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CRM — Seus Vendedores Vao Amar

Por Mike Stevens

Sumario Executivo

O CRM pode trazer enormes beneficios as corporagfes, mas somente se 0s usuarios o adotarem. Portanto,
convencer organizacdes de vendas e obter apoio em todos os niveis é crucial para o sucesso de qualquer

iniciativa de CRM. Os vendedores da linha de frente sdo normalmente a principal fonte de resisténcia. Antigamente,
guando eles perguntavam: “O que é que eu ganho com iss0?”, a resposta era: “Nao muito.” As mais novas
solucdes dos principais fornecedores de software, como a Oracle, mudam isso, com recursos que permitem que

os vendedores trabalhem da forma que desejarem, reduzam suas cargas administrativas e genuinamente apéiem

0 sucesso pessoal em todos os aspectos do processo de vendas.

Este documento técnico fornece uma breve visao geral dos aspectos bem-sucedidos do CRM documentados para
indicar por que ele é tdo importante, discute os problemas da ado¢cdo do CRM em geral e, em seguida, apresenta
uma descricao detalhada dos recursos que beneficiam diretamente membros individuais da for¢a de vendas. Ele

oferece também algumas dicas para ajudar a ter altos indices de adesao.

QRI\/I: O Desafio do
Indice de Adesao

O CRM esté ficando cada vez
mais popular. Em 2001, menos de
45% das empresas pesquisadas
pela firma de consultoria CSO
Insights havia disponibilizado o
CRM em suas organizac¢fes de
vendas. Hoje, esses nimeros
atingiram a marca de 66%" e a
IDC prevé um crescimento
composto anual (CAGR) de 31%
para o CRM on-demand de 2004 a
2010°. Eis um bom motivo para
esse crescimento: O CRM
funciona.

De acordo com a Software
Magazine, cerca de 30% das
empresas que disponibilizam o
CRM relatam uma “melhoria
significativa” no desempenho da
organizacdo de vendas, o que

lh'[tp://WWW.salesandmarketing.com/m
sg/search/article_display.jsp?vnu_cont
ent_id=1003589960

http://www.crmlandmark.com/saasma
rket.htm

inclui reducéo nos ciclos de
vendas, aumento nos indices de
fechamento, menos erros nos
pedidos e uma escalada mais
rapida até a produtividade total
dos novos representantes. Os
éxitos quantificaveis relatados
pelos clientes da Oracle incluem®:

e 200% de aumento nos lucros
ao longo de dois anos (BT)

e 300% de aumento nas vendas
(ViewSonic)

e $17 milhdes de economia nos
custos mensais de faturamento
(Verizon Wireless)

e 25% de reducéo nos tempos de
atendimento telefénico (U.S.
Department of Homeland
Security)

e 32% de aumento no niimero de
cliente correntistas (PNC Bank)

No passado, os executivos de
vendas que viram indices como
esses e mudaram para o CRM a
fim de obter ajuda para atingi-los

3http://www.oracle.com/applications/cu
stomer-relationship-management.html

tinham uma conquista importante
a ser feita: a adesdo de usuérios.
Segundo um estudo da AMR
Research em 2002, 47% das
empresas enfrentaram “sérios
desafios” com a adeséo de
usuarios. No ano passado (2007),
a CSO Insights relatou que
somente cerca de metade das
empresas pesquisadas por ela
possuiam indices de adesao ao
CRM de 75% ou mais. A realidade,
infelizmente, é que as
organizacfes s6 conseguem
aproveitar as melhores vantagens
do CRM quando os indices de
adesdéo de usuarios sao altos, o
gue nem sempre € 0 caso.

Para as organiza¢@es de vendas,
uma disponibilizacdo malsucedida
pode ter um efeito negativo no
desempenho das vendas, sem
contar o impacto na credibilidade
da administrac&o e no moral da
organizagdo. Para os
departamentos de TI, os baixos
indices de adesao sdo um
desastre. Em um ambiente de
negadcios no qual os orcamentos
séo apertados e 0s recursos
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escassos, iniciativas malsucedidas
tiram recursos de outros projetos,
diminuem a credibilidade do setor
de Tl e ndo resolvem o problema
gue supostamente deveriam
solucionar. Portanto, é crucial
atingir altos indices de adesao.

