajs e
potenciais de uma empresa. Do ponto de vista tecnologico,
CRM envolve capturar os dados do cliente ao longo de toda
a emypresa, consolidar todos os dados capturados interna e
externamente em um banco de dados central, analisar os
dados consolidados, distribuir os resultados dessa analise
a0s varios pontos de contato com o cliente e usar essa

Informacao ao interagir com o cliente atraves de qualguer
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ponto de contato com a empresa. (PEPPERS ROCERS, 200/,
0. 55).

A partir dessa definicao, conclui-se gue CRM tem a ver com captura,
processamento, analise e distribuicao de dados (o0 gue ocorre em todos 0s tipos
de sistemas), mas com total preocupacao com o cliente (0 que Nao ocorre Nos
sistemas tradicionais), que passa a ser o centro do modelo de dados da
organizacao. Esse padrao adotado por uma empresa que pratica o CRM
proporcionara ao cliente uma percepcao de relacionamento agradavel O CRM
transforma-se entao, em uma das mais precisas ferramentas de marketing para

a fidelizacao.

3.310 A importancia do CRM para os negdcios no geral

A implementacao de um CRM pode ser uma estratéegia essencial para empresas
de todos 0s tamanhos e setores, permitindo a gestao eficiente das informacoes
dos clientes e melhorando a comunicacao e relacionamento com eles. Ao coletar
e analisar dados sobre os clientes, um CRM permite gue as empresas criem e
mantenham relacionamentos personalizados e de qualidade com seus clientes, o

que e essencial para fidelizar e reter esses clientes.

Um estudo de Karen Oliveira (2008), mostra que o CRM é uma das mais eficazes
estratégias de marketing para promover a fidelidade dos clientes, pois desfaz a
concepcao de estabelecer um relacionamento com um grande ndmero de
clientes por meio de diversas atividades. Ele emprega uma variedade de técnicas
para garantir que o cliente perceba que esta ocorrendo e continuara ocorrendo

um relacionamento agradavel por um longo periodo.

Alem disso, a coleta e analise de dados dos clientes atraves de um CRM pode
fornecer insights valiosos para as empresas sobre as necessidades, preferéncias e
comportamentos dos clientes. Com esses dados, as empresas podem
personalizar sua comunicacao e ofertas para atender as necessidades e

expectativas especificas dos clientes, 0 que pode aumentar a satisfacdo do cliente
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e a probabilidade de fidelizacdo. Um estudo de Nguyen e Mutum (2012) mostrou
que a personalizacao da comunicacao com os clientes atraves de e-mails e outras
formas de contato pode levar a um aumento na lealdade do cliente e,
conseguentemente, Nna retencao e lucratividade. Um CRM pode facilitar a
personalizacao da comunicacdo com Os clientes, permitindo gue as empresas
enviem ofertas e informacoes especificas para cada cliente com base em seu
historico de compras, preferéncias e interesses. Alem disso, a implementacao de
um CRM pode melhorar a eficiéncia e produtividade da equipe de vendas e

atendimento ao cliente.

De acordo com Mithas, Krishnan e Fornell (2005), as aplicacdes de CRM oferecem
uma oportunidade para as empresas aprenderem sobre seus clientes, gracas a
disponibilidade de analise do comportamento de compra por meio de diversas
transacoes e interacdes em diferentes canais. Essa capacidade permite que as
empresas recebam, processem e convertam informacoes em conhecimento
sobre o cliente, que pode ser utilizado em posteriores transacdes. Segundo um
estudo de Alvaro Anténio Dal e seus colaboradores (2014), esse conhecimento
pode ser compartilhado com os clientes, possibilitando que eles personalizem o

servico e a entrega de acordo com suas necessidades.

3.3.711 O papel do CRM na geracao de leads qualificados nas Fintechs

Arevisao integrativa da literatura realizada neste artigo mostrou que o CRM pode
desempenhar um papel fundamental na geracao de leads mais qualificados em
fintechs. O CRM pode ajudar as empresas a coletar dados sobre seus clientes,
identificar padroes de comportamento e preferéncias, personalizar a experiéncia
do cliente e automatizar processos de marketing e vendas. Isso pode aumentar a
eficiéncia das equipes de marketing e vendas, permitindo que se concentrem em

leads mais qualificados.

Um estudo de Sarah Nascimento (2013), mostra que para gue uma iNstituicao
financeira possa Manter seus clientes e conquistar outros, cada vez mais € preciso
oferecer servicos diferenciados da concorréncia, € preciso identificar a

necessidade e a expectativa dos clientes. Junto a isso, a importancia da

26/44



31/10/2023 15:49

https://revistaft.com.br/impactos-da-gestao-de-relacionamentos-com-clientes-no-ambito-das-fintechs-para-geracao-de-leadsmais-qualificados-....

