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Os processos de transformação digital têm promovido mudanças significativas 

na gestão das empresas do agronegócio, ampliando o uso de ferramentas 

capazes de integrar dados, otimizar processos e apoiar a tomada de decisão. 

Nesse contexto, os sistemas de Gestão de Relacionamento com o Cliente 

(Customer Relationship Management – CRM) vêm sendo amplamente 

adotados para organizar informações de clientes, monitorar atividades 

comerciais e gerar inteligência estratégica para as organizações. Entretanto, 

ainda são limitadas as evidências sobre os impactos dessas ferramentas no 

desempenho comercial de concessionárias de máquinas agrícolas. O objetivo 



deste estudo foi avaliar os efeitos da implementação de um sistema CRM em 

uma concessionária brasileira de máquinas agrícolas por meio de um 

delineamento longitudinal pré- e pós-intervenção. Foram analisados 

indicadores comerciais em três períodos: pré-implementação do CRM (janeiro 

de 2019 a agosto de 2024), período de transição (setembro a dezembro de 

2024) e fase de estabilização do sistema (2025). Os indicadores avaliados 

incluíram atividade comercial, cobertura de clientes, geração de oportunidades, 

conversão de vendas, volume de produtos comercializados, faturamento, mix 

de produtos e desempenho dos vendedores. Após a implementação do CRM, 

observou-se aumento expressivo da atividade comercial registrada. A média 

mensal de atendimentos passou de 274,4 para 411,3, enquanto o número de 

clientes atendidos aumentou de 147,6 para 223,9 por mês. A geração de 

oportunidades também apresentou crescimento, especialmente durante o 

período de transição. Em contrapartida, não foram observados aumentos 

significativos no volume de vendas ou no faturamento. A taxa de conversão 

apresentou redução inicial durante a fase de adaptação ao sistema, retornando 

em 2025 a níveis semelhantes aos observados anteriormente. O faturamento 

apresentou retração mesmo diante da estabilidade do volume de vendas, 

sugerindo influência de alterações no mix de produtos comercializados e na 

redução do valor médio das negociações. Os resultados demonstram que o 

CRM ampliou a visibilidade das operações comerciais, aumentou a cobertura 

de clientes e fortaleceu a padronização dos processos de vendas. Conclui-se 

que sistemas CRM constituem importantes ferramentas de transformação 

digital no agronegócio, contribuindo para a geração de inteligência comercial e 

para o aperfeiçoamento da gestão organizacional. Contudo, seus benefícios 

financeiros tendem a ocorrer de forma gradual e dependem também das 

condições de mercado e do contexto produtivo. 

Palavras-chave: transformação digital; inteligência comercial; crm; agronegócio; 

gestão de vendas; máquinas agrícolas. 

 


