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RESUMO

Os Sistemas de Informagdo assumem cada vez maior importancia enquanto
atividade core e de suporte em todas as atividades desenvolvidas pelas organizagdes.

Independentemente do setor de atividade em que determinada organizacdo se
insere, é fundamental para a sua sobrevivéncia que tenha clientes, mas sobretudo, que trate
da sua fidelizagdo e relacionamento com os mesmos. Os sistemas CRM potenciam e
facilitam esta relagdo, teméatica cada vez mais relevante e que ird ser alvo de analise na
presente dissertacdo. O principal objetivo deste trabalho é proporcionar bases consistentes
para a selecdo e implementacdo de um sistema de CRM na Broaden Information Solutions
(Broaden 1S), do qual se esperam significativas melhorias a atual gestdo do relacionamento

com os clientes.

Palavras-chave: Sistemas de Informacdo, CRM, Vantagens Competitivas,

Implantacdo, Metodologia de Implementacao






ABSTRACT

In all organizations the Information Systems are assuming an increasing importance
because they are essential as core activity and as support activity to all activities developed
by the organizations.

Regardless where certain organization business sector operates, it is essential for
their survival acquire a large number of customers, but most of all, their loyalty and
relationship management with them. To enhance and facilitate this relationship appear
CRM systems, an increasingly important topic that will be studied further in this master
thesis. The main goal of this master thesis development is to create a consistent basis for
the selection and implementation of a CRM system in Broaden Information Solutions
(Broaden 1IS) in order to have significant improvements to the current customer

relationship management.

Keywords: Sistemas de Informacdo, CRM, Vantagens Competitivas, Implantacéo,
Metodologia de Implementacao
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

O mundo atual quer seja empresarial quer seja civil estd em constantes e rapidas
mudancas no que concerne ao ambito tecnoldgico. Todas as organizagdes pretendem estar
na vanguarda tecnolégica ao levarem a cabo as suas atividades e processos empresariais.
Numa sociedade cada vez mais competitiva é fundamental que as organizac6es percebam a
importancia que é o relacionamento com os seus clientes, por forma a adquirem vantagens
competitivas face aos seus concorrentes. Neste ambito surge a metodologia e 0s sistemas
de CRM. Ao desenvolveram uma estratégia de CRM as organiza¢des pretendem aumentar
a sua carteira de clientes, fidelizar os existentes e manterem relagdes proficuas de curto,
medio e longo prazo.

As organizacOes ao utilizarem sistemas CRM irdo obter um maior conhecimento
dos seus clientes, percebendo quais as suas necessidades reais, com o intuito de as
satisfazer e potencializarem a procura de novos clientes. Tendo um relacionamento
eficiente e eficaz com os clientes existira uma reducdo de custos e um aumento de receitas,
melhorando o0s resultados das organizacbes e, consequentemente, existindo uma
maximizagéo do lucro.

Atualmente a Broaden IS ndo tem um sistema CRM implementado, sendo assim
uma grande limitacdo em todo o processo de relacionamento com os clientes. O objetivo
final desta dissertacdo é contribuir para a selecdo de um sistema e se possivel proceder a

sua implementacao na Broaden IS.

1.1 Contexto

Broaden Information Solutions € uma unidade portuguesa prestadora de servicos de
consultoria SAP desenvolvidos e implementados a medida. Conta com mais de 20 anos de
experiéncia e implementacdes em diversas zonas geograficas. Nasce dentro do
departamento de Sistemas de Informacdo da SIND e atualmente engloba cerca de 30
colaboradores nas diferentes areas de consultoria SAP. Os servicos inovadores que presta
ndo sdo unicamente exclusivos a SIND mas destinam-se também a organizacdes externas.

Os colaboradores sdo capazes de comunicar em ambientes multiculturais, criando
impacto em todos os projetos que integram recorrendo a solucGes comprovadas para 0S

diversos setores de negécio.

A Visdo da Broaden IS é ser o melhor fornecedor de solu¢cdes SAP no mundo.

Assenta nos seguintes valores:



e Ambiciosa, definindo metas ambiciosas mas alcancaveis e criando valor
sustentavel para os acionistas.

e Inovadora, procurando obter melhorias continuas e aumentar a eficiéncia.

e Auténtica, promovendo uma cultura de abertura, transparéncia e recetiva a
opinides externas a fim de medir todo o desempenho empresarial.

e Responséavel, consciente do impacto ambiental e importancia da eco eficiéncia.

Sendo uma das maiores empresas a nivel mundial do setor dos derivados de
madeira, a SONAE (Sociedade Nacional de Estratificados) Industria, teve no ano de 1959,
na Maia, Portugal. A carteira de produtos da SONAE Industria (SIND) é bastante
diversificada englobando produtos tais como: aglomerados de particulas de madeira,
laminado decorativo, produtos quimicos, aglomerado de fibras e produtos e servigos de
valor acrescentado para as industrias de construgéo, decoracao, mobiliario e bricolagem.

A visdo da SIND é ser reconhecida como um lider mundial sustentavel no sector
dos painéis derivados de madeira, proporcionando de forma consistente, aos seus clientes,
0s melhores produtos, mantendo os mais elevados niveis de servico e promovendo préaticas
empresariais € ambientais responsaveis. Ja a sua missdo é retirar 0 maximo potencial dos
painéis derivados de madeira para beneficio dos seus clientes, acionistas, colaboradores e
da sociedade em geral.

No que concerne aos Sistemas de Informacéo, a fim de dar resposta a todas as
necessidades do grupo a gestdo operacional é efetuada no centro de servigcos partilhados
localizados na Maia. Desta forma obtém-se uma forca competitiva perante a forte

internacionalizacdo e disperséo fisica do negocio.

1.2 Objetivos e Resultados Esperados

Esta dissertacéo é realizada no ambito do Mestrado em Sistemas de Informacdo, da
Universidade do Minho, e decorre em contexto empresarial, concretamente na Broaden IS,
unidade prestadora de servicos SAP da empresa SONAE Industria PCDM, localizada na
Maia.

Atualmente a Broaden IS assenta numa estratégia de crescimento seja ele mercado
interno, mas, principalmente no mercado externo. Dentro desta estratégia e com o intuito
de se adaptar a novas exigéncias empresariais, existe a necessidade de utilizacdo de um
sistema de CRM. A Broaden IS esté ciente da importancia que € o relacionamento com 0s
seus clientes, por forma a adquirir vantagens competitivas face aos seus concorrentes,

potenciando os seus resultados.
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A finalidade desta dissertacdo é responder & seguinte questdo de investigagdo —
“Qual o sistema de CRM a implementar na Broaden Information Solutions?”.

Para responder a esta questdo é necessario levar a cabo um estudo acerca do estado
atual da arte de sistemas de CRM. Pretende-se nesta fase perceber o trabalho que diversos
autores tém elaborado na tematica.

Na execugdo desta dissertacdo serd essencial analisar toda a estratégia empresarial
da Broaden IS, fazendo o levantamento e priorizacdo de problemas nos quais a empresa se
depara atualmente no decorrer da sua atividade, na gestdo do relacionamento com o0s
clientes. Assim serdo analisados quais 0s requisitos necessarios para a selecdo e
implementacao de todo o sistema CRM.

Apb6s o levantamento dos requisitos ¢ fundamental realizar uma pesquisa de
mercado com o intuito de perceber quais as solugdes de sistemas CRM existentes
atualmente no mercado e perceber qual a que melhor se adequara a estratégia empresarial
da Broaden IS.

Por fim ir4 ser selecionado e dar-se-a ao inicio da implementa¢do um sistema de
CRM na Broaden IS. Caso seja exequivel, apos a fase da implementagédo sera importante
fazer o acompanhamento da utilizacdo do novo sistema em todos 0s processos da

organizacdo, a fim, de realcar as melhorias implementadas com todo o projeto.

1.3 Motivacéo Inicial

As organiza¢des empresariais no decorrer das suas atividades empresariais Sao
constantemente confrontadas com novos desafios, novas oportunidades para poderem criar
valor e, consequentemente, crescerem. Assim e pelo motivo de estar a trabalhar na
Broaden IS surgiu a oportunidade de identificar problemas da realidade atual da empresa, a
fim de incentivar a resolugdo dos mesmos ou de, pelo menos, grande parte destes.

A falta de um sistema CRM, foi identificado como um problema na empresa e o
interesse em aprender mais sobre esta tematica sdo as grandes motivacGes para a

elaboracao desta dissertacéo.

1.4 Abordagem metodoldgica
A metodologia utilizada no ambito deste projeto € a proposta por Gerald Susman
(citado por O’Brien, 1998) e por Olesen e Myers (citado por Coelho, 2014) de

investigacdo-acdo, onde o objetivo é realizar uma proposta de um sistema de CRM a
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implementar na Broaden IS atuando em interagdo com o0s seus colaboradores alterando o
curso dos trabalhos. A finalidade ao usar esta abordagem € melhorar a prética. Para isto €
fundamental a agdo, avaliacdo e reflexdo critica com base nas evidéncias recolhidas numa
fase anterior. O objetivo é incrementar mudancas positivas na pratica organizacional.

Segundo O’Brien R. (1998) a abordagem investigagd0-agdo visa contribuir tanto
para as preocupacOes préaticas de pessoas em situacdes probleméticas e para promover 0s
objetivos das ciéncias sociais a0 mesmo tempo. Assim, existe um duplo compromisso na
investigacdo-acdo para estudar um sistema e a0 mesmo tempo, para colaborar com 0s
membros do sistema em altera-lo no alcance de uma direcéo, objetivo desejavel. Realizar
este objetivo duplo requer a colaboracdo ativa de pesquisador e cliente e, assim, denota-se
a importancia da co aprendizagem como um aspeto primordial do processo de
investigacéo.

A investigacdo-acdo permite a intervengdo na organizagao e produzir conhecimento
sobre os processos, sendo uma abordagem bastante utilizada para a introducdo de
ferramentas eletronicas e de mudancas que provoca nas estruturas das organizacgdes
concretamente, nos seus colaboradores. Através desta metodologia é possivel analisar o
ambiente no qual se ira intervir, a fim de perceber como interagem as pessoas, com 0
objetivo de alcangar uma situagéo especifica.

Os autores Olesen e Meyers (citado por Coelho, 2014) e Gerald Susman (citado por
O’Brien, 1998) definem um ciclo da investigacdo-acdo que engloba as seguintes fases
(Figura 1):

f Diagnéstico N

Aprendizagem Obtida Planeamentoda Acdo

Avaliacs Desenvolvimento da
vlisgo | ] agio

Figura 1 - Abordagem Investigacdo-Acédo de Susman
Fonte: Adaptado de O’Brien (1998)




Diagnostico: identificacdo da causa da investigagao;
o Planeamento da acéo: determinar as ac0es a serem realizadas para resolver

a questdo da investigacao;

o Desenvolvimento da Acdo: conduta e acompanhamento das acgdes
previstas;

o Avaliacdo: determinar se as a¢cdes abordam a questdo da investigacao;

o Aprendizagem obtida: documentar o conhecimento obtido através da
realizagdo do projeto;

Diagnostico

Independentemente do negdcio em que determina organizacdo se insere, existe uma
cada vez maior consciencializacdo da relevancia em adaptar os Sl as necessidades reais do
negocio. O objetivo é realizar o estudo da implementacdo de um sistema de CRM na
Broaden 1S, com a finalidade de otimizar e melhorar processos na gestdo do

relacionamento com o cliente.

Planeamento da Acéo

Apos a identificacdo do objetivo do projeto, isto é da realizacdo do diagndstico, é
necessario delinear o plano de acdo. Assim foi elaborado um estudo sobre CRM, desde do
enquadramento conceptual, da sua evolugdo, dos motivos e vantagens da sua
implementacdo nas organizagdes, mas também da sua arquitetura e funcionalidades e
metodologias de implementacdo defendidas por diversos autores. Esta fase é importante

para orientar a direcdo a seguir na fase do desenvolvimento da acé&o.

Desenvolvimento da Acao

Em seguida ao planeamento existe a fase do desenvolvimento da acdo de acordo as
orientacdes consideradas mais adequadas. Este desenvolvimento da acdo pretendia
englobar trés etapas distintas: a primeira etapa relativa ao Diagnostico e Planeamento da
Acdo, a seguinte etapa referente ao estudo de mercado de solu¢Ges de CRM e a ultima fase
referente a implantacdo da solucdo de CRM. Foi efetuada a primeira fase através do
levantamento da estrutura organizacional e caracteristicas e requisitos a ter em conta para a
implementacdo do sistema de CRM na Broaden IS. Também nesta fase foram realizadas
entrevistas aos responsaveis da organizacdo mais relevantes para o projeto e, por fim foi

apresentada uma possivel metodologia a adotar para implementacdo de CRM. Na segunda



fase foram apresentadas e analisadas as solu¢cdes mais importantes de CRM passiveis de
implantar na Broaden IS. Foi realizada uma comparacao entre as solugdes e recomendada
qual a solucdo mais completa a implementar tendo em conta as variaveis e requisitos
anteriormente definidos. A terceira fase e, Ultima fase diria respeito a implantacdo da
metodologia a adotar e da solucdo de CRM escolhida, ou seja, 0 Go-Live do projeto. Esta

fase ndo foi possivel concretizar.

Avaliagao

Esta fase da avaliagdo pretendia avaliar se o diagndstico definido na primeira fase
foi resolvido, isto é avaliar o estudo e implementacdo de um sistema de CRM na Broaden
IS. Néo foi possivel fazer a avaliacdo real da implementacdo pois ndo foi concretizada, no
entanto € possivel avaliar o estudo efetuado para se implementar o sistema de CRM na

organizagdo. S&o apresentadas as recomendagdes e conclusdes deste sistema.

Aprendizagem Obtida

Ao desenvolver este projeto é possivel perceber a importancia e relevancia de um
sistema de CRM nas organizacGes para obter, fidelizar e gerir o relacionamento com o0s
clientes. Em qualquer projeto a compreensdo dos processos organizacionais e interacao
com os colaboradores é fundamental para alcancar o sucesso. A implementacdo de um
sistema de CRM ndo se deve basear unicamente na implantacdo de uma solucdo
informética mas, sim também na organizacéo e estruturacdo dos processos e envolvimento
das pessoas. Com a realizacdo deste estudo foi possivel clarificar a estratégia da
organizacdo e qual a metodologia de implementacdo de CRM a implementar, selecdo e da
solucdo de CRM e desenvolvimento de prototipo, em Zoho CRM, para dar continuacao a
utilizacdo desta solucdo de CRM.

Em sintese, com a realizacdo deste projeto foi possivel obter uma aprendizagem de

como implementar um sistema de CRM na Broaden IS.

1.5 Problema

Um problema surge apds a constatacdo de diversos dilemas de gestdo que levam o
administrador a questionar quais as solucGes mais acertadas a tomar face ao problema.
Assim, o dilema que se coloca a esta pesquisa é a inexisténcia de um sistema CRM na
organizacdo. Sobre este dilema ira recair a formulacdo de objetivos e através destes

encontrar varias condicOes de resolver o problema.
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Um problema bem estruturado facilita o sucesso da investigacdo pois quanto mais
claro estiver mais contextualizada serd a informacdo fornecida para ajudar o gestor a
tomada de decisdo.

Apobs uma analise superficial a falta de informacéo e disponibilidade por parte dos
colaboradores podera ser uma das causas para que até a data ndo exista um sistema CRM

implementado na Broaden IS.

1.6 Questao de Investigacao

Depois de apurados distintos sintomas € essencial definir qual a abordagem a adotar
para que seja recolhida informagéo proficua a tomada de deciséo. E através do problema de
pesquisa que aparecem hipdteses para a formulacao de solugdes.

Este trabalho pretende responder a seguinte questdo: “Qual o sistema de CRM a

implementar na Broaden Information Solutions?”.

1.7 Estrutura da Dissertacéo

A estrutura da dissertacdo é composta por cinco capitulos principais. No primeiro
capitulo é realizada a introducdo ao tema que sera desenvolvido, identificando o &mbito, os
objetivos e resultados esperados e motivacdo pelo qual se selecionou o tema em causa.
Também neste capitulo é abordada a metodologia escolhida. De seguida é efetuado o
estado de arte onde é realizado o levantamento das diversas areas de conhecimento
importantes para o estudo em causa. Desde do enquadramento conceptual, a evolugéo
historica do CRM, como funcionam estes sistemas e o motivo pelo qual devem ser
implementados. Foram analisadas diversas metodologias sobre CRM de distintos autores e
por fim sdo enunciadas as vantagens de utilizacdo de sistemas de CRM.

No capitulo trés € elaborado o diagnéstico e planeamento da acdo para escolha e
implementacdo do sistema de CRM na Broaden IS. E neste capitulo que é sugerida a
metodologia de implementacdo a adotar e € feita a analise das entrevistas efetuadas. No
seguinte capitulo é realizado o estudo de mercado de CRM. S&o enunciadas, analisadas e
comparadas diversas solucdes de CRM existentes. No fim do capitulo é recomendada a
aplicacdo de CRM a selecionar. No quinto e ultimo sdo apresentadas as conclusdes do

projeto, limitacdes e sugestdes para investigacdo futura.






CAPITULO 2 - CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

2.1. Enquadramento Conceptual

As organizagdes ao desenvolverem as suas atividades e processos pretendem estar
na vanguarda tecnolégica. Numa sociedade cada vez mais competitiva & fundamental que
as organizacOes percebam a importancia que é o relacionamento com os seus clientes, por
forma a obterem vantagens competitivas face aos seus concorrentes. A correta utilizagdo
de um sistema de Customer Relationship Management (CRM) vai de encontro as
necessidades de uma organizagéo facilitando o alcance de vantagens competitivas. O CRM
é um conceito que comecou a ter notoriedade a partir dos anos 90, na sequéncia do
desenvolvimento das Tecnologias de Informacéo.