A Resisténcia ao CRM

Por que o CRM encontra
resisténcia? Existem varios
motivos. O primeiro € que 0s
vendedores comuns nas linhas de
frente geralmente consideram o
CRM uma ferramenta que
beneficia exclusivamente a
geréncia. Ele permite que “eles”
monitorem o desempenho com
mais facilidade e criem previsfes
para a alta geréncia, enquanto
para “n6s” significa apenas mais
papelada, menos flexibilidade e
mais investigacdo. Nao ha uma
resposta satisfatéria para a
pergunta: “O que € que eu ganho
com isso?”.

Essas criticas tinham pelo menos
alguma justificativa no passado.
Pode-se argumentar que no inicio
o CRM foi desenvolvido tendo em
mente principalmente a geréncia.
N&o havia nada de errado com
suas promessas de centralizar
dados de clientes em um so lugar,
integrando modos de exibicdo dos
clientes armazenados previamente,
sem contar previsées mais
precisas. Embora esses recursos
fossem valiosos para a
organizacdo como um todo, eles
eram recursos de gerenciamento,
tendo pouca ligacdo com a
realidade diéria das vendas.

Um segundo problema -- e alguns
argumentariam que € o mais
importante -- era a quantidade de
tempo “desperdicado” tentando
atender as necessidades dos

CRM — Seus Vendedores Vao Amar

sistemas. O CRM inicial colocava
os vendedores no modo de
entrada de dados quando eles

gueriam estar no modo de vendas.

Cada meia hora gasta
preenchendo formularios
representava meia hora que
poderia estar sendo utilizada com
um possivel cliente.

Finalmente, as interfaces do
usudrio ndo intuitivas e dificeis de
aprender agravavam todos os
outros problemas, e normalmente
ndo havia integracdo com as
ferramentas de produtividade que
os vendedores ja usavam, como o
Outlook e o Excel.

Na visédo dos vendedores, o CRM
impunha um 6nus ao seu recurso
mais precioso — o tempo — sem
uma vantagem demonstravel. No
nivel pratico, ele apresentava
problemas diérios e, no nivel
emocional, gerava
descontentamento.

Apoiando o Sucesso das
Vendas

Com mais de 12 anos de
experiéncia em CRM, a equipe da
Oracle desenvolveu uma
abordagem ao CRM que trata de
todas essas questfes de forma a
facilitar a vida dos vendedores e,
especificamente, promover o
sucesso em todo o processo de
vendas.

Geracdo de Leads. Toda venda
comecga com um lead, e se esse
lead vier de um processo tipico de
geracao de leads, como uma
campanha de mala direta ou um
banner na Web, ele devera ser
cuidadosamente qualificado antes
de chegar ao vendedor que vai
trabalhar com ele. As falhas nessa
area sao tdo comuns que muitos

vendedores simplesmente ignoram
esses leads (se puderem) ou lidam
com eles de m& vontade.

Por outro lado, o Siebel CRM On
Demand, servico de CRM da
Oracle baseado em assinaturas,
fornece scripts de qualificacdo de
leads que designam um valor
numérico a cada lead com base
em uma combinacao de
parametros definidos pela
organizacdo de vendas, como
tamanho e status do orcamento
(aprovado, pendente, etc.), tempo
de deciséo, local e assim por
diante. Os vendedores s6
precisam de acompanhamento
nos leads que atendem a um
escore-limite predefinido. Este
sistema de qualificacdo de leads
confiavel e objetivo tem dois
efeitos positivos importantes para
os vendedores:

e Eles entendem o processo de
qualificacéo de leads; portanto,
podem confiar nele.

e Eles ndo se sentem como se
estivessem perdendo tempo
acompanhando os leads,
porque os leads séo pré-
qualificados.

e Por (ltimo, eles podem
aumentar seus indices de
fechamento, por que o
percentual de transacdes
viaveis que entram no canal de
vendas é maior.

Informacdes de apoio. O Oracle
Siebel CRM On Demand fornece
informacdes sobre contatos, um
historico de interac6es anteriores,
transacdes relacionadas (como as
de uma diviséo diferente da
mesma empresa) e outros dados
importantes que ajudam os
vendedores a relembrar seus
conhecimentos ou atualizar-se
rapidamente a respeito de um
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Os vendedores podem obter todas as informag8es de apoio de que precisam em
uma Unica tela, em vez de ter que pesquisar varios bancos de dados da empresa.

cliente que tenha sido herdado de
outra pessoa.