IMPACTOS DA GESTAO DE RELACIONAMENTOS COM CLIENTES NO AMBITO DAS FINTECHS PARA GERACAODE L...
personalizacao da experiéncia do cliente, que pode ser alcancada atraves da
utilizacao do CRM, mostra que ao personalizar a experiéncia do cliente, as
empresas podem criar uma conexao emocional com seus clientes, aumentando a

fidelidade a marca e o valor do cliente ao longo do tempo.

Um exemplo na pratica, € a fintech Nubank que tambem utiliza o CRM para
gerenciar e monitorar as interacdes dos seus clientes em diferentes canais, Comao
redes sociais e chatbots, e assim, garantir uma comunicacao mais eficiente e
personalizada. Esse processo contribuil para que a empresa possa gerar mais

leads qualificados e aumentar suas chances de conversao em vendas.

Um estudo de Zendesk (2019), mostra que cerca de 64% dos clientes desejam
receber assisténcia em tempo real, independentemente do canal de
comunicacao utilizado. Isso significa que eles esperam obter respostas rapidas e
eficientes para suas duvidas ou problemas, seja por telefone, e-mail, chat ao vivo

ou redes sociais.

Outro aspecto relevante € a percepcao dos clientes em relacao a qualidade do
atendimento. De acordo corm a mesma pesquisa, aproximadamente 87/% dos
clientes acreditam gque as marcas devem se esforcar mais para oferecer uma
experiéncia de atendimento ao cliente perfeita. Isso implica em proporcionar um
atendimento amigavel, personalizado e eficiente, que va além das expectativas
dos clientes. Eles valorizam cada vez mais a qualidade do atendimento recebido e
esperarm que as marcas dediquem recursos e esforcos para garantir uma

experiéncia excepcional.

Esses dados ressaltam a importancia de as empresas investirem em estratégias
de atendimento ao cliente gue considerem o tempo de resposta rapido e a busca
pela exceléncia na experiéncia do cliente. Ao priorizar essas caracteristicas, as
empresas tém a oportunidade de aumentar a satisfacao do cliente, construir
relacionamentos duradouros, construir /eads mais qualificados e fortalecer sua

reputacdo no mercado.

No entanto, a implementacaoc bem-sucedida do CRM em fintechs depende de

varios fatores. Primeiro, a empresa deve ter uma estratégia clara de CRM,
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definindo os objetivos e metas que deseja alcancar com a ferramenta. Segundo a
empresa deve escolher a plataforma de CRM certa, que atenda as suas
necessidades especificas. Terceiro, a empresa deve ter um processo de integracao
adequado para garantir que o CRM funcione bem com os sistemas existentes.
Quarto, a empresa deve investir em treinamento para sua equipe, para gue possa
usar o CRM de forma eficaz. Por fim, a empresa deve monitorar e avaliar
continuamente os resultados do uso do CRM, a fim de identificar areas que
porecisam ser melhoradas. De acordo com Pimentel (2008) durante a implantacao

de um projeto de CRM, é importante considerar os seguintes fatores:

e Pessoas capacitadas: Tenha uma equipe treinada e qualificada para utilizar

o sisterma CRM e lidar com os clientes.

e Processos estruturados. Estabeleca fluxos de trabalho claros e definidos
para garantir a coleta e o gerenciamento eficiente das informacoes dos

clientes.

e [reinamento adequado. Todos os usuarios envolvidos no projeto devem

receber treinamento para utilizar o CRM de forma eficaz

e Sisterma de Cestdo de Informacado. Alem do CRM, implemente um sistema
que facilite 0 armazenamento e 0 acesso seguro as informacodes dos

clientes.

A0 considerar esses recursos, o projeto de CRM tera mais chances de alcancar os

objetivos desejados e melhorar o relacionamento com os clientes.

4 Resultados e Discussao

Na presente revisao integrativa, analisou-se dez artigos que atenderam aos
critérios de inclusao previamente estabelecidos. A sintese dos artigos incluidos no

oresente estudo esta inserida na Quadro 1.

Quadro 1. Apresentacao da sintese dos artigos incluidos na revisao integrativa.
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Autores Objetivos do estudo Conclusoes
As fintechs atuam integralmente
de forma digital, contribuem para
_ _ alavancar a mudancga do
Avaliar o marketing de _ _
_ _ marketing de relacionamento,
Fassione & relacionamento de forma _ S
A pois forcam as instituicoes a
Rodrigues a compreender sua _
‘ ‘ o focarem o relacionamento de
Pinto (2020) iNnfluéncia sobre as ‘ )
. forma mais pessoal possivel,
fintechs. - o
mMinimizando a utilizacdo do
marketing de massa, tao comum
No Passado.
Analisar a estratégia das A empresa estudada (Nubank)
marcas que Cria canais visiveis com estrategias
_ transformaram seus pensada para valorizar a
Brogni & _ -
- clientes em advogados e experiéncia e na sua
Oliveira (2021) o A A
defensores da marca e individualidade, frisando suas
COMO ISSO Mudou O opinides e sugestoes, tornando-se
mercado. uma lovemarks.
O estudo Mostra gue as empresas
Nao usam as redes sociais (twitter)
o como uma forma de propagar
Sena; A estratéegia das redes _
. divulgacdes dos seus produtos e
Muylder & socials como ferramenta

Vasconcelos,

(2021)

na transmissao de

informacdes das fintechs.

sim, atuando para conter as
reclamacdes dos clientes. Ja que
seus Tweets Ngo sao proporcionais
a quantidade de clientes e

seguidores.