Buttle (2004) define CRM como sendo o termo a ser utilizado para descrever
aplicacGes de software que automatizam 0s processos de vendas, marketing e outras
funcbes de prestacdes de servicos das organizagcdes. O mesmo autor explica que o conceito
de CRM pode ser visto sob trés perspetivas diferentes: a estratégica, a operacional e a
analitica. A primeira refere-se ao facto do CRM ser colocado no centro da estratégia da
empresa, com o intuito de angariar e manter clientes, criando mais valor acrescentado do
que os concorrentes. A segunda enfatiza a automatizacdo das fungdes da empresa, isto €, a
aplicacdo de sistemas e tecnologias de informacdo aos servicos, forca de vendas e
marketing. A terceira e, ultima, diz respeito a aplicacdo do data mining, que consiste na
recolha de dados junto dos clientes que, apds analise, permitira procurar padrdes que
possam gerar vantagens competitivas, atraves da segmentacdo de mercados.

Ja Chalmeta (2005) define CRM como sendo um conjunto de processos
empresariais e politicas globais destinadas a capturar, manter e prestar servico aos clientes.
As organizagbes tém de se manter constantemente atualizadas para fazer face a
globalizacdo dos mercados, desenvolvimento tecnologico, aumento da concorréncia e
constante mudanca das preferéncias dos clientes.

Estes ndo procuram apenas um produto ou servico que satisfaca as suas
necessidades, mas sim, experiéncias Unicas em todo o processo para satisfacdo de
determinada necessidade, por exemplo, um atendimento personalizado. Assim Chen e
Popovich (2003) defendem que as organiza¢es devem apostar na criacdo de valor para 0s
clientes, ndo sé através de produtos ou servicos, mas também através de uma melhor

comunicacéo.



Payne (2006) define o CRM como uma abordagem de negdcio que procura criar,
desenvolver e melhorar relacionamentos com clientes cuidadosamente segmentados, a fim
de aumentar o seu valor e a rentabilidade da empresa, e consequentemente, maximizar o

valor para os acionistas.

2.2. Matriz de Conceitos

O processo de pesquisa destes conceitos teve por base o acesso a livros sobre as
tematicas mas, maioritariamente através do acesso a teses e documentos elaborados por
diversos autores através de pesquisa de artigos cientificos em bases de dados, tais como o
Google Académico, Elsevier e b-on. Na Tabela 1 - Matriz de Conceitos é apresentada a
Matriz de Conceitos mais importantes para o desenvolvimento do tema da dissertacao.

Tabela 1 - Matriz de Conceitos

Um SI recolhe, processa, armazena, analisa e dissemina

- . Turban, E., Mclean, informagdes para um propésito especifico. Como qualquer outro
istemas de
E., Wetherbe, J. C  sistema, um Sl inclui entradas (dados, instrugdes) e saidas

Informacéo

sh) (2010) (citado por  (relatdrios, calculos), sendo que processa entradas utilizando

Verissimo, 2011)  tecnologia e produz saidas que sdo enviadas para os utilizadores ou

outros sistemas via redes eletrénicas.

AplicacgBes de software que automatizam os processos de vendas,
Buttle (2004) marketing e outras funcdes de prestacbes de servicos das

organizacoes.

Define CRM como sendo um conjunto de processos empresariais e

Chalmeta, R. (2005) politicas globais destinadas a capturar, manter e prestar servicos

aos clientes.

Define o CRM como uma abordagem de neg6cio que procura

criar, desenvolver e melhorar relacionamentos com clientes
Payne (2006) cuidadosamente segmentados, a fim de aumentar o seu valor e a

rentabilidade da empresa, e consequentemente, maximizar o valor

para os acionistas.

_ Vantagem Competitiva é a forma como a estratégia escolhida e
Vantagens Michael E. Porter

- seguida pela organizacdo procura determinar e sustentar o seu
Comepetitivas (2005)

sucesso competitivo.

. E o uso apropriado e suficientemente intensivo da intervengdo. O
cheirer e
Implantacéo . conceito de implantacgéo refere-se a extensdo da operacionalizacéo
Rezmovic (1983) . 5

adequada de uma intervencao.
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A definicdo de conceitos recorrendo a esta matriz permite a sintetizagcdo dos
mesmos. Realcar o conceito de CRM enquanto base para o desenvolvimento desta
dissertagdo, para os autores analisados 0 CRM procura capturar, fidelizar e gerir todo o
relacionamento com o cliente. Através da utilizacdo do CRM as organizagdes procuram
obter vantagens competitivas, conceito criado por Michael Porter, para assim criarem valor
e, consequentemente maximizarem os lucros das organizagoes.

A Metodologia de Implementacdo é importante para alcancar o sucesso nha
implementacdo de um projeto e, concretamente, neste caso para a implementacdo de um
Sistema de CRM na Broaden IS.

Segundo Motwani, et al., (2005) citado por Goncalves (2011) sugerem uma
metodologia de implementacéo dividida em 3 fases (Figura 2):

Pré-Implementacao Implementagao Pés-Implementagao

Figura 2 - Fases de Implementacéo
Fonte: Adaptado de Motwani, et al., (2005) citado por Gongaves (2011)

Na fase da Pré-Implementacdo deve existir um claro entendimento sobre o0s
objetivos estratégicos, um comprometimento da Gestdo de topo e uma preparacdo para
mudancas culturais e estruturais.

Na segunda fase, a Implementacdo é importante uma gestdo excelente do projeto, a
escolha da solucdo que melhor se adequa a realidade da empresa, informacdo aberta e
politica de comunicacdo, uma analise exaustiva do atual processo de negdcio, uma boa
equipa de implementacdo e uma celebracdo adequada quando o projeto estiver completo.

A (ltima fase diz respeito a Pos-Implementacdo onde devem ser realizadas

auditorias e benchmarking.

2.3. Evolugdo Histérica
Segundo Buttle (2004) o conceito de CRM e a sua origem teve inicio da década de
90, concretamente em 1993 pela empresa Siebel. Esta empresa criou um software que

permite a gestdo dos relacionamentos com os clientes, assim como armazenar a informacéao
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necessaria para um relacionamento personalizado com os mesmos. Assim se deu inicio ao
mercado de software informatico para CRM.

De acordo com Zenone (2007) existe a passagem do marketing em massa para o
marketing de relacionamento.

No periodo da producdo em massa, anos 1950, as organizacGes davam enfase ao
desenvolvimento de técnicas de producdo em massa, que conjuntamente com precos
acessiveis originavam que ndo existisse necessidades de preocupacdo com outros fatores.
Na visdo das organizagdes os clientes deslocar-se-iam em busca dos produtos, sem que
fosse necessario adotar qualquer outro tipo de estratégia.

Na década de 1970 e 1980 tém inicio as atividades de marketing baseadas no
relacionamento mais pessoal. Comecou-se a identificar quais as necessidades e desejos dos
clientes a fim de as satisfazer, s depois surgiria a fase de producdo dos produtos. As
organizagbes comegaram aqui a compreender a importancia de procurarem nichos e
segmentos de mercado a fim de entrarem em novos mercados.

A partir dos anos 90 surge o marketing de relacionamento, as organizacdes
percebem que cada vez mais a segmentacdo de mercado € importante. No entanto também
ampliam o foco noutras acOes. Reconhece-se o valor e importancia da fidelizacdo de
clientes.

Em sintese, o marketing tem evoluido conceptualmente da visdo focada apenas no

produto, para um maior enfase nos clientes e satisfagdo das suas necessidades.

2.4. Motivo para Implementar Sistemas de CRM

O principal motivo pelo qual as organizacdes devem adotar sistemas de CRM esta
diretamente relacionado com a possibilidade de criacdo de valor e, consequentemente, 0
aumento dos lucros. De acordo com Buttle (2004) as organizagbes ao satisfazer as
necessidades dos clientes, mais facilmente os irdo fidelizar durante mais tempo,
potenciando os seus lucros.

A fidelizacdo de clientes € relevante ja que ndo s6 potenciam maiores receitas, mas
ao mesmo tempo, a angariacdo de novos clientes € uma tarefa muito complicada e
dispendiosa.

As organizacGes para serem bem-sucedidas devem procurar alcancar vantagens
competitivas face aos seus concorrentes. Porter (2005) define vantagem competitiva sendo
a forma como a estratégia escolhida e seguida pela organizacdo procura determinar e

sustentar 0 seu sucesso competitivo. No entanto, e de acordo com Hitt, M.A., Ireland, R.D.
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e Hoskisson, R.E. (2007) obter vantagens competitivas reais ndo € uma tarefa facil pois
estas tém de ser Unicas, sustentdveis, dificeis de imitar, superiores a concorréncia e
passiveis de serem aplicadas a diversas situacées.

Para facilitar a melhor compreenséo da relagdo entre a lealdade do cliente, a sua
satisfacdo e o desempenho do negdcio, apresenta-se a Figura 3.

- - e Compreender os desejos do cliente
Satisfacdo do )
. e Compreender as expetativas do
Cliente .
cliente
e Entregar valor ao cliente

Lealdade do — e Lealdade comportamental
Cliente e Lealdade nas atitudes

Desempenho — * Crescimento da rendibilidade
do neg6cio * Partilha com o cliente

¢ "Afeto" do cliente

Figura 3 - Relacdo entre a satisfacdo e lealdade do cliente com o desempenho do negécio
Fonte: Adaptado de Buttle (2004)

As organizagdes que conhecem as preferéncias, necessidades e expetativas dos seus

clientes mais facilmente criam valor e potenciam a satisfacdo dos seus clientes.

2.5. Implementacdo de CRM

Uma implementacdo de um sistema de CRM assenta em pilares distintos, que
devem estar a funcionar corretamente e interligados. Sao eles as pessoas, as tecnologias e
0S Processos.

A competitividade das organizaces com a implementacdo de CRM aumenta pois
existe uma contencdo de custos e um aumento das receitas. Segundo os autores Chen e
Popovich (2003) para que seja possivel implementar um sistema de CRM com sucesso, é
necessario conjugar as corretas aplicacdes tecnoldgicas, os recursos humanos e as boas
praticas organizacionais.

As aplicacdes informaticas facilitam e potenciam a implementacdo de CRM uma
vez que é possivel um maior armazenamento de dados de clientes, analise (por exemplo
data mining) e uma organizacdo mais metodica e detalhada da atividade. Assim obtém-se
um maior conhecimento das necessidades de atuais e futuros clientes, possibilitando o

aumento de negdcios e criagdo de valor. No entanto e de acordo com Buttle (2004) é
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importante distinguir que a implementacdo de CRM ndo €, unicamente, a instalagdo de
aplicagdes tecnologicas, ja que engloba outros fatores como alteragdes de comportamentos
dos recursos humanos, desenvolvimento das competéncias dos vendedores e qualificagcdo
de colaboradores de call-centers.

A fim de implementar com sucesso um sistema de CRM, Chalmeta (2005) destaca
varios fatores, entre 0s quais, 0 envolvimento da gestdo de topo e envolvimento dos
colaboradores em todo o processo. A selecdo da correta aplicacdo informatica de acordo
com 0s requisitos operacionais e estratégicos e as alteracfes dos processos internos sao
também fundamentais para uma operacionalizacdo proficua. Os sistemas de CRM
permitem ter uma visdo Unica e integrada dos clientes através da utilizacdo de ferramentas
analiticas, efetuar a gestdo do relacionamento com os clientes de forma eficaz,
independentemente do canal que utilizarem para comunicar com a empresa. Também
possibilitam melhorar a eficacia e a eficiéncia, no que diz respeito a gestdo dos

relacionamentos das organizacGes com os clientes.

2.6. Arquitetura e Funcionalidades do Sistema CRM

Como referido anteriormente, um sistema CRM néo € apenas a instalacdo de uma
aplicacdo informatica, englobando também processos organizacionais e recursos humanos,
nomeadamente o marketing e a atividade comercial.

Um sistema de CRM ¢é bastante complexo e engloba diversas funcionalidades
existentes numa organizacdo. Desde as mais conhecidas como € o caso do departamento de
Marketing e de Vendas, mas também fazem parte funcionalidades muito importantes como

sdo os casos do site, do email ou do back-office, entre outras.

14



A Figura 4 sintetiza as funcionalidades de um sistema CRM.

Back-Office Corrglo

Tradicional

@/ \6

Suporte
Clientes

Marketing

Figura 4 - Arquitetura de um sistema CRM
Fonte: Adaptado de Santana (2009)

Das vaérias funcionalidades existentes num sistema de CRM Martinelli (citado por
Santana, 2009) destaca as seguintes:

 Suporte ao marketing: segmentacao e posicionamento de clientes, satisfacdo e
avaliacdo do seu valor, gestdo de campanhas e criagcdo de base de dados de clientes;

« Suporte as vendas: recurso de integracdo de canais de vendas, gestdo de pedidos
e de oportunidades;

* Suporte de servicos poés-venda: recurso a Servigos de Atendimento a Clientes
(SAC) e Call-centers;

A criacdo de uma base de dados consistente que sistematize as acdes de vendas
facilitando a gestdo da comunicacdo e o0 acesso aos clientes nos periodos certos € uma
importante caracteristica para uma automacéo da forca de vendas.

De forma a se perceber melhor o sistema CRM e a sua arquitetura, D’Avila (2006)
divide-o em trés grupos - CRM Operacional, CRM Colaborativo e CRM Analitico -

representados e explicados na Figura 5.
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CRM Analitico

CRM Operacional

YO W04

Atendimento
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opepddooT W 0J9UIWESS 3014

PO SO

CRM Colaborativo

Figura 5 - CRM Operacional, Colaborativo e Analitico
Fonte: Adaptado de D’Avila (2006)

CRM Operacional: constituido por aplicativos direcionados para o cliente.
Nomeadamente pelos sistemas de Back Office, constituidos pelos sistemas
integrados de gestdo, sistemas de gestdo da cadeia de valor e sistemas ligados. Ja 0s
sistemas de Front Office estdo relacionados a automacdo do atendimento aos
clientes, marketing e vendas e, por fim, os sistemas de Mobile Office estdo
relacionados aos sistemas moveis de atendimento aos clientes e a automacdo de
servicos de campo;

CRM Analitico: dimensdo relacionada a inteligéncia dos sistemas, com o intuito
de identificar e alavancar conhecimento, identificando diferenciais competitivos
voltados para a gestdo dos negdcios. Normalmente esta vinculado a utilizagdo de
tecnologias de Data Warehouse e Data Mining para orientar as estratégias de
CRM, com base na analise de factos e dados armazenados na base de dados;

CRM Colaborativo: relacionado com todas as interacfes entre os consumidores e
canais de comunicacdo da organizacdo. Os diversos canais de contacto necessitam
de estar preparados ndo apenas para garantir essa interacdo, mas também para
permitir o adequado fluxo dos dados resultantes da mesma para o restante da
organizacdo. As ferramentas de suporte tecnolégico devem permitir a gestdo da
informacdo trocada nos diversos canais de contacto utilizados para estabelecer

interacGes com os clientes;



Kalakota e Robinson (2001) desenvolvem a teoria do ciclo de vida do cliente que

resulta em trés fases de CRM: adquirir, aprimorar e reter (Figura 6).

Adquirir
(Diferenciagao,
Inovagdo)

Fases Reter

Ré’;ﬂ';;ﬁrae (Adaptabilida
Custos, Servigos d e C R M de, Novos
ao Cliente) Produtos)

Figura 6 - Fases de CRM
Fonte: Adaptado de Kalakota (2001)

2.7. Metodologias de Implementacéo de um Sistema CRM

Para que seja possivel obter beneficios com a implementacdo de um sistema CRM &
importante perceber, antes de mais, quais 0s requisitos especificos de cada organizagéo.
Com o intuito de compreender qual a melhor maneira de implementar este sistema, em
seguida, serdo abordadas algumas metodologias defendidas por diversos autores, a fim de
analisar perspetivas diferentes. A finalidade é perceber quais 0s pontos essenciais que as

organizacgdes tém de ter em conta para implementarem com sucesso um sistema de CRM.
2.7.1 Metodologia de Winer (2001)

Este autor defende um modelo baseado em sete fases para implementacdo de um

sistema CRM, descritas na Figura 7.
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Selecdo de Clientes

V

Segmentacao de Clientes

2

Marketing Relacional

v

Privacidade de Clientes

J

Métricas

Figura 7 - Modelo de Winer
Fonte: Adaptado de Winer (2001)

Na primeira fase, a organizacdo deve criar uma base de dados sustentada dos seus
clientes. No caso de organizacfes que estejam a iniciar atividade empresarial a base de
dados deve ser constituida pelos contactos existentes. Aqui nesta fase devem ser
elaboradas informag6es como os contactos de clientes, transacoes efetuadas.

A segunda fase € momento da utilizacdo dos dados obtidos na primeira fase, a fim
de existir uma segmentacdo de clientes, recorrendo ao Data Mining para identificar
padrdes de consumo.

A seguinte fase diz respeito a selecdo de clientes que irdo ser os destinatarios de
campanhas de marketing. Deve ser dado mais enfase aos clientes que sdo mais rentaveis.

A selecdo da melhor abordagem a utilizar para comunicar com os clientes
previamente definidos consiste na quarta fase.

Em seguida devem ser criados programas de relacionamento com os clientes. Winer
(2001) defende a necessidade de estabelecer contactos que incrementem a satisfacdo dos
clientes e ndo, apenas, um envio de emails.