Preparacdo da chamada de
vendas. Embora a preparacao
para as chamadas de vendas
possa levar horas, o CRM On
Demand reduz consideravelmente
esse tempo. Por exemplo, a
gualquer momento do processo de
vendas (embora isso possa ser
definido pela organizagdo), esta
disponivel uma lista de recursos
especificos, como apresentacdes
do PowerPoint, documentos
técnicos e histérias de sucesso,
entre outros. Essas opg¢bes podem
ser obtidas por download com um
simples clique no mouse. O CRM
On Demand pode até ser
conectado ao Google Maps para
fornecer instrucdes sobre como
chegar a um determinado local,
bastando para isso um clique no

mouse. (Esse recurso é tipico das
melhorias feitas no CRM On
Demand tendo em vista o usuario.
Em termos do design do aplicativo,
ele & um recurso trivial. Porém,
para um vendedor que esta
correndo para atender a uma
chamada de vendas dentro do
tempo previsto, ele € uma grande
vantagem).

Melhor qualificacéo de leads,
melhores informacfes de apoio e
melhor acesso a recursos de
vendas ajudam realmente os
vendedores a maximizar seu
tempo, trabalhar com mais
eficiéncia e fechar mais negocios.
Em vez de acharem que seus
objetivos séo diferentes dos da
geréncia, os vendedores que
usam o CRM On Demand podem
sentir que seus objetivos e os da
geréncia estdo alinhados.

Mantendo a Organizacéo

Alguns vendedores sdo bem
organizados. Para outros, a
organizagdo é um desafio. Para
gualquer um desses casos, 0
Siebel CRM On Demand serve de
apoio, e nao de obstaculo. Ele
permite que os vendedores
tenham acesso rapido as
informacdes existentes sobre
contas, oferece maneiras
convenientes de coletar e
adicionar novas informacdes e
permite que os vendedores criem
e priorizem tarefas, para ajuda-los
a se manter organizados naqueles
dias ocupados e nos quais, por
algum motivo, sdo constantemente
interrompidos.

Informacdes existentes. Na
maioria das empresas, as
informacgdes cruciais sobre
transacdes e clientes - tudo desde
ndmeros de telefone de contatos
até dados de faturas - estao
espalhadas em varios bancos de
dados corporativos e sistemas de
back-end. O CRM On Demand
apresenta as principais
informacdes necessérias ao
trabalho dos vendedores em uma
s6 pagina, e num formato claro.
No caso dos leads, para dar um
exemplo, isso inclui informagdes
bésicas de contatos, historico da
empresa (receita, numero de
funcionarios, etc.), contas
associadas e informacdes sobre o
lead propriamente dito, inclusive
sua origem. Outros dados
relevantes, como histéricos de
pedidos de um sistema financeiro
de back-end, podem ser
disponibilizadas a um clique do
mouse.

Novas Informacfes. Obviamente,
parte do trabalho dos
representantes de vendas é
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coletar informacgdes e, mais uma
vez, o CRM On Demand facilita
essa operacao. Os formularios de
entrada de dados s&o simples. E
possivel personaliza-los de acordo
com necessidades individuais ou
de grupos e também acessa-los
em uma variedade de dispositivos
de ponto final (laptops, telefones
celulares, computadores desktop),
€ 0 Usuario nem precisa estar
on-line para acessar essas
funcdes.

Tarefas. A home page do CRM On
Demand fornece aos
representantes de vendas uma
rapida viséo geral de tudo que eles
precisam fazer, inclusive reunides
agendadas, tarefas (criadas dentro
do sistema, pelo representante ou
automaticamente) e alertas, que
normalmente sdo mensagens e
notificacdes do departamento.
Para ajudar os vendedores a
tomar decisbes sobre como gastar
seu tempo, as tarefas podem ser
priorizadas por data ou pela
importancia da transacéo
associada.

Flexibilidade e Facil
Utilizacao

Uma das maiores barreiras para a
adesao dos sistemas de CRM é a
curva de aprendizado. O CRM On
Demand minimiza os desafios de
adesdo a um novo sistema,
combinando familiaridade,
personalizacéo e ajuda on-line.
Esta é uma vantagem importante
do sistema. Nao importa quantos
recursos um aplicativo de CRM
possa ter para ajudar os
vendedores a trabalhar com mais
eficiéncia e fechar mais vendas;
€SSses recursos serdo inudteis se
nao forem faceis de aprender e de
usar.
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Familiaridade. O CRM On Demand
€ um sistema baseado na Web.
Portanto, a navegacao € intuitiva
para qualquer usuario de
computadores. O sistema também
pode ser configurado para usar a
terminologia familiar a organizagéo
para descrever estagios do
processo de vendas ou a
qualidade de varias oportunidades
de vendas.