Cardoso &
Silva (2020)

Analisar a importancia do
Mmarketing de
relacionamento nas

midias digitais.

A necessidade das empresas em
acompanhar seus clientes Nna
modernizacao da tecnologia e na

otimizacgao.
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Oliveira, Reis
& Souza Jr.

(2018

Analisar as mudancas
irreversiveis Nno mercado
financeiro para a
eficiéncia de um
atendimento
personalizado e menos

burocratico.

As fintechs vieram para trazer
uma Mudanca brusca Nos bancos
tradicionais que tiveram que se
adaptar e tentar modernizar seus
Orocessos, ja que os clientes
preferem um processo eficiente e

facil de lidar.

Rarreiros et

Analisar o processo de
consolidacao da fintech

Nubank, no Brasil a partir

A marca chegou para trazer
variedades de servicos financeiros
para pessoas que nao tinhame

nao entendiam, possibilitando g

bancarios.

al
da estratégia de acessibilidade para muitos,
(2021) _ _ .
Mmarketing de engajando também em suas
relacionamento. redes sociais, assim criando
vinculos com os clientes.
Podemos concluir gue o
Analisar a relacdo entre os | atendimento e a acessibilidade
conceitos do Marketing de | estao ligados a satisfacao e
Relacionamento e as fidelizacao. Sendo o cliente a peca
Morais (2019) relacoes que os clientes orincipal & necessario gue as
mMais valorizarm na escolha | empresas entendam os tributos
e preferéncia de um importantes de seus
servico bancario. consumidores personalizando
para cada individuo.
A partir da analise das estratégias
, , das fintechs a principal € a
Analisar osurgimentoeas | . ,
o - o iInclusao de cidadaos em servigos
Ferrarini Orincipals caracteristicas _ _ B _ .
_ _ financeiros, ja que Muitos N&o
(2021) da tecnologia Nos servicos

tinham acesso a informacao,
trazendo uma proposta de

transformacao bancarias.
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Percebemos que amlbos as

empresas trouxeram a mesma
Analisar a aplicacédo do
linha de pensamento com
Mmarketing de
estrategias de desburocratizar
Vital (2018) relacionamento nas
acoes bancarias atraves de um
empresas Nubank e Digo o A
o aplicativo, reiterando a
para atrair clientes,
importancia de conhecer seu

cliente.

Avaliar como a qualidade | Saber informacdes dos clientes,
da informacao que se tem | possibilita uma qualidade de

do cliente contribui com o | servicos que se pode oferecer

Vidigal et a/ _ _
relacionamento em personalizado para 0 Mmesmo,
(2019) - _ ,
fidelizar os clientes na conseguindo compreender suas
instituicao financeira. necessidades de compras futuras.

Fonte: Elaborado pelos autores.

A acessibilidade a tecnologia tem impulsionado as empresas a se adaptarem a
era digital para receber os feedbacks de seus clientes e entender suas
percepcoes e oferecer solucdes de forma rapida e eficaz. As midias digitais
desempenharam um papel fundamental nesse processo, permitindo que as
mMarcas estabelecam vinculos mais proximos com seu publico e, assim, alavancar

seu crescimento e destaque no mercado. (Cardoso & Silva, 2020)

O publico do seculo XXI é caracterizado por clientes gue buscam respostas
rapidas, propositos e valores alinhados com os das empresas, bem como solucdes
de facil acesso. Diante desse cenario, as instituicoes precisam acompanhar as
evolucdes tecnoldgicas e as expectativas dos clientes para se adaptarem aos
padrdes exigidos e, assim, compreender melhor os objetivos a serem tracados. A
era digital trouxe consigo uma nova dinamica na forma como as empresas
INteragem com seus clientes. Através das midias digitais, as empresas podem
receber feedback em tempo real, oferecer atendimento mais agil e personalizado,
berm como alinhar suas estratégias com os valores e necessidades do publico-

alvo. Estar atualizado e preparado para as mudancas tecnologicas € fundamental
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para se destacar e construir relacionamentos solidos com os clientes no mundo

digital de hoje. (Cardoso & Silva, 2020)

E evidente que os servicos financeiros estdo passando por mudancas
significativas para atender ao seu publico, especialmente os jovens, que
representam uma parcela significativa dos clientes, correspondendo a 54,7% do
total Essa adaptacao € essencial para que as instituicdes financeiras se conectem
efetivamente com essa geracao que busca solucdes mais ageis e modernas.