A sexta fase é a necessidade de garantir a privacidade dos clientes em todas as fases
de implementacdo de um sistema CRM.

Por ultimo deve ser feita a analise e monitoramento do sistema CRM. E importante
a utilizacdo de indicadores que fornecam métricas sobre o sucesso da implementacdo do
CRM e ndo apenas a utilizacdo de indicadores financeiros, como sdo 0s casos da quota de

mercado, margens de lucro e rentabilidade.
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2.7.2 Metodologia de Jacobs e Jenkinson (2002)

A metodologia de Jacobs e Jenkinson (2002) de dez fases é apresentada com o
intuito de as organizagOes criarem valor para os seus clientes com um sistema de CRM.
Com este a organizacgéo, 0s seus recursos humanos e, principalmente, os clientes tém de ser
beneficiados.

1° Fase -> Investimento

A definicdo do investimento, comega com uma auditoria do contexto
organizacional a fim de determinar diversos fatores, como por exemplo: valores da
organizagéo, valor do cliente e gestdo do relacionamento com este.

2° Fase -> Relacionamento

Com a finalidade de otimizar a relagcdo com os clientes, procura-se implementar
melhorias para que o relacionamento seja mais rentavel e duradouro possivel.

3° Fase -> Reputacgéo

As organizagdes devem manter a fiabilidade e consisténcia em todos 0s contactos
efetuados contribuindo para a manutengdo da reputagéo.

4° Fase -> Relevancia

Apos esta fase devem ser criados servi¢os importantes, assim existirdo maiores
razdes para os clientes permanecerem leais a uma organizacao.

5° Fase -> Valor

A criacdo de valor para o cliente que satisfaca uma necessidade deste seja atraves
de um produto ou servico é a fase em seguida.

6° Fase -> Pontos de Contacto

A sexta fase esta diretamente relacionada com a criacdo de lealdade, na qual é
relevante uma gestéo eficaz dos pontos de contacto da organizacao.

7° Fase -> Criatividade/lmaginacao

O desenvolvimento da criatividade da forma de contacto entre a organizacdo e 0s
seus clientes é muito importante para a criacdo de experiéncias enriquecedoras.

8° Fase -> Aprendizagem Continua

A necessidade de aprendizagem continua que implica uma implementacdo de um
sistema CRM e a constante alteracdo das necessidades e preferéncias dos clientes, implica
que as organizacOes estejam em constante aprendizagem e atualizacdo na procura da

obtencdo do maior conhecimento sobre estes.
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9° Fase -> Tecnologia

A evolucdo tecnoldgica facilita a implementacdo de um sistema CRM ja que
existem cada vez mais aplicagdes tecnologicas com maiores funcionalidades e
potencialidades. Estas permitem por exemplo, cada vez mais capacidades de
armazenamento e analises de informaces de clientes.

10° Fase -> Stakeholders

Gestdo dos ganhos dos stakeholders obtidos com a implementagéo de um sistema
CRM. E essencial que as organizacdes satisfacam ndo so os seus clientes como também
todas as partes interessadas nas atividades desenvolvidas pela organizagao.

2.7.3.Metodologia de Curry e Kkolou (2004)

Curry e Kkolou (2004) defendem uma metodologia baseada em cinco fases. A
primeira € a definicdo da estratégia. O principal enfase deve ser o cliente, sendo que as
estratégias da organizacdo devem ser congruentes com 0 mesmo.

A segunda fase € a implementacdo do sistema, pois ira alterar 0s processos
organizacionais existentes nas organizacdes e sera necessaria a adaptacdo dos recursos
humanos. Lidar com a resisténcia a mudanca é um fator inerente a qualquer implementacéo
de um novo sistema.

A seguinte fase consiste no monitoramento e analise do sistema de CRM
implementado. Assim as organizacfes tém a percec¢do se o investimento efetuado esta a ser
benéfico, se existem problemas ou fatores a melhorar.

A quarta fase € descricdo e partilha dos processos diarios existentes na organizagéo,
uma vez que muitos destes sdo comuns a diversos departamentos.

A (ltima fase é a implementacdo de uma Tecnologia de Informacéo (TI) que reflita
as estratégias internas e externas da organizacao e o enfase no cliente. As Tls facilitam a
partilha da informacdo, automatizacdo de processos, criacdo de novas oportunidades e

aumento da satisfacdo dos clientes.
2.7.4 Metodologia de Chalmeta (2005)

Chalmeta (2005) criou uma metodologia designada por IRIS para implementacao

de um sistema CRM (Figura 8).
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Figura 8 - Metodologia IRIS
Fonte: Adaptado de Chalmeta (2005)

O processo tem inicio com a definicdo de pre-requisitos a ter em conta antes e
durante a implementacdo do CRM, com o objetivo de aumentar a possibilidade de sucesso.
Os gestores das organizacGes devem estar conscientes de quais 0s objetivos inerentes a
implementacdo do sistema. Aspetos como a motivacdo dos recursos das organizacdes, 0
combate a resisténcia a mudancga, o cumprimento dos prazos estabelecidos, participacao
dos gestores e colaboradores e o controlo dos resultados sdo exemplos de pré-requisitos
que devem ser analisados antes e durante a implementacdo do CRM.

Em seguida deve-se determinar a metodologia organizacional da organizacéo
através da analise da cultura organizacional e objetivos estratégicos inerentes a
organizacéo.

Apos esta fase tem inicio a criacdo da estratégia de relacionamento com os clientes.
Esta estratégia comeca com a identificacdo dos clientes (criacdo de bases de dados), depois

deve ser analisada a rentabilidade dos clientes e realizar uma segmentacdo de acordo com
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as suas caracteristicas. A ultima tarefa é a definicdo de objetivos para cada cliente, isto &,
percecdo dos objetivos de vendas e quais 0s custos e receitas esperadas para cada cliente
especifico.

Depois é importante a geracdo de um mapa de processos, onde existira uma
adaptacdo dos processos organizacionais internos para que exista um enfase no cliente.

Em seguida uma eficaz e eficiente gestdo dos recursos humanos € muito importante
j& que, pode determinar 0 sucesso ou insucesso de uma implementacdo de um sistema
CRM. Todos os colaboradores devem ter uma formacéo adequada, minimizando todos os
custos e a0 mesmo tempo estarem consciencializados das vantagens de implementar o
sistema.

Para este autor a construcdo de um sistema de informacdo é uma etapa importante,
uma vez que, permite a automatizagdo dos processos organizacionais e a sua interligacéo
entre os varios departamentos. Assim existe um alinhamento com a estratégia previamente
definida. Também permite armazenar uma quantidade superior de informacéo relativa aos
clientes para que a procura de padrdes de consumo seja facilitada e, consequentemente,
criar novas oportunidades de negdcio e/ou prestar servicos mais satisfatorios, criando valor
para a organizacao.

Em seguida deve-se implementar a metodologia. Segundo o autor trata-se de migrar
o velho sistema para um novo sistema, definido nas fases anteriores. Para agilizar esta
mudanca devem ser criadas equipas de trabalho e definida uma politica de comunicacao
interna.

Por ultimo a monitorizacdo de todo o sistema durante e no final do processo é
essencial para perceber o sucesso da implementacdo. Aqui devem ser utilizados varios

indicadores que permitam medir as melhorias na criacdo de valor.
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2.7.5 Metodologia de Payne (2006)
A metodologia proposta por Payne (2006) € constituida por cinco fases enunciadas

em seguida.

Fase 1: Desenvolvimento da Estratégia

A primeira fase engloba o desenvolvimento da estratégia. Esta subdivide-se em
duas partes, a da organizacao e a dos clientes. A primeira parte tem inicio na analise da
estratégia corrente da organizacdo de acordo com as suas capacidades e caracteristicas e do
setor onde se insere. A segunda diz respeito a definicdo e segmentacdo dos clientes da

organizagéo.

Fase 2: Criagdo de Valor

Um dos principais objetivos, sendo o principal, com a implementacdo de um CRM
é a criacdo de valor, sendo o segundo processo desta metodologia. Neste ponto é muito
importante perceber qual a melhor maneira de criar valor para os clientes, maximizando

assim o valor da organizacdo.

Processo 3: Presenca Multicanal

A terceira fase € a presenca multicanal, ou seja, as organizacfes devem ter a nogéao
de qual a melhor forma de contacto com cada cliente em especifico. Exemplos de contacto
sdo o departamento de vendas, os emails, e-commerce, contactos telefonicos, etc. Neste
ponto medir e guardar em bases de dados a avaliacdo da experiéncia de relacionamento do

cliente para com a organizacéo € importante para potenciar melhorias.

Processo 4: Gestdo da Informacao

A gestdo da informacdo, o quarto processo da metodologia, € a maneira como a
organizacdo recolhe e gere a informacéo recolhida dos clientes. Sdo essenciais para que
existe uma partilha de informacéo entre o Front Office e o Back Office das organizacdes,
guardar as preferéncias e gostos dos clientes, a fim de incrementar novas oportunidades de

negocio mais rentaveis para a organizacao.
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Processo 5: Monitoramento do Sistema de CRM Implementado

Por ultimo existe o monitoramento do sistema CRM implementado. Aqui Payne
(2006) defende a criagdo de métricas com dois niveis distintos. O primeiro é a andlise na
Gtica dos clientes onde é fulcral analisar a sua satisfacdo, a lealdade e, consequentemente,
os resultados. A segunda é a andlise na Otica dos acionistas, na qual é importante analisar a
reducdo de custos, bem como os resultados originados. O monitoramento é essencial para
verificar quais foram as melhorias organizacionais implementadas e analisar que aspetos

correram menos bem, a fim de se incrementar melhorias e adaptacdes necessarias.

2.7.6 Andlise das diversas metodologias

As diversas metodologias defendidas pelos autores analisados podem ser utilizadas
na implementacdo de um sistema de CRM. N&o existe uma certeza absoluta de qual a
melhor, dependendo em grande parte do contexto organizacional que a pretende
implementar. As diversas metodologias supracitadas sdo constituidas por um numero
distinto de fases, no entanto todas elas assentam em quatro pilares inerentes a execucédo de
qualquer projeto, ou seja, ao Planear, Selecionar, Implementar e Monitorar o sistema de
CRM implementado. Planear corresponde a necessidade de se identificar um plano de
acdo. Selecionar engloba a criacdo e analise da base de dados. Implementar diz respeito a
implementacdo do projeto definido na fase anterior e, por altimo, monitorizar, como
decorreu todo o processo com o intuito de analisar os resultados e realizar possiveis
melhorias, caso seja necessario.

Cada autor na abordagem que defende € influenciado pelo contexto profissional e
da prioridade as fases da metodologia que defende. Observando a metodologia de
Chalmeta (2005), este autor defende que a fase da implementacdo de um sistema CRM
deve ser alcancada mais rapidamente. No entanto ndo descura que mesmo antes de se
avancar para a implementacao do sistema, as fases antecessoras sdo muito importantes para
potenciar 0 sucesso de toda a implementacdo. Um exemplo destas fases é a enquadrar
todos 0s recursos humanos de uma organizacdo para as mudancgas subjacentes a
implementacao do sistema. Assim sera possivel motivar os recursos humanos e minimizar
0s custos resultantes da resisténcia a mudanca. Na metodologia IRIS tem inicio na fase de
pré-requisitos e é alvo de estudo mais aprofundado na fase 5 — Organizacdo e Gestdo de

Recursos Humanos.
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De entre as abordagens apresentadas destaque para Winer que € o Unico autor que
realca a importancia da privacidade na recolha de dados dos clientes, para que estes se
sintam mais seguros na disponibilizacdo da informagdo. Na Tabela 2 é enunciada de forma
sucinta e percetivel quais as principais semelhancas e diferencas entre as diversas
metodologias.

Tabela 2 - Comparacgéo das Metodologias

. Jacobs & Curry &
Winer Chalmeta Payne

Jenkinson Kkolon
(2001) (2005) (2006)
(2002) (2004)

Definicéo da estratégia X X X
Auditoria da situacéo X X X
Definigdo do ”
Investimento
= Criagdo de BD X X
S
3
3 Anélise da BD X X X
Marketing Relacional X X X
Canais de Comunicagéo X X X X
Analise da experiéncia
. X X
o do cliente
=
= Organizagdo de
= Saniees X X
@ Processos
o
E Gestdo dos Recursos
X X
Humanos
Implementagéo do
p G X X
CRM
Monitorizacéo e
X X X X
§ controlo
2 Aprendizagem continua X X X
<
S Analise da Lealdade do X

cliente

Olhando exclusivamente para o niumero total de caracteristicas que as metodologias
abordam, dir-se-ia a metodologia IRIS é a mais completa. No entanto a melhor

metodologia sera a que melhor tiver em consideracdo o contexto organizacional no qual a
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organizagdo se insere e a que melhor enderecar os requisitos mais importantes para a

organizagéo.

2.8. Vantagens de utilizacdo de sistemas de CRM
Na Tabela 3 em seguida sdo evidenciadas as vantagens da utilizacdo de sistemas de

CRM. Estas podem ser para a organizacéo e para o cliente.

Tabela 3 - Vantagens de utilizacio de aplicacdo de CRM

| Conhecer | Diferenciar | ___Vender ___| __Fidelizar |

- Prever e influenciar o
comportamento dos
clientes;

- Potencializar e
difundir o
conhecimento dos
clientes por toda a
empresa;

- Criar um nivel
apropriado de
capacidade de data
mining;

Vantagens
para a
empresa

- Os produtos e 0s
Servigos estdo mais
adaptados as suas
necessidades;

- Os clientes tém
multiplos pontos para
aceder a empresa;

Vantagens
para o cliente

- Criar ou
melhorar produtos
e/ou servigos com

o0s desejados
niveis de
qualidade do
ponto de vista do
cliente;

- Atingir novos
segmentos de
mercado de forma
eficaz;

- Realizar
investimentos
focalizados e
racionais no
ambito do e-
COmMmMmerce;

- As necessidades
individuais de
cada cliente séo
conhecidas e
compreendidas
pela organizacéo;
- Seja qual for a
pessoa contactada
pelo cliente na
empresa, a relacéo
recomecga no
ponto que ficou no
Gltimo contacto;

- Racionalizagéo
dos canais de
comunicagéo e
distribuicéo;

- Aumento da
eficacia comercial
através de solugdes
de automacdo da
forca de vendas;

- Previséo de vendas
mais rigorosa;

- O cliente pode
escolher como fazer

a compra com base

em preferéncias
pessoais;

- E dada informagéo
relevante no ponto
de venda por forma
a permitir ao cliente
tomar uma deciséo
mais fundamentada;

Fonte: Adaptado de Byun e Gray (2001)

26

- Integrar todos 0s
contactos com 0s
clientes;

- Acompanhar e
dirigir
encomendas,
gueixas, pedidos,
pistas e toda a
informacéo do
cliente em tempo
real;

- Providenciar um
servico de cliente
com alta
gualidade, usando
um Cal Center;

- Programas de
lealdade s&o
desenhados de
acordo com as
necessidades dos
clientes e suas
preferéncias;

- O cliente pode
fazer uso do
servigo de cliente
de 24 horas (com
pessoal de
servigo, obtendo
informacéo de
cliente pertinente
e em tempo real;



CAPITULO 3 - DIAGNOSTICO E PLANEAMENTO DA ACAO

3.1. Diagnostico

No que concerne as metodologias de investigacdo quantitativa e qualitativa,

resumidas na Tabela 4, na realizagdo da dissertacdo a escolha recaiu na metodologia de

investigacao qualitativa.

Tabela 4 - Investigagéo quantitativa vs Investigacdo qualitativa

Enquadramento geral

Quantitativa

Qualitativa

Procura confirmar hip6teses sobre
fenémenos

Procura explorar fendmenos

Estilo mais rigido para induzir e
categorizar respostas as perguntas

Estilo mais flexivel para induzir e
categorizar respostas as perguntas

Usa métodos altamente estruturados
como questionarios, inquéritos e
observagdo estruturada

Usa métodos semiestruturados como
entrevistas em profundidade, grupos
de foco e observacéo participante

Objetivos Analiticos

Para quantificar a variacdo

Para descrever a variacdo

Para prever relacOes causais

Para descrever e explicar as relagoes

Para descrever as caracteristicas de
uma populacéo

Para descrever experiéncias
individuais

Descrever as hormas de grupo

Formato das QuestBes

Fechadas

Abertas

Formato dos Dados

Numérica (obtido por meio da
atribuicdo de
valores numéricos para as respostas)

Textual (obtida a partir de audio, de
video e anotacoes)

Flexibilidade na
concecdo do estudo

A concecéo do estudo é estavel do
inicio ao fim

Alguns aspetos do estudo sdo
flexiveis (ex.: a adi¢do ou eliminacdo
de perguntas)

As respostas dos participantes ndo

influenciam ou determinam quais e

de que forma sdo feitas as questdes
seguintes

As respostas dos participantes afetam
gue questdes e de que forma sdo
feitas em seguida

A concecdo do estudo esta sujeita a
suposicoes e condigdes estatisticas

A concecdo do estudo € interativo, ou
seja, a recolha de dados e as questdes
de pesquisa sdo ajustadas de acordo
com o que se aprendeu

A investigacdo qualitativa envolve o uso de dados qualitativos, entre os quais,

entrevistas, documentos e observagdo ativa de dados, a fim de perceber e explicar
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fendmenos sociais. Myers e Michael D. (1997) referem que em Sistemas de Informacéo
estuda-se as questdes organizacionais relacionadas com as inovac6es nas Tecnologias
da Informacdo e Comunicacdo (TIC). Assim se explica o interesse na aplicacdo nos
métodos de pesquisa qualitativa, concretamente, através das entrevistas
semiestruturadas.