Personalizacéo. As telas podem
ser modificadas no nivel da
empresa ou do departamento para
adicionar novos campos ou recriar
formularios. Até mesmo usuarios
individuais podem personalizar a
aparéncia de suas telas,
adicionando, movendo ou
deletando sec¢Bes da forma que
desejarem. Para os vendedores, 0
resultado é um sistema que se
adequa a forma como eles
trabalham, e ndo o contrario, e
isso é um grande apoio para a
adeséo.

Finalmente, o CRM On Demand
elimina a frustragéo do usuario por
meio de um sistema de ajuda
completo e contextual, para que 0s
usuarios possam obter
explicacdes rapidas e concisas
sobre o funcionamento de um
determinado recurso e como ele
pode ajudéa-los.

Integracdo para Facilidade de
Uso

Uma das formas mais importantes
pelas quais o CRM On Demand
apoia o método de trabalho do
vendedor € a integragdo com
aplicativos de terceiros. Muitos
poderiam argumentar que a mais
importante é o Microsoft Outlook, o
primeiro aplicativo aberto pela
maioria das pessoas ao chegar na
empresa. Devido a integracéo

entre o Siebel e o Outlook, os
usudrios podem ler seus e-mails e,
guando aparece algo relacionado
a leads ou oportunidades,
transferir informacdes para o
sistema Siebel sem sair do
Outlook. Além disso, o0 método de
transferéncia é o simples arrastar
e soltar, sem a necessidade de
digitar nada.

O CRM On Demand também pode
interagir com sistemas de back-
office baseados na Web, que
antes podiam exigir um login
separado. Dessa forma, é possivel
obter, por exemplo, uma lista de
todos os pedidos feitos por um
cliente em um determinado
periodo.

Além da integracéo com softwares
aplicativos, o CRM On Demand
também se integra a dispositivos
méveis, como BlackBerry, Palm e
dispositivos baseados no Windows
CE, para que os vendedores que
estiverem na rua possam ter
opc¢Oes de modos de acesso.
(Essa flexibilidade ajuda o
departamento de TI.)

Treinamento de
Melhores Praticas

O CRM On Demand oferece um
recurso exclusivo de treinamento
gue ajuda os usuarios a aplicar as
melhores praticas dos melhores
vendedores da empresa — ou
simplesmente seguir praticas
béasicas que foram eficazes no
passado. Ha telas de treinamento
disponiveis em varios estagios do
processo, que fornecem sugestdes
detalhadas sobre como levar a
frente o processo de vendas. A
tela abaixo, por exemplo, parte da
premissa comum de que as
vendas sdo motivadas por um
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“evento atrativo”, e explica ndo s6
como determinar, do ponto de

vista do cliente, qual seria esse
evento, mas também como
avancar varias etapas do processo.

Embora o conceito de “evento
atrativo” tenha seu crédito, existem
muitas outras formas de encarar o
processo de vendas. O CRM On
Demand é completamente flexivel,

D Process Coach - Microsoft Internet Explorer
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vendedores a ver o CRM On
Demand como uma ajuda, e ndo
como um obstaculo, para o
sucesso.

Beneficios Indiretos

Os recursos e beneficios
mencionados acima sao
importantes porque afetam
diretamente os vendedores, mas o
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Menos 6bvios, mas provavelmente
mais importantes, S80 0S recursos
analiticos do CRM On Demand. O
CRM On Demand € o Unico
sistema hospedado baseado em
assinaturas que oferece um data
warehouse incorporado que pode
fornecer insights sobre tendéncias
historicas. Esses insights nao
afetam o cotidiano dos vendedores,
mas permitem que uma empresa
tome melhores decisbes de
marketing, e até mesmo quanto ao
desenvolvimento de novos
produtos. Essas decisdes acabam
afetando o bolso dos vendedores
da empresa. Por exemplo, se 0s
ajustes nas atividades de geracdo
de leads resultarem em um
percentual mais alto de leads
qualificados no inicio do processo
de vendas, isso se refletira em
maiores volumes de vendas - e
maiores comissoes.
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Um recurso de treinamento orienta os funcionarios novos no processo de
vendas com telas personalizaveis de melhores préticas.

de forma que a maioria dos
processos de vendas
bem-sucedidos pode ser clonada.