(Oliveira; Reis & Souza Jr., 2018)

Segundo Oliveira; Reis & Souza Jr. (2018), as fintechs sao startups financeiras que
tém se destacado na conquista do publico joverm de baixa renda, em que 20% dos
entrevistados foram atralidos pelas campanhas dessas fintechs e se tornaram
clientes de alguma delas. Essa preferéncia pode ser atribuida a qualidade e
agilidade dos servicos oferecidos pelas fintechs em comparacao aos bancos

tradicionais.

A estratégia de marketing de relacionamento € apontada como um fator
Importante para fortalecer o vinculo entre as fintechs e seus clientes, tornando 0s
servicos menos burocraticos e mais personalizados. Isso reflete nos resultados do
metodo NPS (Net Promoter Score), em que as fintechs obtiveram uma pontuacao
de 78 pontos, indicando um alto nivel de exceléncia e satisfacao dos clientes. Em
contraste, 0s bancos tradicionais receberam uma pontuagao de -3, 0 que sugere
que precisam se adaptar a essa nova estratégia para atender melhor as
demandas do mercado. Com base nessas analises, pode-se concluir que as
fintechs estao ganhando cada vez mais espaco e impulsionando o mercado
financeiro, gracas a sua capacidade de inovar e oferecer servicos mais alinhados
com as expectativas do publico joverm e de baixa renda. A concorréncia com os
bancos tradicionals esta aumentando, 0 que sinaliza a necessidade dessas

instituicdes se adaptarem para continuarem competitivas no cenario atual.

Com o continuo aperfeicoamento dos servicos prestados pelas instituicoes
financeiras, o marketing de relacionamento tem se mostrado uma estratégia

essencial para atender os clientes de forma personalizada, criando um vinculo
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forte com eles e, consequentemente, aumentando a competitividade e

lucratividade por meio da fidelizacao. (Morais, 2019)

Conhecer profundamente o perfil e as necessidades dos clientes € essencial para
evoluir a marca de forma eficiente. Ao compreender os desejos dos clientes, as
INstituicoes financeiras podem aprimorar seus produtos e servicos, adaptando-se
as demandas do mercado e superando as expectativas dos consumidores. Em
resumo, investir em marketing de relacionamento, oferecer um atendimento de
qualidade, tarifas competitivas e uma experiéncia de uso simplificada sao
estratégias-chave para criar um relacionamento solido com os clientes, aumentar
a base de clientes fiéis e garantir o crescimento e 0 sucesso das instituicoes

financeiras Nno mercado atual. (Morais, 2019)

As fintechs trouxeram uma grande oportunidade para pessoas fisicas que antes
Nao tinham acesso nem informacoes sobre servicos bancarios, inserindo-as de
forma simplificada no mundo dos servicos financeiros e contribuindo para a

Inclusao econdmica no Brasil. (Ferrarini, 2021)

Anteriormente, muitos cidadados de classes baixas estavam excluidos do sistema
financeiro, mas o marketing de relacionamento adotado pelas fintechs trouxe
uma mudanca significativa. Ao compreender o perfil de cada cliente, essas
empresas conseguiram incluir essas pessoas No sistema financeiro, resultando
em uma melhora na qualidade de vida. A personalizacdo e destaque das
necessidades dos clientes por meio de um relacionamento digital eficiente
contribuiu para o0 aumento do publico das fintechs. Atraves desse intuito de
compreender os valores dos clientes e disponibilizar acesso ao aplicativo, as
fintechs promoveram uma verdadeira transformacao no mundo atual A
facilidade de acesso e 0 entendimento rapido dos servicos financeiros por parte
dessas pessoas antes excluidas sao passos significativos rumo a uma economia

Mais inclusiva e participativa. (Ferrarini, 2021)

De acordo com Gomber & Kock (2017) as fintechs vieram para modernizar o
mercado financeiro com suas tecnologias e estratégias de marketing. As startups

e fintechs cada vez mais tem conqguistado importancia e destaque, inclusive no
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meio académico, proporcionado mudangas nas estruturas do setor de servigcos

financeiros e na relacao com os clientes.

Com o advento da internet como uma plataforma de andncios e interacoes, €
possivel estabelecer relacionamentos e criar lealdade com os clientes. As fintechs
aproveitaram essa oportunidade, incorporando valores em suas marcas e
fornecendo atendimento personalizado, 0 que se tornou uma estrategia de

negocio eficaz. (Fassione & Rodrigues Pinto, 2020)

Esse relacionamento virtual de qualidade tornou-se um diferencial para as
fintechs, pois elas compreendem melhor as necessidades dos clientes e oferecem
solugcdes mais personalizadas. Isso levou as empresas tradicionais a
reconhecerem a importancia desse novo mundo tecnoldgico e a adaptarem suas
estrategias. Elas agora se preocupam mais com a satisfacao dos clientes,
buscando uma abordagem menos burocratica e com maior facilidade de acesso.
Nesse contexto, a integracao da internet como ferramenta de relacionamento
tem sido uma vantagem competitiva para as fintechs e uma influéncia positiva
Nno setor financeiro como um todo, impulsionando a busca por melhorias e maior

oroximidade com os clientes.