A escolha recai nesta abordagem pois tendo em conta o0 objeto de estudo e os
requisitos da dissertacdo € aquela que se enquadra. Serd muito importante elaborar um
guido de entrevista (Apéndice 2), com a finalidade de perceber junto da gestdo de topo
da Broaden IS qual a estratégia empresarial a ter em consideracdo. Esta é também uma
etapa fundamental para o desenvolvimento da dissertacdo pois, ira permitir fazer o
levantamento de requisitos necessarios de qual o melhor sistema de Customer
Relationship Management (CRM) a selecionar e, posteriormente implementar.

De acordo com Quivy e Campenhoudt (2003), uma entrevista caracteriza-se pelo
contacto direto entre o investigador e os seus interlocutores. Assim o entrevistado expde
as suas percecdes de um facto ou de uma situacéo, as suas interpretagdes ou as suas
experiéncias.

Através da recolha de dados uma entrevista semiestruturada € uma metodologia
mais ou menos aprofundada, fundamentada num guido anteriormente definido,
possibilitando no entanto o seu ajustamento a medida que sdo efetuadas as questdes em
funcdo de novos assuntos ou questdes levantadas pelos entrevistados.

As entrevistas executadas privilegiaram a comunicacdo verbal, procurando o
entrevistador recolher divergentes modelos de dados: informacbes, pareceres,
representacbes de sentimentos e emogdes, crencas, atitudes, sensacdes e percecdes
relacionadas com o objetivo da pesquisa.

Considerou-se o0 recurso a0 método da entrevista semiestruturada para se obter
informacao mais aprofundada e consistente, sendo que o guido deu elasticidade para que

0s entrevistados abordassem distintas questdes.

3.2. Planeamento da Acéao

Nos subcapitulos em seguida ira ser apresentado o planeamento da acdo a
executar para implementacdo de um sistema de CRM na Broaden IS, comecando pela
proposta de metodologia de implementacdo a adotar, depois as caracteristicas a ter em

conta para a implementacdo do CRM, ird ser também analisada a organizacdo e
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realizado o levantamento de requisitos. Por sim ser& efetuada a analise as entrevistas

realizadas.

3.2.1. Proposta de metodologia de Implementacéo de CRM a adotar

Ao fim da anélise do estado de arte sobre a tematica e percecdo dos diversos
posicionamentos defendidos pelos diferentes autores, € proposta uma metodologia de
implementacdo do sistema de CRM a adotar pela Broaden IS. Esta tem por base
principalmente a metodologia IRIS de Chalmeta mas também engloba aspetos das
restantes.

A abordagem metodoldgica sugerida (Figura 9) para adocdo engloba as
seguintes fases: gestdo dos Recursos Humanos; definicdo da estratégia; auditoria;
construcdo da base de dados; segmentacdo e definicdo do relacionamento com os
clientes; organizacdo de processos; construcao do SI; implementacdo do CRM; controlo

€ monitoramento.

— Definicdo da estratégia

|
—= Auditoria
|
— Construgdo da BD

Segmentacdo e definicdo do
—>] relacionamento com os
clientes

SOUBLINY SOSINJ3Y SOp ORISan

¥

—= Organizacdo de Processos
)

— Construgdo do SI
!

— Implementacdo de CRM
J

Controlo e Monitorame nto
]

Figura 9 - Metodologia de implementacéo a adotar
Fonte: Elaborado pelo autor
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Gestéo de Recursos Humanos
Em todas as organizacGes os RH sdo o pilar essencial para desenvolver todas as

atividades e tarefas. No que diz respeito as estratégias definidas pelas empresas
no relacionamento com os clientes, ndo é excecdo, sendo inclusive a base
essencial. Por muito bem definido que esteja elaborado um plano, se ndo existir
vontade e comprometimento dos RH em melhorar o desempenho e néo
resistirem as mudancas, sera bastante complicado uma implementacdo ter
sucesso. Envolvendo os colaboradores desde da definicdo dos objetivos da
empresa e 0 que se pretende que seja efetuado com todo o projeto €
fundamental, permitindo também a diminuicdo dos custos associados a
resisténcia a mudanca. Esta fase é transversal a toda a metodologia pois o enfase
nos RH em todo o processo é essencial para uma implementacdo com sucesso de
CRM.

Definigéo da estratégia

A primeira fase da metodologia é a definicdo da estratégia onde devem ser
definidos os objetivos a alcancar com a implementacdo do sistema de CRM.
Podem ser objetivos diversos desde melhorar resultados financeiros através da
captacdo e satisfacdo de clientes, perceber a lealdade dos clientes, medir a taxa
de retencdo, medir a efetividade de uma campanha de marketing, entre outros.
Os gestores das organizagdes nesta etapa sao fundamentais pois sdo estes que
por norma definem os objetivos, mas acima de tudo, pois sdo estes que tém a
capacidade de decisdo para levar o projeto até ao fim, controlarem desvios
orcamentais e mais importante sdo 0s responsaveis por motivarem todos 0s

colaboradores desde do inicio do projeto.

Auditoria

A realizacdo de uma auditoria a situacdo a qual se encontra a organizacéo é a
fase seguinte. A fim de realizar um projeto é relevante o levantamento das
necessidades as quais as organizacdes se deparam para se tomar as diligéncias
para corrigir estas situacdes. Também se deve aferir 0 que esta a ser executado
de maneira eficiente, para o continuar a fazer.

Aqui as organizacdes tém de avaliar as suas competéncias internas de CRM para

aferir se possui todas as capacidades e competéncias para levar a cabo todo o



projeto. Caso ndo existam é essencial recorrer a formacdo e qualificacdo para
implementacdo do sistema de CRM.

Se a estrutura organizacional definida nas empresas ndo estiver capaz para lidar
com todo o projeto, é necessario realizar as respetivas mudancas para alteracao
desta situacéo.

De realcar que nesta fase também deve ser levada em conta as especificidades
do neg6cio onde as organizagdes se inserem para que a aplicacio de CRM
escolhida seja a mais adaptada possivel a organizacéo.

Construcéo da Base de Dados

Nesta fase é executada a criacdo e/ou manutencdo da base de dados dos clientes.
Com a finalidade de uma estratégia com enfase no cliente é indispensavel um
elevado conhecimento sobre todas as suas caracteristicas. Assim é passivel a
personalizacdo dos produtos ou servigos consoante as preferéncias dos clientes.
A informacdo sobre estes é obtida através do histdrico de contactos efetuados
seja ele direto ou indireto (atraves de aplicacGes tecnoldgicas). Nesta fase a
questdo da privacidade deve ser levada em conta para aqueles clientes que a

pretendam.

Segmentacao e definicdo do relacionamento com os clientes

Na fase posterior a construcdo da base de dados e ja na posse de uma maior
quantidade de dados e informag6es sobre os clientes, é possivel tracar um perfil
mais pormenorizado de acordo com as suas preferéncias. Assim e ap0s um
conhecimento superior dos clientes, as organizacGes ja podem elaborar a
segmentacdo dos mesmos, permitindo assim a insercdo de produtos e/ou
servicos individualizados. Com esta segmentacdo é exequivel planear acGes de
CRM mais direcionadas a determinados grupos.

Apos a segmentacdo dos clientes e todas as fases anteriores, as organizacdes
devem definir o relacionamento com os clientes. Esta definicdo esta diretamente
relacionada com o conceito de marketing relacional. Ndo importa apenas um
produto e/ou servico que satisfaca as necessidades dos clientes mas, sim em
Gltima instancia a criacdo de valor para o cliente e, consequentemente, para as

organizacoes.

31



32

Organizacéo de Processos

Para poder satisfazer as necessidades dos clientes eficientemente, 0s processos
internos das empresas devem ser adequados. De acordo com a estratégia
previamente definida e com as vantagens e fraquezas (evidenciados na fase da

auditoria) devem ser otimizados 0s processos de relacionamento internos.

Construcado do Sistema de Informacéao

Esta etapa é muito importante para o éxito de uma implementacdo de CRM na
qual sem as etapas anteriores ndo faz sentido. Mediante o Sl a criar ird submeter
as organizacdes a adaptacdo dos seus processos, por exemplo se existir falta de
adaptabilidade as TlIs por parte de colaboradores. Com um Sl implementado
possibilitard a integracdo de todos os processos internos das empresas e dos seus
canais facilitando uma resposta rapida e efetiva a todos os pedidos dos clientes.
As constantes evolugdes tecnoldgicas permitem também as organizagdes novas

oportunidades de negocios.

Implementacdo de CRM

As Tls auxiliam os relacionamentos com os clientes e sdo facilitadoras do
negocio. Aqui nesta fase deve ser escolhida a aplicacdo tecnologica de CRM a
implementar de acordo com 0s requisitos e necessidades organizacionais. Deve
ser escolhida a aplicacdo que melhor se adequa e cumpre a maior parte

requisitos enunciados nas fases anteriores.

Controlo e Monitoramento

A Ultima fase, mas ndo menos importante, consiste no controlo e monitoramento
de todo o sistema de CRM implementado. Este pode ser dividido entre controlo
de processos internos e de interacdo com o0s clientes. No que concerne ao
primeiro podem ser usadas métricas tais como rentabilidade global e/ou por
cliente, resultados obtidos por determinada campanha, entre outros. Em relagédo
a interacdo com os clientes a lealdade, a taxa de retencdo e segundo Payne

(2006) o lifetime value sdo algumas métricas passiveis de serem usadas.



Em ultima instdncia o grande intuito é a criacdo de valor para o cliente e,

consequentemente para a organizagdo. E um projeto complexo e bastante

dindmico que podera atrair inimeras vantagens para as organizagoes.

De realcar mais uma vez que os colaboradores sdo ainda mais essenciais nesta

fase, ja que se ndo tiverem motivacdo e competéncias ndo serdo realizadas as

melhorias necessérias.

O facto de existir uma ordem para implementacdo das diversas fases nesta
abordagem metodoldgica, ndo invalida que se faca andlises e mudangas nas fases
anteriores. Passar de uma fase a outra ndo inviabiliza que se volte a trabalhar em fases

precedentes.

3.2.2. Caracteristicas a ter conta para a implementacdo do CRM

Na implementacdo de um sistema de CRM todas as organizacdes, sejam elas de
maior ou menor dimensdo, segundo Caldeira (1998) existem determinadas
caracteristicas que inevitavelmente afetam a escolha, implementacdo e monitorizacao de
um sistema de CRM.

e A capacidade financeira é um importante fator a ter conta, sendo mesmo muitas
vezes, o0 fator preponderante. Prepondera a liberdade e amplificacdo existentes
de escolhas, sejam elas a selecdo da aplicacdo informatica e o seu custo, o
recrutamento de Recursos Humanos com experiéncia e competéncias em CRM
ou a possibilidade de recorrer a consultorias externas para otimizacdo de
processos internos.

e Os gestores das organizacdes pelo facto de desempenharem varias funcdes ao
mesmo tempo originam desconcentracdes no que concerne ao planeamento
estratégico. Este é essencial para uma proficua implementacdo do CRM.

e A falta de confianca dos gestores de topo nos colaboradores proporciona que
ndo exista um total comprometimento nas organizacdes perante projetos de
gestdo e de inovacéo.

e Falha de conhecimentos técnicos e de qualificacdes dos colaboradores.

Cada vez mais organizacdes investem em CRM, sendo que grande parte destas
tendem a efetuar apenas investimentos em TIs e pretendem alcancar resultados

imediatos. Ao invés desta assuncdo, a mais correta estratégia para uma implementagédo
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de CRM com sucesso é através do planeamento estratégico e tempo para se alcancgar 0s
resultados desejados.

Segundo Berry (2003) as organizacfes ndo devem decidir pela implementagéo
de um CRM de acordo com o fornecedor que disponibiliza a solucdo informética
escolhida. Devem sim comecar por assimilar quais 0s processos internos que podem e
devem ser melhorados e aqueles que devem ser substituidos por completo. Antes da
escolha da aplicagdo informéatica ¢ fundamental que exista um claro planeamento
estratégico das organizacdes. Perante o fator de limitacdo de recursos financeiros
existentes as decisdes de expansdo de negocios, 0 melhoramento de processos internos e
as escolhas das Tls devem ser cuidadosamente avaliadas em contexto empresarial.

3.2.3. A organizagéo e o sistema de CRM

Como todas as organizagdes que atuam em ambiente empresarial, a Broaden IS
pretende ser cada vez mais produtiva e competitiva, para crescer no mercado onde atua.
Para tal é muito importante a capacidade diferenciadora em relacdo aos seus
concorrentes no que concerne a eficiéncia e eficacia dos relacionamentos criados com
os clientes. Paralelamente ao objetivo da organizacdo em crescer constantemente surge
0 intuito em selecionar e implementar um sistema de CRM.

Este sistema ira permitir a centralizacdo de toda a informacéo relativa a clientes,
possibilitando uma andlise mais proficua acerca dos mesmos, para que assim se possam
antecipar e satisfazer todas as suas necessidades. Assim o valor acrescentado para 0s
clientes sera superior. Com uma maior quantidade de informacdo, a facilidade de
segmentacdo de clientes e possiveis mercados, nos quais a Broaden IS devera investir é
percecionada mais facilmente.

Até ao momento todas as informacGes relativas a clientes sdo geridas tendo por
base o Excel, o que ndo facilita a partilha e a correta utilizacdo dos dados. A introducéo
do sistema de CRM ndo ira substituir qualquer aplicacdo utilizada atualmente. Com este
sistema as informacdes estardo acessiveis em tempo real para varios utilizadores,

facilitando toda a tomada de decisdo e potenciando melhores resultados.
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3.2.4. Levantamento de requisitos — Variaveis

Para se perceber melhor os requisitos mais importantes e aferir dados foram

efetuadas entrevistas semiestruturadas aos gestores da Broaden IS, concretamente ao

CEO, ao Gestor de Projetos e ao Gestor de Suporte. Com base na proposta de

metodologia de implementacdo de CRM assim como nas abordagens estudadas no

estado de arte desta dissertacdo pretendeu-se analisar as seguintes variaveis:

a)

b)

d)

Definicdo estratégica da Broaden IS

Perceber de forma sucinta de como surge a organizacdo e qual a viséo
estratégica para a organizacao no curto, médio e longo prazo. O planeamento
de acdes ja existentes ou futuras pelas organiza¢des ndo pode ser desprezado,
pois € essencial ter a nocdo para onde a organizacdo caminha e do que deve
fazer para atingir as metas tracadas. Para Porter (2005) as organizacdes
procuram obter vantagens competitivas e assim, manterem-se a frente dos
seus concorrentes. Tém também de ser flexiveis ja que, assim podem
responder rapidamente as alteracGes competitivas e de mercado.

Definigédo da Visdo de CRM

Nesta variavel o objetivo é perceber como surge a iniciativa de CRM, quais
as metas a atingir e o que deve ser executado para que tenha sucesso.

Gestdo de Recursos Humanos

Aqui importa perceber se os recursos humanos da Broaden IS estdo
preparados para utilizacdo proficua de todo o sistema de CRM, isto &, se
possuem competéncias para o desenvolvimento de todas as funces e tarefas
a efetuar. Paralelamente ao fator relativo as competéncias e qualificacdes
outro aspeto muito importante é a motivacao destes para se envolver num
projeto desta dimensao, por exemplo, se existe ou ndo resisténcia a mudanca.
Auditoria

Compreender se ja foram executados estudos de mercado relativamente a
tematica de CRM e se é pretendido recorrer a entidades externas para todo o

processo de implementacdo do sistema de CRM.
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e) Construcgéo da base de dados
O intuito desta variavel € perceber se ja existe uma base de dados criada, e de
que forma, é realizada a sua gestéo.

f) Segmentacéo e definicdo do relacionamento com os clientes
Obter respostas acerca da existéncia da segmentacdo de clientes consoante as
suas caracteristicas e perfil é essencial para que se poder adotar as medidas
necessarias para satisfacdo das necessidades dos clientes. A definicdo da
politica de relacionamento com os clientes e quais os canais de contacto
utilizados s&o alvo de andlise nesta variavel.

g) Organizacéo de processos
Para se ser bem-sucedido é fundamental que exista uma correta estrutura
organizacional conjuntamente com uma organizacdo de processos. Numa
organizagdo onde os colaboradores conhecem devidamente o organigrama,
os fluxos de processos e todas as tarefas a desempenhar, consequentemente,
ird advir, uma maior qualidade e motivagédo em todo o trabalho efetuado. O
objetivo passara sempre por otimizar toda a estrutura e processos existentes
na Broaden IS.

h) Implementacéo dos Sl e do CRM
Aqui pretende-se aferir a resisténcia dos colaboradores em relagdo a novos
Sistemas de Informacéo e perceber questdes especificas relacionadas com a
aplicacdo de CRM passivel de escolha.

i) Controlo e monitoramento do CRM
Analisar qual a posicdo empresarial a seguir apos implementacao do sistema
de CRM.

3.2.5. Analise das entrevistas

No apéndice 3 — Analise das entrevistas — € apresentado o resumo das entrevistas
realizadas. Esta analise possibilitou uma melhor compreensédo das variaveis previamente
estabelecidas na seccdo 3.2.4.