Os vendedores iniciantes que
guerem e precisam de orientacdo
gostam desse recurso. Mas 0s
vendedores experientes que nao
novos em uma empresa também
podem se beneficiar desses
recursos, pois eles ajudam a
explicar o que de outra forma seria
uma terminologia desconhecida.
Resumindo, ele é mais outro
elemento que pode ajudar os

CRM On Demand também oferece
beneficios indiretos importantes.

O mais 6bvio envolve os leads. O
sistema inclui um processo de
gerenciamento de leads que,
como o processo de avaliacdo de
leads, opera objetivamente com
base em regras de negdcios que
garantem a lealdade, evitam o
favoritismo e eliminam erros
constrangedores, como designar o
mesmo lead a dois representantes
de vendas diferentes.

todo tiver mais sucesso, a
empresa terd mais sucesso, e
esse sucesso pode ser traduzido
em beneficios pessoais
importantes, como seguranga no
trabalho e remuneragédo mais
atraente.

Dicas para o Sucesso

Embora o CRM On Demand tenha
sido desenvolvido para incentivar
a alta adeséo, o processo pelo
qual o sistema é implementado
pode ter um efeito
significativamente positivo - ou
negativo. Veja aqui algumas
sugestdes baseadas em anos de
experiéncia com disponibilizacdes
de CRM em uma ampla gama de
organizacdes.
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Rever processos existentes. Nao
poderia haver hora melhor para
rever o seu processo total de
vendas do que quando vocé esta
pensando em um novo aplicativo
de CRM. Além do processo
principal, ndo esqueca da possivel
integracdo com outros aplicativos,
como o Microsoft Outlook ou, caso
vocé use produtos da Oracle, o
Oracle E-Business Suite. O
estabelecimento de vinculos com
esses sistemas pode agilizar ainda
mais o processo de vendas, e
gualquer mudanca que acelere ou
automatize as tarefas ajudara a
obter o apoio da forca de vendas.

Conquistar a geréncia. Em
pesquisas apds pesquisas, 0
comprometimento da geréncia é
citado como fator nimero 1 para
obter altos indices de adesdao. Isso
nao deve ser surpresa. Os
gerentes seniores controlam os
importantes fatores e causas que
influenciam a adesé&o por parte
dos iniciantes. Comunigue-se com
0s principais acionistas e aponte
os beneficios que sdo importantes
para eles, como previsdes mais
precisas e recursos avancados de
andlise, incluindo dados histéricos
de identificacdo de tendéncias.

Além da persuasdao, pense na
hip6tese de tornar obrigatoria a
adesdo dos executivos e designe

o programa CRM On Demand
como 0 meio para administrar o
negdcios diariamente, por exemplo,
comunicando oportunidades de
vendas e reportando-se a alta
geréncia.

Consulta direta com 0s
vendedores. No passado, 0s
sistemas de CRM foram
desenvolvidos tendo em mente
principalmente as necessidades
da administracdo, mas para
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fomentar altos indices de adeséo,
as necessidades dos vendedores
da linha de frente sdo muito
importantes. Quando vocé pede as
opinides deles sobre como 0 CRM
poderia ajuda-los a vender com
mais eficiéncia, atinge dois
objetivos:

e Vocé recebe opinides valiosas
sobre as formas pelas quais o0s
aspectos diarios do processo
de vendas podem ser
melhorados (o que lhe
acrescenta uma dose saudavel
de controle, devemos admitir).

e Do ponto de vista psicolégico,
vocé estabelece as bases para
a aceitacdo da iniciativa. No
entanto, para criar credibilidade,
€ importante que vocé tenha
contato direto, e n&o indireto,
como por meio dos gerentes da
empresa.

Minimizar a entrada de dados. A
entrada de dados é um problema
na vida da maioria dos vendedores,
gue a encaram, para dizer o
minimo, como um mal necessario,
sem valor pessoal para eles.
Existem trés estratégias
relacionadas a entrada de dados
gue podem ajudar nessa situacao:

¢ Reduzir ao minimo os dados
gue vocé coleta. Fazer as
perguntas 6bvias, como:
“Precisamos mesmo saber
iss0?” e “Esses dados séo
contestaveis?” Lute contra a
tendéncia de atingir a
completude — e esteja
preparado para algumas
batalhas politicas.

e Explore a importacdo de dados
de outros sistemas (em tempo
real) para reduzir a quantidade
de digitac@o necessaria. O
CRM On Demand suporta essa
operacao.

e Forneca caixas de selecdo
para responder as perguntas
guando a entrada puder ser
predefinida (como quadros de
tempo de compra).