Uma ferramenta que tem sido utilizada pelas instituicdes financeiras nas redes
soCiais como estratégia de interagcao com os clientes € o CRM (Customer
Relationship Management). Bancos como Bradesco, Original e Santander tem
explorado essa ferramenta com excelentes resultados na plataforma Twitter. E
evidente que algumas instituicdes financeiras ainda nao reconhecem totalmente
O poder das midias sociais e o retorno positivo que elas podem proporcionar para
aprimorar o relacionamento com os clientes. As redes sociais podem ser uma
ferramenta valiosa para a divulgacao da marca, produtos e propositos, mas e
IMmportante destacar que suas publicacdes podem Nndo alcancar todos os clientes,
especialmente agueles que Nao seguem ativamente a marca. (Sena; Muylder &

Vasconcelos, 2021)

Conclui-se gue muitas instituicdes, mesmo se apresentando como digitais, ainda

Nnao enxergam o Twitter como uma ferramenta estratégica. Aproveitar
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adequadamente as redes sociais, cormo o Twitter, pode ser uma oportunidade
para melhorar a interacao com os clientes, fortalecer a marca e alcancar um
publico mais amplo, aumentando a eficacia das estrategias de CRM nas

INstituicoes financeiras.

A qualidade da informacao desempenha um papel fundamental Nno acesso e
relacionamento com o cliente, permitindo gue a instituicao financeira
compreenda o perfil individual de cada cliente e personalize seu atendimento,
destacando produtos e servicos que sejam mais adequados as suas

necessidades. (Vidigal et al, 2019)

E essencial que as informacdes estejam sempre atualizadas e confidveis para que
a estrategia adotada seja eficaz. A confianga do cliente na instituicao depende da
precisao das informacodes que sao utilizadas para oferecer solucoes
personalizadas. Uma instituicao financeira, como o Banco Mega, reconhece a
iImportancia de lapidar o relacionamento com o cliente. Para isso, investe no
treinamento do setor de Recursos Humanos, capacitando-o para utilizar as
informacdes dos clientes da melhor forma possivel. Dessa maneira, os clientes
percebem o diferencial do banco, que se mostra comprometido em compreender

suas necessidades individuais. (Vidigal et a/, 2019)

Com um solido embasamento nas informacdes obtidas, a instituicao pode aplicar
estratégias de forma mais precisa, o que resulta em uma tomada de decisao mais
eficiente. Isso se traduz em um atendimento mais personalizado, produtos e
servicos mais relevantes e, por consequéncia, urma experiéncia positiva para o
cliente. Em resumo, investir na qualidade das informacodes e utiliza-las de forma
estratégica e crucial para estabelecer um relacionamento solido com o cliente,
evidenciar os diferenciais da instituicao e tomar decisdes mais assertivas. A
personalizacao do atendimento com base nas informacdes confiaveis € um

elemento-chave para o sucesso No setor financeiro.

Dentre as fintechs que vem se destacando principalmente pos pandemia Covid-
19, temos a Nubank que se tornou uma das fintechs mais revolucionarias No

mercado financeiro, com uma abordagem estratégica de marketing de
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relacionamento que permite ouvir as 0s seus clientes e desta forma melhorar
seus servicos buscando maior satisfacao e fidelidade de seu publico. Essa fintech
adotou uma postura auténtica em seus sites e redes sociais, colocando seus
clientes no centro de suas operacoes. (Brogni & Oliveira, 2021; Barreiros et al, 2021;

Vital, 2021)

Ao valorizar e compreender verdadeiramente as necessidades de seus clientes, a
Nubank se destacou no mercado, tornando-se referéncia para outros do setor. A
busca constante pela satisfacado do cliente e o trabalho em prol de atender suas
reais demandas criaram uma forte conexao de lealdade com o publico. Os
clientes tornaram-se verdadeiros defensores da marca, transformando a Nubank
em uma /ovemark (uma marca amada e defendida incondicionalmente). Esse
sUCessO Nao aconteceu por acaso; foi construido sobre alicerces solidos de um
relacionamento genuino com seu publico-alvo. A Nubank conseguiu ir aléem das
transacoes financeiras e estabeleceu uma ligacao emocional com seus clientes,
garantindo uma presenca marcante no mercado e consolidando sua posicao
como lider entre as fintechs. Portanto, a trajetdria da Nubank € um exemplo
notavel de como uma abordagem orientada ao cliente, focada no marketing de
relacionamento, pode transformar uma empresa em uma verdadeira historia de
sucesso, desenvolvendo clientes como defensores da marca. A dedicacao em
compreender e satisfazer as necessidades dos clientes gerou uma reputacao

solida e conquistou um lugar especial nos coracdes dos consumidores.