De acordo com o CEO e Gestor de Projetos a Broaden IS surgiu para potenciar
as mais-valias e experiéncia do departamento de IT em solugdes SAP. A estrutura

organizacional da organizacdo engloba competéncias nos mais diversos mddulos deste
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ERP, desde competéncias relacionadas com as Finangas e Controlo até ao Planeamento

e Produgdo, como se podera verificar pelo organigrama da organizacdo (Figura 10).
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Figura 10 - Organigrama da Broaden IS
Fonte: Elaborado pelo autor

A eficiéncia € um “elemento diferenciador” que o CEO e o Gestor de Projetos da
Broaden IS realcam, sendo a “capacidade de fazer melhor do que os outros”. Assim
definem a organizacdo como sendo capaz de produzir mais com menos recursos e/ou a
capacidade de produzir com maior qualidade usando 0s mesmos recursos.

O mercado preferencial no qual a organizacdo pretende atuar é o da Europa
Central, sem no entanto, descurar o mercado portugués. A estratégia definida para o
médio e longo prazo ¢ claramente a aposta na “produtizacdo das diferentes solugdes que
foi desenvolvendo nestes Ultimos anos”. Atualmente passa por “projetos de
implementacdo de SAP, projetos de revisdo de processos e suporte corretivo e
evolutivo”. O objetivo serd sempre obter “o volume maior de vendas” com a
“implementacdo de produtos assentes sobre SAP”.

A iniciativa de implementacéo de um sistema de CRM “surge com o langamento

da Broaden IS e com o inicio da atividade comercial” e ndo conjuntamente a aquisigdo
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de uma TI. Nessa altura ndo foram definidas métricas a atingir no curto, médio e longo
prazo: “deveria ter sido feito mas ndo foram”.

A implementacédo de todo o sistema de CRM tem como grande objetivo agrupar
todo conhecimento sobre potenciais e atuais clientes onde existe “visibilidade sobre os
contactos ¢ oportunidades em aberto”. Criar as condi¢des para que exista “uma forma
simples e rapida de aceder a essa informagao”.

O sistema utilizado atualmente € a criacdo de documentos usando o Microsoft
Excel que posteriormente sdo guardados numa base de dados através da Ferramenta de
Gestdo Documental Lotus Notes Quickr. “A medida que o nimero atual e potenciais de
clientes aumenta” sera ingerivel continuar a utilizar esta abordagem.

A recolha de dados de potenciais e atuais clientes “¢ efetuada antes quando se
faz a prospegdo de potenciais clientes e depois ao longo do seu ciclo de vida” e
dependendo de acordo com as condi¢fes que os clientes exijam existe sempre o cuidado
de preservar a sua privacidade. Nos clientes que o reivindiquem ¢ “subscrevido um
acordo de confidencialidade pelos proprios RH da empresa”. Quando sdo realizadas
apresentacoes junto de potenciais clientes “existem registos mais completos”
nomeadamente através de relatérios de visita. Na relacdo com os clientes por forma a
aferir a performance nos servicos sdo realizados relatorios: “envio de inquéritos de
satisfacao” e também através de “conversas informais com os clientes” e “pela analise
do tratamento dos tickets de suporte”. Quando um determinado cliente propde uma
sugestdao de mudanga ou melhoria “ndo estd definido” um procedimento a adotar. No
entanto como afirma o Gestor de Suporte a organizacdo tenta “ir de encontro a sugestdo
do cliente” privilegiando esta abordagem “uma vez que historicamente os recursos da
Broaden IS vieram de um departamento IT interno, habituado a proximidade com o
negocio e ajudando na melhoria de processos de forma conjunta”.

Atualmente ndo existe uma divisdo de clientes apesar de estes apresentaram
perfis e caracteristicas distintas, mas como afirma o Gestor de Suporte a organizacao
“ndo opera exclusivamente com clientes de uma dada area ou segmento de negocio” 0
que faz com que “as oportunidades de relacionamento tendem também a obedecer a
fatores especificos de cada cliente refletindo solugdes especificas para cada caso”. “Um
contrato de suporte aplicacional possui uma estrutura comum entre os varios clientes,
contudo varios aspetos sdo depois ajustados as carateristicas do cliente e aos requisitos
que este pretende” no tratamento que existe com estes. O telefone, o email, o contacto

direto, as redes sociais e 0 site sdo 0s canais de contacto utilizados.
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As campanhas de promocdo dos produtos/servicos da organizacdo sao
maioritariamente realizadas através de “porta a porta” mas ¢ pretendido “iniciar uma
campanha através de webinars ou de eventos”.

A implementagdo do sistema de CRM ndo ird substituir as aplicagdes existentes
e ndo existird a necessidade de partilha de informacgéo entre 0 CRM e outras aplicacdes
pois o “volume de informagdo ndo justifica de momento nenhuma transferéncia de
informacdo”. Caso o sistema de CRM implementado esteja inoperacional ndo ira
originar que outros processos de negdcio ndo possam ser executados.

Relativamente a existéncia de estudos de mercado sobre softwares de CRM “foi
apenas efetuada uma andlise interna comparando diferentes produtos de CRM” e ndo ha
0 intuito de contratar empresas externas para o processo de implementacdo de CRM. A
gestdo da aplicagdo de CRM pretende-se que esteja “de momento a cargo da empresa”.

Apesar de normalmente a Broaden IS escolher as TIs mais vantajosas, o fator
financeiro influencia decisivamente a decisdo. “Toda a selecdo de ferramentas TI esta
sujeita a analise custo-beneficio pelo que o custo ¢ um fator decisivo.”

No que concerne as competéncias dentro da organizacdo existem “técnicas na
area do ERP SAP que necessitam de estar constantemente a ser desenvolvidas.”
Relaciona-se diretamente com “a evolugdo da tecnologia” que exige que se esteja “a par
das novas solugdes que a SAP vai lancando”. Paralelamente é essencial a “capacidade
de pensar sempre numa perspetiva de negocio”, competéncia que se procura potenciar e
desenvolver em todos os elementos que pertencem a organizacdo. Para incrementar a
partilha da experiéncia e o conhecimento dos colaboradores existem “reunides e
utilizacdo do Yammer” sendo que estes ndo tém qualquer problema em adaptarem-se as
novas TIs. Esta rede social também ¢ utilizada para “noticias sobre a empresa ou agdes
em curso das equipas, ou at¢ de membros”. A partilha de “experiéncia ¢ transmitida
entre membros, da mesma equipa ou de equipas diferentes, através de acdes de
formagdo internas onde € privilegia a experiéncia existente dentro da equipa”.

Segundo o Gestor de Suporte da Broaden IS os colaboradores desta organizacao
estdo preparados para tirar o0 melhor partido possivel de um sistema de CRM. Salienta-
se, no entanto, a “necessidade de formagdo uma vez que atualmente a empresa ndo
desenvolve suporte a nenhuma aplicacdo de CRM pelo que o seu uso € desconhecido.
Além da componente mais técnica, a formacdo também serd necessaria atendendo aos
processos de negdcio que venham a ser montados”. Segundo este procura-se motivar 0s

recursos humanos relativamente as iniciativas de relacionamento com os clientes
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“através de KPIs individuais, para alguns niveis hierarquicos, para angariacdo de Leads,
pela publicitagdo por toda a empresa quando se celebram contratos com clientes”.

A escolha por parte dos clientes recai na Broaden IS na opinido do CEO e do
Gestor de Projetos ja que “os principais elementos diferenciadores ¢ a senioridade dos
recursos, os skills em certas areas e a orientagdo ao processo de negocio”. Como afirma
o Gestor de Suporte “o fator diferenciador esta na experiéncia e know-how dos recursos
da Broaden IS em implementaces de aplicacbes e na otimizacdo de processos de
negdcio”. Realga também o facto de ser um departamento interno de uma multinacional
derivando assim uma orientagdo “mais proxima de um parceiro do cliente € ndo de uma
simples empresa consultora” ja que “estd situacdo faz com que os recursos se sintam
parte do proprio cliente”.

A atual chefia da Broaden IS acredita que todo o investimento na implementagéo
de um sistema de CRM sera proveitoso. Realgar aqui o facto que na opinido do Gestor
de Suporte ndo ter certezas que o investimento a efetuar na implementacéo do sistema
de CRM seja vantajoso pois “representa um custo significativo ¢ atualmente a Broaden
IS ainda ndo dispde de um volume de faturacdo e clientes que permita talvez gerar
retorno do investimento”. Afirmam que depois de instalada a solucdo de CRM o projeto
ndo estara acabado e serdo necessarias alteracdes e constantes melhorias, mas também
declaram que de momento ndo estdo planeados investimentos futuros no CRM da
empresa.

Para que a adogdo do CRM tenha sucesso sera muito importante “o total
empenho de todos os elementos da Broaden IS que mantém contactos com
clientes/potenciais clientes na atualizacdo da informacéo. A falta de rigor € um risco no
real valor acrescentado do uso da ferramenta”.

Segundo o Gestor de Suporte a implementagdo do sistema de CRM “devera
comecar por um levantamento de requisitos com prioridades. Depois, devera ser
analisado o mercado de solu¢cdes de CRM de modo a avaliar as opgdes possiveis que
permitam enderecar os requisitos previamente definidos. O passo seguinte sera de
promover a realizacdo de apresentacdes por parte dos fornecedores de modo a avaliar o
cumprimento dos requisitos por cada solucdo. Depois de aferir os custos/beneficios
deverd ser realizado um piloto de forma restrita de modo a ajustar 0s processos
estendendo no final a todas as areas”.

No caso do Gestor de Projetos todo o processo de implementacdo do sistema de

CRM deveré atender a seis preocupagdes distintas:
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1. Preparar o projeto de implementacéo do CRM, definindo claramente os objetivos
que se pretende atingir e que areas do CRM seréo incluidas no &mbito;

2. Antes de se avangar com a implementacéo da ferramenta devem ser definidos 0s
processos a implementar e responsabilidades, quem? Que departamentos?

3. Definir logo a partida os "outputs necessarios" assim como a informacéao que se
pretende extrair do CRM,;

4. Definir um sistema de auditoria a utilizacdo do sistema de forma a garantir esta a
ser corretamente alimentado;

5. Definir métricas que permitam avaliar os beneficios para a empresa da utilizacéo
do sistema;

6. Considerando que se trata de uma implementacgéo gradual definir um plano de

evolucao;
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CAPITULO 4 - ESTUDO DE MERCADO DE CRM

No mercado existem inumeras solugdes de CRM passiveis de serem utilizadas
pelas diversas organizagdes. N&o existe uma solugéo consensual como sendo a melhor e
que deve ser aplicada e escolhida por determinada organizacdo. A selecdo da solucdo
tem de ter por base a satisfacéo dos requisitos definidos para implementagéo.

Na Tabela 5 sdo enunciadas algumas das solugdes mais conhecidas e existentes
no mercado a nivel de solu¢des de CRM.

Tabela 5 - Solucbes de CRM

Zoho CRM m
' CRM

Viiger o vtiger

Salesforce

SugarCRM

N SUGAR |
FreeCRM

Microsoft Dynamics &% Microsoft
Dynamics

4.1. Descricdo das Solucdes de CRM
1. Zoho CRM

Para a Zoho, o seu CRM, permite obter uma visdo de 360 graus do todo o ciclo

SAP CRM

de vendas de uma organizacdo. ldentifica tendéncias, oportunidades, aumenta a
eficiéncia e reduz os custos com as respostas certas, no momento adequado (Zoho,
2015).
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2. Vtiger

Para Vtiger o seu sistema é mais do que apenas um CRM. Com solugdes
integradas que vdo desde email marketing, a atividades e gestdo de projetos, o Vtiger
CRM ¢ verdadeiramente uma solucdo de gestdo para a maioria das organizacdes
(\tiger, 2015).

3. Salesforce

Com o Salesforce gerir contactos é apenas a fase inicial. Consideram-no o
melhor CRM, onde € possivel acompanhar todas as atividades de vendas, desde cada
ligagdo, a novas oportunidades e clientes. Permite a racionalizagdo do tempo
despendido, pois ird possibilitar a venda para as pessoas certas, obtencdo dos seus dados
pessoais de marketing e de insights sociais (Salesforce, 2015).

4. SugarCRM

O SugarCRM potencia as organizacdes a criacdo de relacdes extraordinarias
com os clientes, sendo a solucdo mais inovadora, flexivel e acessivel de CRM no
mercado. Oferece aos utilizadores uma experiéncia totalmente personalizada,
envolvente, intuitiva e adaptada aos utilizadores. Combina a simplicidade, a mobilidade
e redes sociais dos consumidores com a otimizacao de processos de negécios de CRM

convencionais (SugarCRM, 2015).

5. FreeCRM

E um dos mais acessiveis no mercado passivel de escolha para as organizacdes.
Consiste numa solucéo baseada na web, ndo sendo assim necessario, a criacdo de uma
infraestrutura que implica custos mais elevados. Assim existe uma maior facilidade de

obtencdo e execucao do sistema (FreeCRM, 2015).

6. SAP CRM

O CRM da SAP ¢ apresentado como fornecedor da melhor funcionalidade para o
marketing, vendas e servico. Suporta processos de negdcios voltados para o cliente
através de mdltiplos canais de interacdo. Com este sistema as organizacGes podem
concentrar-se em estratégias de crescimento orientadas para os clientes, a fim de, se
diferenciarem no mercado, proporcionando experiéncias de maior qualidade (SAP,
2015)
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7. Microsoft Dynamics CRM

A Microsoft apresenta como solugdo de CRM o Microsoft Dynamics CRM.
Segundo a empresa € uma solucdo empresarial para a gestdo das relacbes com o0s
clientes (CRM) que impulsiona a produtividade comercial e a eficacia do marketing
através de insights sociais, business intelligence e gestdo de campanhas na cloud, no
local ou uma combinag&o hibrida (Microsoft, 2015).

8. Insightly

De acordo com a Insightly o seu CRM é o mais indicado para pequenos e
médios negdcios. A versdo disponivel é Free até dois utilizadores sendo 6timo para
agilizar e organizar as redes de clientes e recursos humanos. Conta com um nimero de

utilizadores superior a 800 000 e esta presente em 100 paises (Insightly, 2015).

4.2. Analise das Solugdes de CRM

Como foi declarado por todos os elementos entrevistados (CEO, Gestor de
Projetos e Gestor de Suporte) o fator financeiro € decisivo em todas as estratégias
desenvolvidas pela organizacdo. Na opinido do Gestor de Suporte o investimento a
efetuar representa um custo significativo e a Broaden IS ndo possui, atualmente, um
volume de faturacdo e clientes que permita talvez gerar retorno do investimento. Os

precos de solu¢des de CRM séo apresentados na Tabela 6.

45



Tabela 6 - Precos de solugdes de CRM

Salesforce 1Q Starter 25%
Professional 65%
Salesforce
Enterprise 125%
Unlimited 250%
Sugar Professional 40%
SugarCRM Sugar Enterprise 65%
Sugar Ultimate 150%
Team User CRM Sales 89%
AR CRM. (Minimo de 15 Enterprise Standard 149%
utilizadores)
Enterprise SCM 199%
Professional 65%
Microsoft Dynamics Sales Productivity 79,99%
Enterprise 360 Promo 150%

Uma vez que as quatro solugdes de CRM enunciadas acima apresentam custos
elevados foi decidido ndo pormenorizador todas as caracteristicas e potencialidades
destas solucGes. Assim ndo serdo sugeridas como aplicacbes de CRM a implementar na
organizacéo.

Em seguida serdo analisadas as seguintes solucées: Insightly, ZOHO CRM,
Vtiger e FreeCRM. De realgar que as versdes analisadas serdo as que estdo disponiveis
gratuitamente ou gue apresentam um custo mensal inferior.

Na analise de cada uma das cinco solucdes foram analisadas as caracteristicas e

funcionalidades de cada uma das aplicacdes de CRM.

4.2.1. Insightly
O CRM da Insightly é um Software as a Service (SasS) cujo mercado alvo sdo as

pequenas e médias empresas. Estando baseado na web, ostenta um layout bastante clean
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e de facil usabilidade. Em seguida na Figura 11 é apresentado o menu inicial do
Insightly.

P
(NS ATUALZAR AGORA “ E .-

Pagina inicial

cnais A

Retatorios iyl

Figura 11 - Menu inicial do Insightly
Fonte: Insightly (2015)

Caracteristicas

Esta solucdo de CRM apresenta uma versdo Free que permite a criacdo até 2
utilizadores. Uma importante caracteristica € a possibilidade de se configurar
automaticamente o Insightly através da utilizacdo de conta ja existente de Google Apps
ou do Microsoft Office 365.

Esta aplicacdo permite criar uma base de dados de clientes com um espacgo de
armazenamento maximo de 200 MB. Existe uma comunidade online de suporte -

Support Insight.ly (http://support.insight.ly/hc/en-us) - com elevado conhecimento na

aplicacdo que presta suporte e disponibiliza artigos. Assim esta disponivel 24 horas por
dia. Quando exista alguma questdo ou ddvida, apesar de ser uma versdo gratuita, €
possivel enviar email para o suporte da Insightly. O layout do CRM pode ser alterado
mediante a preferéncia dos temas ja existentes.

A nivel de contactos nesta verséo € possivel manter 2500 contactos na base de
dados. Nos emails podem ser anexados os ficheiros que se pretender e é possivel a
integracdo com outras ferramentas. Por exemplo com o MailChimp, ferramenta de
email marketing muito conhecida e usada pelas organizacGes. Ja existem Templates de
email previamente definidos, concretamente cinco possibilidades, e podem ser enviados
emails em massa até a um maximo de dez por dia.

No que concerne a relatdrios e dashboards é possivel a sua criacdo e impressao
em modelos ja previamente estabelecidos. Entre os quais a divisdo por categorias de
oportunidades, andlise de funil de oportunidades, valor de oportunidades, tarefas e

eventos completados, entre outros.
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Através da funcionalidade de Oportunidades é possivel o rastreamento de
oportunidades (produtos e/ou servi¢os) e de iniciativas de vendas criadas e/ou
importadas. Posteriormente estes dados podem ser exportados.