Garanta o treinamento adequado.
N&o importam quéo intuitiva uma
interface possa ser, 0S Usuarios
precisam de um certo treinamento.
Certifiqgue-se de que eles o
recebam. Monte um helpdesk para
0 primeiro més ou um pouco
menos que aceite ligacdes
telefénicas, assim como perguntas
por e-mail. E aproveite a variedade
de pacotes de treinamento
oferecidos por fornecedores de
CRM como a Oracle. Fornecer
alivio imediato para a frustracao
ajudara a manter as taxas de
adesdo altas sempre.

Garanta a consultoria adequada.
As vezes, é melhor envolver
especialistas. A Oracle pode
fornecer consultoria inicial para
garantir que o processo inicial
corra sem problemas.

Conquistar o0s usuarios. Lembre-se,
a maioria dos vendedores
considera o CRM uma ferramenta
de gerenciamento. O valor dos
beneficios da facil utilizacéo pela
forca de vendas mencionados
neste documento técnico pode néo
ser evidente para 0s usuarios.
Portanto, é fundamental
lembra-los regularmente das
formas pelas quais o sistema pode
facilitar suas vidas e ajudar a
vender muito mais.
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Conclusao

O CRM pode trazer enormes
beneficios para uma organizacéo
de vendas, mas somente se 0s
indices de adeséo forem altos. O
Oracle Siebel CRM On Demand foi
desenvolvido especificamente
para obter uma alta adeséo. As
organizacfes de vendas podem se
sentir confiantes quanto ao
sucesso dessa solugéo, quando
combinada a um processo de
implementacédo apropriado.

Oracle

A Oracle Corporation (Nasdag: ORCL) é a lider mundial no fornecimento de CRM, com 5.000 clientes de
CRM, 4,6 milhdes de usuarios de CRM e 125 milhdes de usuérios de auto-servigo. Nossos clientes contam
com solucdes de gestdo de relacionamento com clientes, business intelligence e integracdo de dados de
clientes para possibilitar melhorias substanciais na identificacdo, aquisicdo, manutencéo e atendimento de
seus clientes. Essas solug@es séo o resultado de mais de US$2 bilhGes de investimentos diretos e em
parceria, e refletem mais de 11 anos de lideranca no setor de CRM. Os produtos de CRM da Oracle
incluem Siebel, Siebel CRM On Demand, Oracle E-Business Suite, PeopleSoft e Oracle Contact Center
Anywhere. Com uma gama de produtos, uma experiéncia no setor e opcdes de disponibilizacdo
incomparaveis, a Oracle é a escolha certa em matéria de CRM. Para saber mais, visite Oracle.com/CRM.

IT Business Edge

A IT Business Edge fornece a tecnologia empresarial de informagéo, analise e contexto necesséria para
que os tomadores de decisdo maximizem o retorno do investimento em Tl e alinhem as iniciativas de TI
com os objetivos do negécio. Como Agente de Inteligéncia Tecnoldgica, a IT Business Edge fornece um
conteudo diferente daqueles dos tradicionais editores de Tl, servicos de noticias ou firmas de andlise.
Nossos editores monitoram todas essas fontes — e muitas outras — para obter informacdes cruciais sobre
Tl, que séo transformadas em recomendagfes praticas para gerentes de Tl de alto nivel e administradores
de empresas. Os assinantes acessam nosso conteldo pratico e ferramentas Uteis de tomada de decisédo
por intermédio de um magnifico web site, boletins direcionados enviados por e-mail e RSS feeds variados.
Todos esses meios servem para veicular nossos blogs voltados para empresas, entrevistas exclusivas em
especialistas da area e informantes da indUstria, além do nosso banco de dados com mais de 20.000
sumarios que resumem o contetdo de mais de 2.500 fontes. Visite nosso web site no endereco:
http://www.itbusinessedge.com

Sobre o Autor

Mike Stevens comecou sua carreira como redator técnico de um fabricante de semicondutores, e depois
passou para a area de marketing. Em sua propria agéncia, com sede no chamado Vale do Silicio, trabalhou
com uma impressionante lista de clientes, incluindo HP, EMC, Fuijitsu e Microsoft. Seu principal foco, nos
Ultimos sete anos, tém sido os softwares empresariais.
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