A Nubank, em particular, tornou-se uma referéncia no Brasil e no mundo por
proporcionar uma experiéncia financeira totalmente digital, com uma variedade
de servicos disponiveis por meio de seu aplicativo. Essa abordagem possibilitou
que qualguer cidadao pudesse baixar o aplicativo e interagir de forma
iIndependente, eliminando as barreiras fisicas e burocraticas presentes Nos

bancos tradicionais. (Barreiros et al, 2021)

A empresa coloca o cliente no centro de suas operacoes, tornando o marketing
de relacionamento uma peca fundamental para a fidelizacao dos clientes. Ao
oferecer um atendimento personalizado, adaptado as necessidades individuals

de cada cliente, a Nubank cria uma conexdo mais forte e duradoura com seu
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publico. A estratégia adotada pela Nubank é reforcada por suas plataformas
tecnologicas, que facilitarm a comunicacao e a realizacao de servicos de forma
confiavel Isso é especialmente importante em um Mmundo cada vez mais
digitalizado, onde as pessoas valorizarm a comodidade e a praticidade em suas

iNnteracdes financeiras. (Barreiros et al, 2021)

Ermsuma, as estratégias adotadas pelas fintechs, como a Nubank, tém impactado
O Mmercado atual ao democratizar 0 acesso aos servicos financeiros, oferecer uma
experiéncia pratica e digital, além de estabelecer um forte relacionamento com
0s clientes. O crescimento dessas startups tem sido notavel e elas continuam a
representar uma opcao atraente para mMuitos cidadaos ao buscar solucoes

bancarias modernas e convenientes.

5 Conclusoes

Emresumo, a revisao integrativa da literatura apresentada neste artigo sugere
que a utilizacao de estratégias efetivas de CRM (Customer Relationship
Management) desempenha um papel fundamental No sucesso e crescimento
das fintechs, especialmente no que diz respeito a geracao de leads mais

qualificados.

A gestao de relacionamento com clientes em fintechs term mostrado impactos
significativos na atracao e captacao de leads qualificados, uma vez que possibilita
uma abordagem mais personalizada e direcionada para cada cliente em
potencial. Ao compreender as necessidades e preferéncias dos seus clientes, as
fintechs conseguem oferecer solucdes mais adequadas e relevantes,

aumentando a probabilidade de conversao e fidelizacao.

As estrategias de CRM tambem permitem uma maior eficiéncia na comunicagao
e interagao com os leads, tornando o processo de aquisicao mais fluido e
proporcionando uma experiéncia positiva desde o primeiro contato. A utilizacao
de tecnologias adequadas e plataformas de CRM integradas possibilita uma visao
nolistica do relacionamento com o cliente, permitindo o acompanhamento de

todas as interacdes e acdes realizadas ao longo do tempo.
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Alem disso, o CRM contribui para a melhoria continua do relacionamento com os
clientes, promovendo a satisfacao e, consequentemente, a disseminacao de
recomendacdes positivas e feedbacks favoraveis, o0 que pode gerar um efeito

multiplicador de leads qualificados.

Contudo, para alcancar esses impactos positivos, as fintechs precisam investir em
tecnologia, treinamento e cultura organizacional voltada para a valorizacao do
cliente. A implementacao bem-sucedida de uma estratégia de CRM requer uma
abordagem cuidadosa, alinhando as metas da empresa com as expectativas e

necessidades dos clientes.

Em suma, a gestao de relacionamentos com clientes no ambito das fintechs para
a geracao de leads mais qualificados € uma pratica indispensavel para o sucesso
dessas empresas Nno mercado competitivo atual A adocao de estrategias efetivas
de CRM fortalece a relacao com os clientes, aumenta a eficiéncia nas acoes de
Mmarketing e impulsiona o crescimento sustentavel das fintechs ao longo do

tempo.

Referéncias

Alecrim, E. O que é fintech? InfoWester, 2016. Disponivel em:

Barreiros, A. M. R, Vicentini, A. P, Moreira, J. V. P, Azevedo, P. M. Nubank e o
marketing de relacionamento. um estudo de caso das estrategias de
consolidacao da marca no Brasil. Artigo apresentado a Universidade Positivo,
COMO requisito para obtencao no grau de Bacharel em Publicidade e

Propaganda, 2021

Bogmann, I. M. Marketing de Relacionamento. estrategias de fidelizacdo e suas

implicacoes financeiras. Sao Paulo: Nobel, 2000.

Botelho, L. L. R; Cunha, C.C. A; Macedo, M. O méetodo da revisao integrativa nos

estudos organizacionais. Gestdao e sociedade [Internet]. 2011 [acesso em 2022

38/44


http://www.infowester.com/fintech.php

31/10/2023 15:49 IMPACTOS DA GESTAO DE RELACIONAMENTOS COM CLIENTES NO AMBITO DAS FINTECHS PARA GERAGCAO DE L...

out 0O4]; 5(11):121-36. Disponivel em:
Nttps g ad

Brogni, A. C. B, Oliveira, F. O uso de estratégias de marketing digital e das midias
socials para criar advogados da marca: estudo de caso, Nubank. Revista VVinccl —

Pericdicos Cientificos da UniSATC v.6,n.2, pp. 88-117, jul./dez. 2021,

Caixeta, C. G. F. Jansen, M. G. Marketing de relacionamento. Editora

Independentes: Sao Paulo, 2013.