Todos os projetos e campanhas podem ser acompanhados nos seus diversos
estadios, é passivel a visualizacdo de atividade recente e a performance de um projeto
comparativamente aos milestones definidos. De destacar também as possibilidades de
criar etapas, pipelines e tarefas para projetos, especificar funcGes para contactos,
visualizar tarefas concluidas e eventos por projeto e a visualizacdo de relatérios de
tarefas e eventos.

Para armazenar e utilizar ficheiros e anexos é exequivel a integracdo com outros
servicos para armazenamento e partilha de arquivos tais como o Google Drive, a
Dropbox, 0 OneDrive e a Box. Aqui existe a limitacdo que qualquer ficheiro que seja
importado de uma dessa base de dados estar limitado a 500 linhas.

Por ultimo, no que diz respeito a mobilidade, esta aplicacio de CRM tem
aplicativos quer para Android quer para IPhone. Assim é possivel usar o Insightly em
qualquer dispositivo mével.

Como aspetos menos positivos desta aplicacdo de CRM, destaque para a nédo
existéncia de Gestdo de contratos de clientes e ndo ser possivel integrar com o Lotus

Notes.

Funcionalidades

Para além de ser gratuita, a aplicacdo de CRM € muito intuitiva e facil de usar.
De destacar que existe uma comunidade online de suporte, assim como um blog
especifico sobre o Insightly.

Este CRM apresenta um menu principal cuja navegabilidade ¢ muito similar a
aplicacBes da Google, nomeadamente ao Gmail. O Insightly é composto por um menu
principal com as seguintes funcionalidades: pagina inicial, tarefas, contactos,
organizacgdes, oportunidades, projetos, emails e relatdrios.

Na pagina principal é possivel verificar toda a atividade recente efetuada, filtrar
por utilizador e mudar facilmente para qualquer uma das funcionalidades existentes no
sistema. As tarefas sdo a funcionalidade que esta disponivel em seguida a pagina
principal. Nesta funcionalidade é possivel importar e exportar tarefas, assim como
adiciona-las para o Google Calendar. Para impressao e facil analise de tarefas efetuadas

é possivel gerar um relatério com esses dados.
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Na funcionalidade dos contactos, é possivel adicionar todas as informagdes
relevantes que devem ser retidas nos contactos empresariais estabelecidos, como
também de todos os colaboradores da organizacdo. A Figura 12 apresenta a criacdo de

um contacto no Insightly.
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Figura 12 - Criagdo de um contacto no Insightly
Fonte: Insightly (2015)

Nas informacdes de contacto existem varios campos que podem ser ou néo
preenchidos consoante as necessidades (por exemplo nome, email e organizacdo a que
pertence). Destaque nesta funcionalidade também para obtencdo do histérico, dos
emails, das anotacfes, dos arquivos, das tarefas e por ultimo de eventos. Por cada
contacto criado estara disponivel esta informacdo, melhorando o acesso a dados,
permitindo assim um melhor relacionamento com o respetivo contacto.

Automaticamente quando se cria um contacto associado a uma organizagdo tem-
se também ativa a funcionalidade ‘“organizacGes”. Aqui obtém-se as mesmas
informacGes existentes na funcionalidade de contactos.

As funcionalidades de oportunidades e projetos apresentam as mesmas
possibilidades de criacdo, importacdo e exportacdo de dados.

Na tab de emails, destaque para a possibilidade de programar emails para envio
automatico e a utilizacdo de modelos ja criados.

Por ultimo, podem ser gerados relatorios da informacéo presente na aplicacao de
CRM.

4.2.2. ZOHO CRM
O Zoho CRM é um software on-demand de CRM baseado na Web, sendo um
SaaS muito conhecido e usado por in0meras organizacGes. Apresenta uma

navegabilidade de facil intuicdo e possibilita a agilizacdo de processos de vendas,
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marketing, suporte ao cliente e gestdo de inventario em um Unico sistema numa
organizacdo. Em seguida na Figura 13 é apresentado o menu de configuragdo do Zoho
CRM.

Migrar de outro CRM  Subscrigdo  Avaliar as Outras Edigdes  Configuragdo  Ajuda

Feeds Paginainicial Oportunidades de negécio Contas Contactos Negécios potencials Campanhas — Relatérios

Utilizadores

Utilizadores activos (1 5 D W R
Utilizadores e permissdes m Adicionar novo utilizade Gerlr subscrigties

Definigdes da organizagio

Personalizagdo

Automagio

Figura 13 - Menu de configuracdo do ZOHO CRM
Fonte: Zoho (2015)

Caracteristicas

O Zoho CRM tem uma versdo gratuita até um maximo de 10 utilizadores com
diversas caracteristicas e utilidades passiveis de serem usadas pelas corporacées. A base
de dados de clientes disponivel na aplicacdo tem um espaco de armazenamento de um 1
GB, bastante consideravel para uma versao Free.

Uma importante caracteristica que existe nesta aplicacdo séo os Feeds. Sendo a
colaboracdo um fator essencial em qualquer negécio e no alcance do sucesso,
ferramentas que ajudem a comunicar de forma efetiva sdo essenciais. Atraves do Feeds
hd uma plataforma de envolvimento ativo na discussdo e partilha de ideias para se
atingir determinado objetivo. Com esta Util ferramenta o processo de decisdo sera mais
facil e rapido, assim certamente ird existir economias de tempo. Conjuntamente a
ferramenta de Feeds esta também disponivel o Chat que possibilita também uma
proficua colaboracéo entre os utilizadores da aplicacéo.

A criacdo de contatos tem um limite maximo de 25 000 registos e a importacédo
de ficheiros pode ser efetuada até as 1000 linhas. Esta aplicacdo possui também a
funcionalidade de webforms, designadamente, em formularios de Leads e de contactos.

A ferramenta de email tem uma capacidade total de 5 GB e podem ser anexados
documentos. Conta com a possibilidade e importacdo/exportacdo para outras
ferramentas de email e ja existem templates de email. De destacar que ndo existe a

capacidade de envio de emails em massa na versao Free.
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No Zoho CRM podem ser criados diferentes perfis de utilizadores, a nivel
hierarquico por exemplo, e permissdes de acordo com os perfis criados e as suas
respetivas funcdes. A gestdo de workflow pode ser executada na aplicacdo no que
concerne a regras, alertas e tarefas.

No que diz respeito a integracdes a versao gratuita integra com quase todas as
ferramentas da Zoho. S8 o caso do Zoho campanhas, 0 Zoho projetos, o Zoho
relatérios e o Zoho survey. Com a integracdo destas ferramentas é exequivel rastrear
campanhas e projetos da organizacao.

Na versdo Free a integracdo com o Google Apps é possivel nomeadamente para
exportar eventos para 0 Google Calendar e exportar tarefas criadas no Zoho CRM para
0 Google Tasks.

O Zoho CRM permite a integracdo com redes sociais tais como o Twittter,
Facebook e Google+. Existe a componente mobile e pode ser usada para aceder ao Zoho
CRM em vérios dispositivos moveis.

A nivel analitico existe a ferramenta de relatérios com modelos ja criados. Caso
haja a necessidade podem ser criados relatérios a medida utilizando os modulos
existentes da versao gratuita.

Este CRM tem um nivel de presenca significativo no mercado e existem varios
parceiros em Portugal com reconhecida experiéncia e implementacdes do mesmo em
organizagdes. Uma dessas empresas trabalha inclusive com a SONAE Industria.

Na versdo gratuita ndo esta disponivel o suporte para a aplicacdo, apenas esta
disponivel para servicos pagos com outro nivel de pricing. Ndo é possivel alterar o
layout standard ja existente mas, pode ser alterado para outras cores. Também nesta

aplicacdo ndo existe integracdo com o Lotus Notes.

Funcionalidades

O Zoho CRM apesar de ser uma versdo Free, apresenta varias funcionalidades e
¢ uma solucdo muito consiste para implementacdo numa organizacdo. A sua
navegabilidade é simples, clara e de rapida compreensdo. A Figura 14 apresenta 0 menu

inicial de navegacdo desta aplicacdo de CRM.
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Migrar de outro CRM  Subscrigdo  Avaliar as Ourras Edigoes  Configuragde  Ajuda

Feeds Paginainicial Oportunidades de negécio Contas Contactos Neg6cios potenciais  Campanhas  Relatorios Documentos e« + Q.

0 seu perfodo de avaliagao Profissional expira dentro de 13 dia(s)

Comecgar com o Zoho CRM

Gcio 30 individuos ou representantes de erganizagdes que demenstram interesse nos seus

César+Gomes -1

Available -
na empresa com as quals comunica & interage em busca de uma oportunidade de negocio.

Instalacgo facil para o administrador

Figura 14 - Menu inicial do Zoho CRM
Fonte: Retirado de Zoho (2015)

o A & 2

A navegacdo esta dividida por tabs que no caso desta aplicagdo denominam-se
de modulos.
Na primeira tab do menu principal existe uma funcionalidade muito interessante
de colaboracdo denominada de Feeds. Esta permite:
o Criar mensagens em feeds e partilhd-las com todos os utilizadores da
organizacéo;
o Criar mensagens em grupos criados para que estejam visiveis para todos
0s elementos desse grupo;
o Mencionar um utilizador, responsabilidade ou grupo no estado das
mensagens;
o Enviar mensagens privadas diretamente para determinado utilizador;
o Comentar mensagens e responder a mensagens privadas;
o Seguir os registos automaticamente atraves de regras estabelecidas;
o Anexar documentos as mensagens;
o Receber notificagGes de alteragdes efetuadas aos registos seguidos;
Outra funcionalidade de colaboracdo é o chat que permite uma comunicacao
direta com outros utilizadores.
A pagina inicial disponibiliza um conjunto de atalhos para facil acesso a

determinado topico.
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Na tab dos relatérios existem templates que se encontram criados e podem ser
usados imediatamente. E o caso do negdcio potencial, de atividade, de campanhas, de
faturas, entre outros. No caso em que seja necessario a criagdo do mesmo relatério
periodicamente é possivel através do Programar de relatdrio, a geragdo automatica de
relatérios. Nesta funcionalidade para além da utilizacdo de relatérios standard os
utilizadores podem também criar relatérios. Deste modo poder-se-4 conjugar 0s
mddulos de acordo com a necessidade e output pretendido. Nota para o facto de que
nesta versdo gratuita esta criacdo de relatorios s6 pode ser executada para 0s modulos
que ja se encontram disponiveis. No caso de versdes pagas é possivel criar com base em
modulos novos.

A funcionalidade de documentos permite criar ficheiros através do Zoho Docs
(Writer, Sheet e 0 Show) ou o upload de ficheiros guardados em repositérios externos e
outros servigos para armazenamento e partilha de arquivos.

Através da funcionalidade Social é possivel ligar, ouvir e envolver o que 0s
clientes da organizacdo dizem sobre esta nas redes sociais. O primeiro passo, que
corresponde ao “ligar” ¢é a tarefa de ligar os canais das redes sociais da organizagdo ao
CRM, em seguida é o passo de ouvir, ou seja, ter a percecdo do que é dito pelos clientes
sobre a organizacdo nas redes sociais. O Ultimo passo consiste no “envolver”, para que
se gere oportunidades, crie e estimule relacbes e se possa fechar negdcios mais
depressa.

Todas as restantes tabs (oportunidades de negdcio, contas, contactos, negocios
potenciais, campanhas, atividades, produtos, casos, solucdes, vendedores, tabelas de
preco, propostas, encomendas de venda, ordens de compra e faturas) tém por base a
mesma configuracdo. Isto &, como pode ser verificado pela Figura 15, na funcionalidade

“oportunidade de negdcio”, é possivel criar de raiz ou importar de base de dados.
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Migrar de ourro CRM  Subscrigdo  Avaliar as Outras Edigoes  Configuragdo  Ajuda

Feeds Paginainicial Oportunidadesde negcio Contas Comtactos Negocios potencials Campanhas  Relatorios  Facturas === + & ‘o
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« o A & N 2

Figura 15 - Oportunidade de negdcio no Zocho CRM
Fonte: Zoho (2015)

Isto verifica-se para cada uma das funcionalidades supracitadas.

A Ultima funcionalidade desta aplicacdo de CRM diz respeito as visitas (Visitor
Tracking). Para se obter esta funcionalidade é necessario proceder a configuracdo de
uma outra ferramenta desenvolvida pela Zoho que se denomina por Zoho SalesIQ. E
uma ferramenta abrangente de monitorizacdo de visitas e analise da Web, que permite o
conhecimento de quem visita 0 website e o respetivo histérico de atividades no CRM.
Na versdo gratuita € possivel a configuracdo para dois utilizadores, permite rastrear
5000 visitantes por més, esta configurada no website da empresa, existe suporte mével,
permite um maximo de 100 sessdes de chat por més e armazena os dados durante 30
dias. As principais vantagens de utilizacdo do Zoho SaleslQ sdo as seguintes:

o ldentifica o anonimato das visitas ao website;

o Providencia notificagdes imediatas, bem como informacdes relevantes
sobre as visitas anteriores;

o Permite iniciar uma conversa eficaz com os seus clientes;

o Origina uma linha mensuravel entre envolvimentos em conversas e
vendas criando potenciais oportunidades de negdcio;

De destacar também a existéncia de um botdo rapido na aplicacdo de CRM que

faculta a utilizacdo das funcionalidades acima descritas de forma mais rapida e pratica.
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4.2.3. Vtiger

A aplicacdo de CRM Vtiger de entre as que foram estudadas e analisadas é
aquela que ndo possui versdo gratuita. O custo da versdo de entrada — Sales Starter — é
de 10% por més para cada utilizador.

Esta aplicacdo de CRM esta construida sobre AMP (Apache, MySQL e PHP) e 0
software € mantido em open source. Assim podem ser canalizadas a criatividade e as
competéncias no desenvolvimento de indmeros recursos humanos interessados que
participam no desenvolvimento da combinagéo mais eficaz de ferramentas de CRM.

Na Figura 16 é possivel visualizar o aspeto do dashboard do Vtiger, assim que é
feito o log in na aplicacéo.
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Figura 16 - Dashboard do Vtiger
Fonte: Vtiger (2015)

Caracteristicas

O Vtiger € muito facil de instalar, usar e manter. Apresenta um layout bastante
intuitivo e de facil percecdo de todas as suas potencialidades.

Cada utilizador tera um custo de 10$ por més na versdo Sales Starter. Esta
aplicacdo de CRM tem uma capacidade de armazenamento de 5GB. Ao cliente é
disponibilizado um suporte direto, isto €, através da ajuda existe na aplicacdo € possivel
0 contacto imediato para a Vtiger através de email ou chat. O layout é adaptavel a nivel
de organizacdo do menu principal e de mddulos.

Nesta aplicacdo de CRM existe uma gestdo integral com os clientes, inclusive

gerir a carteira de clientes.
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Os contactos podem ser criados diretamente ou atraves de importacdo de outras
ferramentas. O email tem uma capacidade méxima de 10 000 por més, podem ser
enviados em massa e existem ja templates definidos e podem ser criados novos se
Necessario.

Um repositorio de ficheiros é disponibilizado sendo que os documentos podem
ser criados diretamente ou importados do Google Drive e/ou da Dropbox. A nivel de
perfis estes podem ser criados e adaptados com base na fun¢do desempenhada, assim
como as suas permissdes. Os workflows no Vtiger existem para vérias situacdes,
nomeadamente para eventos, tarefas, envio de emails, entre outros. Os webforms sao
usados para capturar Leads que visitem o website e para a gestdo de campanhas.

Sendo uma aplicacdo bastante completa é possivel rastrear tarefas e atividades,
iniciativas de vendas, oportunidades, projetos e campanhas.

A nivel de dashboard e relatorios existe bastante oferta dentro da aplicagdo mas
caso ndo se enquadre nos requisitos pretendidos € possivel proceder a criagdo de novos.
Um aspeto muito importante € que o Vtiger permite a gestdo de contratos.

Uma vez que o Vtiger é hospedado em servidores EC2 da Amazon, Windows ou
Linux possibilita o acesso a ferramenta inclusive em modo offline. Como é o caso das
anteriores aplicaces de CRM, também o Vtiger disponibiliza a aplicacdo movel.

Aspetos menos positivos a realcar é o facto de ndo existir integracdo com as

Redes Sociais e com o Lotus Notes.

Funcionalidades

O Vtiger é uma solucdo bastante completa, com varias funcionalidades e uma
opcao fiavel para selecdo e implementacdo numa organizacdo. E uma aplicacdo muito
intuitiva e com bastante usabilidade no que a navegabilidade diz respeito permitindo
uma rapida adaptacdo dos utilizadores.

No menu principal existe um dashboard cuja configuracdo é bastante flexivel,
permitindo ao utilizador escolher qual a informacdo relevante para si e que deve ser
visualizada mais rapidamente. Existem também botdes de rapido acesso para criar
determinada funcionalidade (por exemplo um novo contacto), aceder ao calendério, a
gréficos, ao gestor de tarefas, as notificacdes e as configuracbes basicas do utilizador.

A funcionalidade de Gestdo de Email ap6s uma integracdo de uma conta de
email, seja de Gmail, de Yahoo, de Fastmail ou de outra configurada, permite aos

utilizadores executar acGes relacionadas de CRM nos emails recebidos. Ajuda a criar
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ligagBes, contactos, organizacdes, tickets probleméticos e tarefas. Podem ainda ser
realizadas acGes como anexar ficheiros e adicionar tarefas.

O upload de documentos pode ser efetuado diretamente ou através de servigos
externos (Google Drive e Dropbox). Estes ficheiros podem ser classificados e
agrupados em pastas distintas. De realcar ainda a existéncia de workflows que possam
automatizar a criacdao de determinado documento.

No Vtiger na funcionalidade da Extensdo Loja (Figura 17) é viavel a integracdo
com outras aplicagdes, caso o utilizador necessite. E o caso do MailChimp ou do Office

365 Connector.
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More Details | Installed More Details | Installed More Details m

Figura 17 - Entensdo Loja Vtiger
Fonte: Vtiger (2015)
Os feeds de RSS também podem ser adicionados nesta aplicagdo de CRM
Para alem destas funcionalidades esta aplicacdo de CRM esta dividida por cinco
maodulos principais:
o Marketing:

Proporciona meios eficazes para automatizar o processo de negocio que
acrescenta valor para os clientes, através de funcionalidades como Gestéo
de campanhas, email marketing, formularios online de Leads e gestdo de
produtos. Também disponibiliza calendario, gestdo de contactos e o
anexo de ficheiros para ajudar na simplificacdo nos esforcos de
marketing das organizacdes. Na automatizacdo do processo de negocio o
Vtiger fornece webforms para capturar Leads que visitem o website e

para gestdo de campanhas.
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o Vendas:
Simplifica e melhora as opera¢Ges da equipa de vendas recorrendo a
gestdo de Leads, oportunidades, cotacOes, produtos e servigos
fornecendo uma viséo unificada de todos os dados relacionados com
contactos e organizacdes. Os utilizadores podem visualizar as previsoes
de vendas mensais e trimestrais e criar relatorios personalizados por
vendedor, regido, etc.

o Inventario:
Manter o controlo de fluxo de nivel de stock existente no inventério e
lidar com pregos e taxas associados com os produtos e servigos. Com a
ajuda de notificagdes de inventario podem ser feitas previsdes de
inventario para se adotar técnicas de reposicdo, caso seja necessario. As
implicagdes na gestdo de transportes e impostos inerentes também saem
facilitadas.

o Suporte:
Enfése nos requisitos do negocio para possibilitar melhores solugdes aos
clientes e, consequentemente, aumentar a sua satisfacdo. A utilizacdo de
Tickets tem como intuito lidar com os problemas de suporte ao cliente e
outros servicos. As FAQs sdo importantes para ajudar os clientes a
encontrar solucdes rapidas para as suas davidas e problemas de suporte.
Os contratos de servigos ajudam a controlar os acordos estabelecidos nos
contratos.

o Projetos:
Uma gestdo de projeto bem organizado e sistematicamente planeado,
com uma concreta definicdo do inicio e fim do projeto é fundamental
para ser bem-sucedido. O Vtiger disponibiliza trés funcionalidades
diferentes para a execucdo deste mddulo: projetos, tarefas de projeto e

milestones do projeto.

4.2.4. FreeCRM
Uma das aplicacbes conhecidas € o FreeCRM que é uma solucdo de software
baseada na Web. O seu layout, evidenciado na Figura 18, em comparacdo com as
aplicacOes anteriores ndo cativa tanto a atencdo do utilizador, levando a que este tenha

uma ideia que esta perante uma solucédo tecnolégica mais antiga.
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Figura 18 - Menu principal do FreeCRM
Fonte: FreeCRM (2015)

Caracteristicas

O FreeCRM é uma solucdo gratuita mas apenas durante um ano. ApOs estre
periodo, é necessario fazer o upgrade para uma das versdes pagas disponibilizadas, o
CRMPRO ou o0 VOICE CRM, ou realizar o backup de todos os dados existentes nesta
aplicacdo de CRM para serem usados noutras aplicacdes.

O dashboard desta aplicacdo de CRM pode ser adaptado consoante as
preferéncias dos utilizadores. Existe um elevado numero de relatérios que podem ser
extraidos da aplicacdo, no entanto, ndo € possivel a criagdo de um novo relatorio para ir
de encontro a determinada atividade.

O numero de utilizadores passiveis de serem criados no FreeCRM € de 100 e o
nimero maximo de contactos que podem ser gravados é de 100 000. O seu espaco de
armazenamento na versao gratuita € muito limitado com apenas 10 MB.

No que diz respeito aos documentos apenas € possivel a criacdo direta ou do
upload de ficheiros de discos internos ou externos. Nao é possivel a sincronizacdo com
servicos de armazenamento ficheiros como é o caso do Google Drive ou da Dropbox.

Existe a possibilidade de criacdo de formularios e podem ser atribuidos
diferentes perfis e permissdes aos utilizadores consoante a estratégia definida.

No FreeCRM caso se pretenda, € viavel o rastrear de tarefas e atividades,
iniciativas de vendas e oportunidades. Os processos de venda efetuados também podem

ser adaptados.
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Com a finalidade de potenciar a colaboracdo entre os utilizadores da aplicagéo
existe um férum de mensagens onde podem ser levantadas questdes e problemas,
possibilitando a resposta direta. Assim o processo de decisdo de determinado assunto
pode ser de mais rapida resolucéo.

Utilizacdo de contas e templates de email, assim como a criagdo de campanhas
de email ou de texto/sms ndo estdo disponiveis nesta versdo gratuita. Também nao é
fornecido qualquer tipo de suporte para a versao em causa e ndo existem Apps méveis
desta aplicacdo de CRM.

Funcionalidades

O FreeCRM néo tem um layout que se destaque quando se comega a trabalhar
com a aplicagdo pela primeira vez. No entanto apesar deste facto, é facil de comecar a
usar as suas funcionalidades pois existem varias Tabs e atalhos que permitem aos
utilizadores selecionar rapidamente qual a tarefa que pretendem executar ou analisar.

Nas funcionalidades desta aplicacdo é importante destacar que na versédo gratuita
apesar de estarem visiveis na aplicacio, acontece que ndo sdo passiveis de utilizacio. E
0 caso das campanhas e das contas de email.

O dashboard ¢é facilmente configuravel para que os utilizadores possam
visualizar rapidamente as suas tarefas, reunides, eventos, etc.

O calendario de grupo permite a gestdo da agenda a fim de acompanhar o0s
eventos, criar tarefas, inserir notas, definir lembretes, anexar ficheiros a determinadas
atividades e atribuir tarefas a certos utilizadores.

A gestdo de contactos é uma funcionalidade essencial em qualquer negocio e
permite a interacdo com clientes, fornecedores ou outro tipo de relacionamento.

Na funcionalidade de “empresas”, os campos podem ser personalizados seja para
um fornecedor, parceiro, cliente ou organizacdes sem fins lucrativos. Existe a
funcionalidade de negdcios para acompanhar todas as vendas que séo efetuadas. Aqui o
suporte e os vendedores podem colaborar em todo o ciclo de vendas para alcangar o
sucesso nas vendas e em servicos aos clientes. Conjuntamente existe a tab casos para
acompanhar os problemas existentes no suporte efetuado ao cliente. Assim é facil
acompanhar quais 0s casos mais problematicos e que devem ser alvo de maior atengéo.

Através da gestdo de tarefas e do acompanhamento das mesmas, problemas e

vendas, torna-se visivel o tempo que os colaboradores estdo a despender em
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determinado neg6cio ou problema. A funcionalidade de chamadas permite agendar
chamadas a efetuar e registar toda a informacéo obtida no seu seguimento.

Criar novos documentos e associd-los a um contacto ou empresa pode ser
executado através da funcionalidade de documentos. Usando os formularios fica
disponivel a recolha de informagdes importantes de Leads e clientes.

Por altimo existe a possibilidade de extracdo de relatorios ja disponibilizados

pela aplicacdo desde relatorios de suporte, de tarefas, entre outros.

4.3. Comparacéo das Solucées de CRM

Qualquer uma das quatro aplicacBes apresentam caracteristicas e
funcionalidades muito interessantes e Uteis para implementacdo nas organizacoes.

Todas as aplicagBes permitem a criacdo de contas, contactos, repositorio de
documentos e sua anexacdo. O rastreamento de tarefas e atividades, iniciativas de
vendas e de oportunidades também é possivel em todas as solucdes.

Em termos de pricing as mais vantajosas sdo o Insightly e o Zoho CRM pois séo
as versoes gratuitas perpetuamente. O FreeCRM apesar de também ter versdo gratuita
apos um periodo de um ano, existe obrigatoriamente o requisito de fazer o upgrade para
uma versao paga. O Vtiger tem um custo de 10 ddlares por més para cada utilizador da
aplicacdo. A capacidade de criacdo de utilizadores por aplicacdo € de superior no
FreeCRM com a possibilidade de 100 utilizadores, ja no Zoho CRM existe a capacidade
méaxima de 10 utilizadores, no Insightly de 2 utilizadores e no Vtiger de 1 utilizador.

No que diz respeito ao espaco de armazenamento da base de dados o Vtiger é
claramente a melhor solucdo pois tem um total de 5 gigabytes disponiveis. O Zoho
CRM das versbes Free € a que tem uma capacidade superior de 1 gigabyte, ao passo
que o Insightly tem uma capacidade de 200 megabytes e 0 FreeCRM de 10 megabytes.
A tecnologia do Vtiger € a Unica que se encontra hospedada em servidores EC2 da
Amazon ao passo que as restantes aplicacdes sdo aplicativos baseados na Web. Tal
possibilita que o Vtiger seja Unica das solucbes que é operacional em offline.

O suporte a utilizacdo da aplicacdo € disponibilizado pela Vtiger, inclusive em
termos de suporte técnico avancado, e pela Insightly. De destacar esta Ultima pois,
sendo uma versdo gratuita estdo ao dispor dos utilizadores para qualquer questdo ou
duvida que exista. Ao mesmo tempo existe um blog com o intuito de ajudar os clientes

em questdes que possam ser mais comuns e assim, terem uma resposta rapida para
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solucionar os seus problemas. Estas duas aplicacdes possibilitam aos utilizadores que
adaptem o layout de acordo com as suas preferéncias.

De destacar que apenas o FreeCRM ndo possibilita a utilizagdo de email nem a
sua integracdo. No que concerne a campanhas sejam de email, ou de outra indole, esta
aplicacdo também ndo disponibiliza acesso ao utilizador na versdo gratuita.
Conjuntamente com este, 0 Zoho CRM também nédo tem a possibilidade de enviar
emails em massa para contactos existentes.

O Zoho CRM é a solucéo mais consistente a nivel de ferramentas de colaboracéo
possibilitando aos utilizadores a utilizacdo do foérum (Feeds) e do chat para
comunica¢do mais eficaz e processos de tomada de decisdo mais ageis e céleres.

Todas as aplicagdes sdo muito competentes em relacdo dashboards e relatorios,
disponibilizando uma vasta gama de utilizacdo. Caso os relatérios disponiveis ndo
sejam suficientes, de realcar que apenas o Vtiger permite a criacdo de relatorios de raiz,
sendo a assim a aplicacdo mais completa e flexivel nesta funcionalidade.

Excetuando o Insightly todas as outras aplicagbes possibilitam a criacdo de
perfis e definicdo de permissdes de acessos consoante a estratégia definida e pretendida.
O mesmo acontece para a utilizacdo de webforms. Ja a criacdo de workflows apenas é
possivel utilizando o Zoho CRM e o Vtiger.

De realcar pelo aspeto negativo que o FreeCRM ¢ a Unica solugdo que ndao tem
aplicacdo madvel desenvolvida e de criacdo de projetos e do seu acompanhamento. Esta
aplicacdo e o Vtiger permitem aos utilizadores adaptar 0s seus processos de venda.

Por ultimo destacar que apenas o Vtiger disponibiliza a importante
funcionalidade de gestdo de contratos e que nenhuma das quatro aplicacdes pode ser
integrada com a ferramenta Lotus Notes.

Na Tabela 7 apresenta uma comparacdo entre as quatro aplicacdes de CRM a
considerar, cujos custos se afiguram mais aceitaveis para a Broaden IS. Excluidas ficam

as solucbes de CRM mais onerosas.
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Tabela 7 - Solugdes CRM: comparacao de funcionalidades

0 0 10$ 0

Preco mensal por utilizador

Baseado na Baseadona Hospedadoem Baseado na
Web servidores Web

I N

Email / Templates de email / ----
Integracdo com email

I R

I R N

Chat/Férum

I
I I R E
IR I N N R

Rastrear Tarefas e Atividades /
Iniciativas de vendas /
Oportunidades
Processos de vendas adaptaveis - - X X
IR A
Gestao de contratos

Webforms /Perfis / Permissoes de
Roles
- - X -

Acesso Offline

Tecnologia




Na Tabela 8 é feita a compara¢do com base na Gestdo de Projetos.

Tabela 8 - Solugdes CRM: comparacdo de Gestao de Projetos

Zoho CRM
. Insightly (*Necessario usar FreeCRM
Ges.Proj. 0 Zoho Projects)
Tarefas de projeto X xX* X -
Mllestqnes de X X* X -
Projeto

Analisando as aplicacdes de CRM na Otica da gestdo de projetos, o FreeCRM
ndo possibilita qualquer acompanhamento e ajuda aos utilizadores na gestédo de projetos.
Todas as restantes solugdes possibilitam acompanhamento de gestdo de projetos, com a
especificidade de que para 0 Zoho CRM ter esta funcionalidade, é necessario utilizar o
Zoho Projects e fazer a respetiva integracéo.

Através da gestdo de projetos é possivel que os utilizadores criem projetos e
definam limites de datas, isto é, a data de inicio, a data prevista para finalizacdo do
projeto e data de fecho do projeto. Permite também especificar prioridades e orcamentos
e relacionar projetos com determinado contacto ou organizacao.

Através das tarefas de projeto, pode ser atribuido a um grupo ou um utilizador
especifico determinada tarefa a executar dentro de um prazo estabelecido.

Usando os Milestones de projeto podem ser definidos uma série de marcos
importantes que se pretende atingir em determinado momento do projeto.

No que concerne a quatro servicos especificos, Gestdo de Imobilizados, de
Gestdo de Tickets, Tickets Problematicos, Resposta Automatica de Email, o Vtiger é a
solucdo mais completa (Tabela 9). No lado oposto encontra-se o Insightly que ndo
possui nenhum. J& 0 Zoho CRM e o FreeCRM permitem a gestdo de tickets e a sua

classificacdo consoante a urgéncia.

64



Tabela 9 - Solugdes CRM: comparacao de Servicos

Insightly Zoho CRM Vtiger FreeCRM
Servigos

Gestao de Imobilizados

Gestao de Tickets
Tickets Problematicos

Resposta automatica de
Email

Por altimo, de destacar as aplicacdes de CRM no que ao portal de cliente diz
respeito (Tabela 10). A base de conhecimento que esta disponivel quer no Vtiger quer
no Insightly esta diretamente relacionada (a base) com o suporte existente por parte
destas aplicacfes de CRM. No caso desta Ultima, o blog funciona como uma grande
base de conhecimento e repositdrio com FAQs sobre questbes e davidas dos
utilizadores.

De realcar que o Insightly e Zoho CRM permitem a integragdo com as redes
sociais das organizacOes levando a que estas lidem com conversacdes e relagdes. Assim
o cliente dispde de um canal mais efetivo para opinar sobre os produtos e/ou servigos
das organizacbes, comunicacdo essa que € realizada entre organizacdo e cliente. No
entanto através das redes sociais 0s clientes passam a comunicar diretamente uns com
0S outros sobre determinada organizacdo podendo afetar decisivamente a sua imagem e
valor de forma positiva ou negativa.

Por dltimo, realcar que apenas no Zoho CRM existem parceiros portugueses
com elevada experiéncia. ApoOs investigacdo, foi possivel apurar que um desses
parceiros trabalha inclusivamente com outras marcas da SONAE Industria. Assim, para
potencial parceria para implementacdo da aplicacdo de CRM recorrendo a entidades
externas com conhecimentos elevados e experiéncia, Zoho CRM seria a solucdo a

adotar.
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Tabela 10 - Portal de cliente

CRM Insightly Zoho CRM Vtiger FreeCRM
Portal de cliente
X - X -

Base de Conhecimento

Integracdo com Redes X X - -
Sociais

4.4. Recomendaces

Apo6s analise das quatro aplicacdes de CRM e tendo por base unicamente o
critério de niamero de caracteristicas e funcionalidades oferecidas por estas solucdes, a
escolha recairia no Vtiger. De entre as solugdes analisadas, € a mais completa. No
entanto existem outros fatores importantes a ter em causa. Desde logo o facto de ser a
Unica aplicacdo que implica um fee mensal desde 0 momento em que se inicia a sua
utilizacdo, sendo que este custo esta subjacente a apenas um utilizador. Estes dois
fatores tém uma importancia elevada e por este motivo ndo sera a aplicacdo
recomendada para implementacdo na Broaden IS.