Cardoso, S. DV, Silva, T. dos S. Marketing de relacionamento: O cliente do século

XX|. Revista Cientifica do UniRios,v. 2, 2020.

Dala, R. L;Junior, S. Analise da Ferramenta de Customer Relationship

Management (CRM) como Estratégia de Fidelizacao em Empresas Franqueadas.

Revista eletrénica de gestdo contempordnea, ISSN 1809-354X 32 Edicao/Ano 2,
2014

Dantas, E. B. Atendimento ao publico nas organizacoes. Editora Senac, Brasilia —

DF, 2004.

Demo, C.; Rozzet, K. Desenvolvimento e Validacao Fatorial da Escala de

Relacionamento com Clientes (ERC), RAE v. 50, n. 4, p. 383-395, 2010.

Edicao 2020 do Radar FintechlLab detecta 270 novas fintechs em um ano.
Fintechlab, 2020. Disponivel em:
<https.//fintechlab.com.br/index.php/2020/08/25/edicao-2020-do-radar-

fintechlabdetecta-270-novas-fintechs-em-um-ano/>. Acesso em: 10 de outubro de

2021

Faria, A. M. Marketing de Relacionamento. Sao Paulo: Editora Senac, 2019

Fassione, G. H.da S, Pinto, A. R. As fintechs e 0 marketing de relacionamento.

Anais do VIl SINGEP. S&o Paulo - SP, 20 a 23 de maio de 2020.

https://revistaft.com.br/impactos-da-gestao-de-relacionamentos-com-clientes-no-ambito-das-fintechs-para-geracao-de-leadsmais-qualificados-....

39/44


http://www.gestaoesociedade.org/gestaoesociedade/article/view/1220/906
http://www.gestaoesociedade.org/gestaoesociedade/article/view/1220/906
http://www.gestaoesociedade.org/gestaoesociedade/article/view/1220/906

31/10/2023 15:49 IMPACTOS DA GESTAO DE RELACIONAMENTOS COM CLIENTES NO AMBITO DAS FINTECHS PARA GERACAO DE L...
Ferrarini, L. Inclusao financeira em tempos de fintech. Revista Percurso
UNICURITIBA v. 3, n. 41, pp. 66-70, Curitiba, 2021. Greenberg, P. CRM na Velocidade
da Luz. HSM Management. Book Summary 2, p. 4-21, 2001,

Comber, P; Koch, J-A. Digital Finance and FinTech: current research and future
research directions. Journal of Business Economics, v. 87, n.5, p.537-580, Julho

2017,

Cordon, I. Marketing de relacionamento: estratéegias, tecnicas e tecnologias para

conquistar clientes e manté-los para sempre. Sao Paulo: Futura, 1998,

Jansen M. G, Caixeta, C.G. F. Marketing de Relacionamento. Estratéegia e tatica.

Porto Alegre: Simplissimo, 2015.

Kotler, P. Administracao de marketing: a edicao do novo milénio. Sao Paulo:

Prentice Hall, 2000.

Kotler, P Keller, KL. Administracao de marketing. a Biblia do marketing. 12.ed.
S&o Paulo: Prentice Hall, 2006.

Kotler, P.Keller, K. L. Administracao de marketing 12. ed. Sao Paulo: Pearson

Prentice Hall, 2007.

Kotler, P Keller, K. L. Administracdo de marketing. 14. ed. Sao Paulo: Pearson, 2012.

Kotler, P.; Armstrong, G. Principios de Marketing. 15 ed. Sdo Paulo: Pearson

FEducation do Brasil, 2015

Las Casas, A. L. Exceléncia em atendimento ao cliente: Atendimento e servico ao
cliente como fator estratéegico e diferencial competitivo. Sao Paulo: M.Books do

Brasil Editora Ltda, 2012

Limeira, T. M. V. E-marketing. 2. ed. Sao Paulo: Saraiva, 2010.

https://revistaft.com.br/impactos-da-gestao-de-relacionamentos-com-clientes-no-ambito-das-fintechs-para-geracao-de-leadsmais-qualificados-... ~ 40/44



31/10/2023 15:49 IMPACTOS DA GESTAO DE RELACIONAMENTOS COM CLIENTES NO AMBITO DAS FINTECHS PARA GERACAODE L...
Mithas, S, Krishnan, M.S. and Fornell C. Why do Customer Relationship
Management Applications Affect Customer Satisfaction? Journal of Marketing,

69,201-209,2005. https://doiorg/101509/jmkg 2005.69.4.20]

Morais, M. de L. O marketing de relacionamento como estrategia de fidelizacao:
fatores relevantes para a satistacao dos clientes do setor bancario. Artigo
apresentado a Universidade Federal de Uberlandia, como requisito para

obtencdo no grau de Bacharel em Administracao, 2019.

Murta, S, Ferreira, D Dores, S. CRM como ferramenta de anélise de dados,
Simposio de exceléncia e gestao em tecnologia, 2016.

Nttps aed

Nascimento, S. Fidelizacao de clientes nas instituicoes financeiras privadas: o
marketing de relacionamento como base na lealdade dos clientes, Rio de Janeiro,

2013,

Nguyen, B, Mutum, D. S. A Review of Customer Relationship Management:
Successes, Advances, Pitfalls and Futures. Business Process Management.

Journal 18, 400-419, 2012,

Oliveira, K. Fidelizacao de clientes: uma analise da satisfacao dos clientes do

banco Safra. Balnedrio Camborid, 2008.

Oliveira, D.V, Reis, V. P, Souza Jr, M. L. A revolugcao gerada pelas fintechs no
relacionamento do consumidor no sisterma bancario brasileiro. Artigo
apresentado a Faculdades Unificadas Doctum de [Leopoldina, como requisito

para obtencao do grau de Bacharel em Administracao, 2018.

Peppers, D; Rogers, M. CRM: Series marketing 1 to 1. Sao Paulo: Makron Books,
2001. Pimentel A. Estrategias essencials de marketing. Sao Paulo: Digerati Books,

2008.

Rother, E. Sistematic literature review x narrative review. Acta Paul. Enferm.

(Online). [Internet]. 2007 [cited 2020 Oct 08]. Available from:

https://revistaft.com.br/impactos-da-gestao-de-relacionamentos-com-clientes-no-ambito-das-fintechs-para-geracao-de-leadsmais-qualificados-... ~ 41/44


http://www.aedb.br/seget/arquivos/artigos16/22924229.pdf
http://www.aedb.br/seget/arquivos/artigos16/22924229.pdf
http://www.avm.edu.br/docpdf/monografias_publicadas/T208684.pdf
https://doi.org/10.1108/14637151211232614

31/10/2023 15:49 IMPACTOS DA GESTAO DE RELACIONAMENTOS COM CLIENTES NO AMBITO DAS FINTECHS PARA GERAGCAO DE L...

https://revistaft.com.br/impactos-da-gestao-de-relacionamentos-com-clientes-no-ambito-das-fintechs-para-geracao-de-leadsmais-qualificados-....

Sena, T. H, Muylder, C. F., Vasconcelos, |. M. A influéncia do S-CRM no
relacionamento entre clientes e instituicoes financeiras. Publicado no livro:
Administracao. Principios de Admistracao e suas Tendéncias, v. 3, cap. 2, pp. 32-51,

editora: Cientifica Digital, publicado em 01/12/2021.

Vavra, T. G. Marketing de relacionamento. after marketing, como manter a
fidelidade de clientes atraves do marketing de relacionamento. Sao Paulo: Atlas,

1993,

Vidigal E. C, Carvalho, R. B, Carvalho, J. A . B. Information Quality in the Context of
CRM Systems: Case Study of a Brazilian Financial Institution, Latin American and

Caribbean Journal of the AIS (RELCAS/), Paper 1, Issue 2, 2019.

Vital, E. M. As diferencas da aplicabilidade do marketing de relacionamento nas
empresas Digio e Nubank. EnCelec — Encontro de Gestao e Techologia, Sao

Paulo, Brasil, 4 &5 Dezembro 2018.

Zeithaml VA and Bitner, M J. (2003) Services Marketing: Integrating Customer

Focus across the Firm. 3rd Edition, Irwin McGraw-Hill, New York.

1Craduanda em Administracao no Centro Universitario — UniFUNVIC
E-mail:
2Craduanda em Administracao no Centro Universitario — UniFUNVIC
Email:
*Doutor em Engenharia de Materiais e professor do Centro Universitario —
UniFUNVIC

E-mail:

42/44


https://www.scielo.br/pdf/ape/v20n2/en_a01v20n2.pdf
mailto:julialazarini@hotmail.com
mailto:rebecasuelen3.rs@gmail.com
mailto:prof.claudiokelly.pinda@unifunvic.edu.br
https://revistaft.com.br/o-exercicio-da-lideranca-na-assistencia-hospitalar-de-urgencia-e-emergencia/
https://revistaft.com.br/esporotricose-felina-um-estudo-de-caso/

31/10/2023 15:49 IMPACTOS DA GESTAO DE RELACIONAMENTOS COM CLIENTES NO AMBITO DAS FINTECHS PARA GERAGCAO DE L...

https://revistaft.com.br/impactos-da-gestao-de-relacionamentos-com-clientes-no-ambito-das-fintechs-para-geracao-de-leadsmais-qualificados-... ~ 43/44


https://api.whatsapp.com/send?phone=5521981597352&text=Ol%C3%A1%2C%20quero%20publicar%20meu%20artigo!

31/10/2023 15:49 IMPACTOS DA GESTAO DE RELACIONAMENTOS COM CLIENTES NO AMBITO DAS FINTECHS PARA GERAGCAO DE L...

https://revistaft.com.br/impactos-da-gestao-de-relacionamentos-com-clientes-no-ambito-das-fintechs-para-geracao-de-leadsmais-qualificados-...  44/44


https://revistaft.com.br/expediente/