Perante a estrutura organizacional da empresa e a estratégia a desenvolver sera
fundamental a existéncia de pelo menos dois utilizadores na aplicacdo de CRM. Apos a
analise e comparacdo efetuada na seccdo anterior das aplicagdes de CRM, a melhor
escolha incide no Zoho CRM. Consiste numa aplicacdo free bastante completa que
permite a criacdo de 10 utilizadores, o que no caso da Broaden IS e da sua estratégia é
um requisito muito importante que cumpre. No entanto, este ndo é Unico motivo pelo
qual a escolha deve recair na aplicacio de CRM da Zoho. E muito intuitiva e de facil
utilizacdo e apesar de ser uma versdo gratuita tem um espaco de armazenamento da base
de dados bastante consideravel. Excetuando o facto de ndo possuir integracdo com a
aplicacdo Lotus Notes, dispGe de todas as caracteristicas e funcionalidades essenciais
enquanto ferramenta de gestdo do relacionamento com os clientes. Outro motivo muito
importante para que se escolha esta aplicacdo, é a possibilidade de recorrer a uma
consultora externa para apoio na implementacdo da solucdo, a Unica que tem parceiro
em Portugal. Inclusive, é uma empresa que ja desenvolveu projetos para a SONAE

Industria facilitando, assim, uma possivel parceria.
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Foi desenvolvido um protdtipo da solucdo (Apéndice 4) que se encontra
disponivel para utilizagéo pela organizagdo. Todos os dados utilizados no prot6tipo ndo
sdo reais, no entanto o objetivo primordial foi testar todas as funcionalidades e
capacidades do Zoho CRM. Este objetivo foi cumprido sendo que caso a organizagao
decida avancar por esta solucdo através deste prototipo pode simplificar toda a
implementacdo do Zoho CRM.

No protdtipo j& estdo definidos os utilizadores fundamentais para dar inicio a
utilizacdo da solucdo. Estdo criados os seguintes utilizadores:

e Administrador: este perfil é o que possibilita todas as configuracdes e

desenvolvimentos na aplicagcdo de CRM;

e CEO Broaden IS: é o responsavel por toda a estratégia a adotar e tem o

maior conhecimento sobre a organizacao;

e Gestor de Projetos: pelo elevado conhecimento sobre as préaticas adotadas e

solugdes usadas em todos os projetos desenvolvidos;

e Gestor de Suporte: é o responsavel direto do relacionamento com o0s

clientes externos e detém um conhecimento elevado dos mesmos;

e Vendedor 1: perfil criado para um colaborador responsavel pelas vendas;

Em cada um destes utilizadores definidas autorizacdes diferentes de acordo com
as suas necessidades.

No prototipo também foi criado um exemplo em algumas das funcionalidades do
Zoho CRM (Contas, Contactos, Produtos, Campanhas e Oportunidade de Negdcio).
Com base nos testes efetuados foi elaborado um relatorio (Teste Campanha) para
verificar a efetividade da campanha.

Em suma a solucdo que melhor satisfaz os requisitos para implementacdo na
Broaden IS é 0 Zoho CRM.
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CAPITULO 5 - CONCLUSOES

5.1. Sintese das Conclusoes

A gestdo do relacionamento com o cliente é cada vez mais essencial no alcance
de vantagens competitivas face aos concorrentes e, assim na criagcdo de valor, quer para
a organizacdo, quer para o cliente. Desta forma as organizacfes potenciam melhores
experiéncias e satisfacdo de necessidades dos clientes aumentando os seus resultados
operacionais e financeiros.

O trabalho realizado, enquadrado na temética de Customer Relationship
Management e da sua importancia para as organizagdes, pretendeu responder a questao
“Qual o sistema de CRM a implementar na Broaden Information Solutions?”. Analisado
0 contexto atual da Broaden IS, foi identificada a melhor metodologia a adotar para
implementacdo de um Sistema de CRM, onde a clarificacdo da estratégia da
organizacdo, selecdo da solucdo de CRM e desenvolvimento de prototipo para posterior
implementacéo, foram ja realizadas.

O estudo inicial do estado de arte sobre CRM estabeleceu a base de trabalho
teorica e cientifica para a realizagcdo do estudo desenvolvido nos capitulos posteriores.

Apos este estudo foi apresentada e explicada a metodologia que a Broaden IS
devera utilizar. Esta abordagem tem por base as diversas metodologias apresentadas por
diversos autores sobre CRM e € aquela que melhor se enquadra para implementacéo na
organizacdo. Existem algumas fases chave para que haja sucesso neste projeto.
Paralelamente a definicdo da estratégia, auditoria, construcdo da base de dados e
segmentacdo e definicdo do relacionamento com os clientes, a gestdo dos recursos
humanos € fulcral. No caso da Broaden IS, este ponto é fundamental pois na estrutura
atual ndo existe um conhecimento elevado sobre CRM e, sera sempre necessario
acompanhar os colaboradores e desenvolver as suas competéncias para trabalhar ndo s6
na aplicacdo de CRM mas também sera necessario atender aos processos de negocio
gue venham a ser montados.

As entrevistas semiestruturas efetuadas foi a abordagem mais indicada para
recolha de dados e especificacdo dos requisitos para implementacdo do sistema de
CRM. Os elementos entrevistados A, B e C foram considerados os mais importantes
para todo o projeto a desenvolver na organizacdo. O CEO da Broaden IS pois € aquele
que é responsavel por toda a estratégia a adotar e tem o maior conhecimento sobre a

organizacdo, o Gestor de Projetos ja& que tem um elevado conhecimento sobre as
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praticas adotadas e solucGes usadas em todos os projetos desenvolvidos e o Gestor de
Suporte uma vez que ¢ o responsavel direto do relacionamento com os clientes externos
e quem detém um conhecimento elevado dos mesmos.

A aplicacdo de CRM mais indicada para a Broaden IS implementar € Zoho CRM
pelos motivos ja enunciados na seccdo 4.4. - Recomendaces. Estas aplicacbes de CRM
sd0 muito importantes pois permitem aos utilizadores a consulta de todo o histérico
completo de determinado cliente ao longo de todos os canais de comunicacao.

Em suma, todo o sistema de CRM permite dar enfase aos ativos importantes de
uma organizagao que sdo os clientes, quer seja na fidelizagdo dos seus atuais clientes
quer na procura de potenciais clientes, maximizando a interacdo com cada um destes
seja a nivel das vendas, produtos e/ou servi¢os ou do marketing.

Para concluir, realcar que toda a experiéncia obtida com o desenvolvimento da
dissertagdo foi um desafio desde o primeiro momento, perfilando-se como uma
experiéncia enriquecedora quer em termos pessoais quer em termos profissionais.
Permitiu a aquisi¢do de novos conhecimentos, aumentou o sentido de responsabilidade

e de autonomia.
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5.2. LimitagOes do Estudo

Na realizacdo de qualquer projeto existem determinadas situacdes e limitacdes
que influenciam o desenrolar do mesmo. A criacdo desta dissertacdo ndo foi excegéo.

Num espaco de um ano ndo foi possivel implementar a aplicacdo de CRM em
contexto real e efetuar o seu controlo e monitoramento a fim de perceber quais as
mudangas que existiriam na organizagéao.

Outro fator limitativo relaciona-se com o facto de o CRM ser uma tematica
complexa na qual ndo existe consenso entre autores dificultando assim a sua anélise.

Uma limitacdo importante é a falta de conhecimento quer do autor da dissertagdo
quer a nivel organizacional pois ndo existe competéncias com elevada experiéncia em
CRM. No entanto esta limitacdo é ao mesmo tempo um desafio que fez com que se
procedesse a um levantamento tedrico o mais exaustivo possivel. Assim foi possivel
desenvolver competéncias na area e realizar uma abordagem pratica que inteirasse qual

0 melhor sistema de CRM a implementar para a Broaden IS.
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5.3. Sugestdes para Investigacdo Futura

Com base nas limitacdes referidas no ponto anterior é possivel elaborar uma
série de sugestBes para eventual investigacdao futura. Assim podem ser realizadas a¢cfes
para aprofundar o estudo efetuado nesta dissertacao.

Desde de logo dar seguimento a metodologia sugerida para implementacéo, até
ao controlo e monitoramento para que se possa analisar as mudancas positivas e que
aspetos ainda necessitam de ser trabalhados para incrementar as respetivas melhorias
em toda a organizagéo.

Com a finalidade de aferir que todo o estudo que foi desenvolvido é o mais
correto e vai de encontro as necessidades da Broaden IS poderia ser realizada uma
investigacdo da parte de uma consultora externa de implementacdes de CRM para que
assim existisse o seu input e que medidas deveriam ser levadas a cabo.

Em sintese, este projeto deve ser visto como uma base consistente na tematica de
CRM e que seja o passo definitivo para que a Broaden IS implemente um sistema
Customer Relationship Management e que dai advenha melhorias organizacionais e

financeiras.
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APENDICE 1 - CARTA MODELO DE SOLICITACAO DE ENTREVISTAS

Maia[Data]
Caro/a [Entrevistado],

No ambito do meu projeto de dissertacdo de Mestrado que me encontro a efetuar neste
momento na Broaden Information Solutions, cujo tema € o seguinte: “Implementacao
de um sistema de Customer Relationship Management na Broaden Information

Solutions”.

A oportunidade emergiu da necessidade da existéncia de um sistema CRM na Broaden

IS e conjuntamente com o interesse em aprender mais sobre a tematica.
De forma a aferir requisitos relevantes e Uteis para a proficua realizacdo do projeto estou
a constituir um painel diversificado de entrevistados. Este testemunho ira ser com

certeza uma mais-valia para o trabalho a desenvolver.

Desta forma, venho conferir a sua disponibilidade em colaborar neste projeto, em

formato de entrevista semiestruturada, com a dura¢do maxima de 60 minutos.

Aguardo pela sua confirmacéo, em data e hora que Ihe considerar ser mais conveniente.

Caso necessite de algum esclarecimento adicional, ndo hesite em contactar-me.

Atenciosamente,

César Gomes
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APENDICE 2 - GUIAO DE ENTREVISTA

Entrevista semiestruturada

Contextualizagéo:

A presente entrevista € elemento integrante de um projeto de dissertacdo de Mestrado,
cujo tema aborda a Implementagdo de um Sistema de Customer Relationship
Management na Broaden Information Solutions (Broaden IS).

Estrutura:

O objetivo desta entrevista é recolher informacGes relacionadas com a estratégia
empresarial da Broaden IS e levantamento de requisitos para todo o processo de sele¢édo
e implementacdo de um sistema CRM.

Esta entrevista é constituida por questdes qualitativas, de resposta aberta, de forma a
permitir obter dados mais descritivos sobre a realidade. E constituida por topicos
previamente selecionados para analise: definicéo estratégica da Broaden IS, definigédo
da visdo de CRM, gestdo de Recursos Humanos, auditoria, construcéo da base de dados,
segmentacdo e definicdo do relacionamento com os clientes, organizacdo dos processos,
implementacao dos Sistemas de Informacéo e do CRM e controlo e monitoramento do
CRM.

Fase posterior:

No final da entrevista, todos os dados recolhidos serdo analisados de forma a

constituirem requisitos para o desenho de solugdes.

[Dados a recolher: Funcéo/Area e longevidade na empresa]

A. Definicéo estratégica da Broaden IS
1. De forma sucinta, como surgiu a Broaden 1S?
2. Como é a estrutura organizacional da Broaden 1S?

3. Qual a posigéo da empresa no mercado?
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4. Que estratégias foram tracadas para o médio e longo prazo?

5. O que esté a ser feito atualmente e o que é pretendido fazer no futuro?

6. A melhoria continua e procura de novas Tecnologias de Informacgéo (TI) para

melhorar e potenciar processos empresariais € procurada?

7. Existem relat6rios acerca da performance dos servigos que sao prestados?

(Resultados de inquéritos de satisfagdo).

8. Na sua opinido, na prestacdo de um servigo qual o aspeto mais preponderante

a eficiéncia ou a eficacia? Porqué?
« A eficiéncia caracteriza-se pela quantidade de recursos que se vdo
utilizar para alcancar determinado resultado, ou seja, é a capacidade de
produzir mais com menos recursos ou a capacidade de produzir com
maior qualidade usando os mesmos recursos (forma como a atividade é
realizada).
« A eficécia caracteriza-se por fazer o que € necessario para alcangar
determinado resultado, com vista a satisfazer uma necessidade, ou seja,
recolher a melhor forma de alcancar o resultado pretendido (resultado da
atividade realizada).

B. Definicdo da Visdo de CRM

9. Como surge a iniciativa de CRM na empresa?

10. Qual o objetivo da empresa com 0 CRM?

11. A iniciativa surge conjuntamente a aquisi¢do de um SI?

12. Foram definidas metas a atingir no curto, médio e longo prazo? O que na sua

opinido, deveria ser alcancado?

13. Quem definiu as metas?

14. O que sera necessario para que a adocao do CRM tenha sucesso?

15. Quial o sistema atual que usam?

16. Quiais as limitacdes desse sistema atual e porque se pretende mudar?

17. Se ndo existe sistema, onde é que guardam a informacao de clientes?

Quantas aplicacdes / Bases de Dados?

18. A iniciativa de instalar uma solucdo de CRM é da responsabilidade do IT ou

do negdcio? Tipicamente é assim que sdo escolhidas as outras

solucdes/aplicacbes?

C. Gestdo de RH



19. Os RH da empresa estdo preparados paratirar o melhor partido do CRM?
Necessitam de formagéo?

20. Que formas utilizam para motivar os RH em relacédo as iniciativas de
relacionamento com os clientes?

D. Auditoria

21. Existe o intuito de contratar alguma empresa externa para 0 processo de
implementacdo de CRM?

22. Foi realizado algum estudo de mercado para a aquisi¢éo do software de
CRM?

23. Que competéncias existem na organizacdo? Quais aquelas que devem ser
desenvolvidas?

E. Construcgéo da base de dados

24. Ja existe alguma informacéo disponivel em sistemas antigos ou arquivos de
papel sobre os clientes?

25. Em que momento é feita a recolha de dados do cliente?

26. Existe algum acordo com os clientes para preservar a privacidade dos seus
dados?

27. Que outras aplicacdes sdo usadas na empresa que contenham informagéo ou
implementem processos de relacionamento com clientes? (Ex: ERP,
Datawarehouse...)

28. A implementacdo de CRM substitui alguma dessas aplicagdes?

29. Como ¢é a feita a partilha de informacéao entre 0 CRM e as outras aplicac6es
da empresa? (Ex: batch, online, diaria, semanal...)

30. Quando um cliente /utilizador lhe expde uma sugestdo de melhoria ou de
mudanca, qual o procedimento adotado?

F. Segmentacao e definicdo do relacionamento com os clientes

31. Os clientes apresentam perfis diferentes?

32. E feita algum tipo de divis&o dos clientes?

33. Como se relacionam com os clientes? Quais 0s canais de contacto utilizados?
34. Existe diferenciacdo de tratamento conforme o cliente?

35. Porque é que os clientes escolhem a Broaden IS e ndo outra concorrente?
36. Como promovem os produtos da empresa? Campanhas mais massificadas ou
personalizadas?

G. Organizacéo dos processos
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37. Como é partilhado o conhecimento e a experiéncia dos RH? (Reunifes, no
site da empresa...)

38. Quais as dificuldades esperadas na otimizacao das tarefas dos RH?

39. Existem processos de negocio que ndo possam ser executados, caso a
aplicacdo de CRM esteja inoperacional? (Ex: executar campanhas de marketing,
efetuar vendas, fazer e enviar propostas comerciais, registar pedidos e/ou
reclamacdes de clientes...)

H. Implementacéao dos Sistemas de Informacéo (S1) e do CRM

40. Existe resisténcia por parte dos RH em adaptarem-se a novos SI?

41. Por norma as T1 selecionadas sdo as mais vantajosas para a empresa, ou
existe limitagdes a nivel dos recursos financeiros que influenciam essa deciséo?
42. Pretende-se que a gestdo da aplicacdo de CRM esteja a cargo da empresa ou
que seja feita pelo fornecedor escolhido?

I. Controlo e monitoramento do CRM

43. Nesta fase inicial, pensa que o investimento a efetuar sera proveitoso para a
empresa?

44. No futuro pretende-se fazer investimentos no CRM da empresa?

45. Depois de instalada a solucdo CRM, pensa que o projeto estara acabado? Ou
sera necessario proceder a melhorias/alteracdes permanentes de modo a
responder as necessidades do mercado/clientes?

46. Como pensa que deve ter lugar a implementacdo do CRM? (o que deve ser

feito em primeiro lugar, em segundo e assim sucessivamente).



APENDICE 3 — ANALISE DAS ENTREVISTAS

1) “A Broaden IS surgiu como um desafio
lancado pelo entdo Chairman da SIND de
forma a utilizar as mais-valias dos recursos
do departamento Tl da SIND aproveitando
assim mais de uma dezena de anos de
experiéncia na implementacéo de solugdes
SAP na area industrial.”

2) “Existem as competéncias técnicas na area
do ERP SAP que necessitam de estar
constantemente a ser desenvolvidas. A
evolucdo da tecnologia exige estarmos a par
das novas solucdes que a SAP vai lancando.
Por outro lado a capacidade de pensar sempre
numa perspetiva de negdcio é uma
competéncia que promovemaos e que
tentamos sempre incutir nos novos elementos
gue se juntam todos os anos a Broaden 1S.”

3) “A Broaden IS esta num nicho de mercado
referente a competéncias SAP em areas bem
especificas. Esta principalmente direcionada
para o mercado da Europa Central ndo
descurando no entanto o mercado portugués.”
4) “A Broaden IS aponta essencialmente para
a produtizacdo das diferentes solugdes que foi
desenvolvendo nestes Gltimos anos com o
objetivo de que o volume maior de vendas
seja a implementacédo de produtos assentes
sobre o SAP para a area industrial.”

5) “Para além de projetos de implementacao
de SAP, projetos de revisdo de processos e o
suporte corretivo e evolutivo, a aposta em
produtizagdo das solucdes é que temos vindo
a fazer e prevemos de aprofundar nos
proximos anos.”

6) “Sim todos os projetos e servicos de
suporte sdo analisados quer por conversas
informais com os clientes, pelo envio de
inquéritos de satisfacdo e pela andlise do
tratamento dos tickets de suporte.”

7) “Eficiéncia ja que o nosso elemento
diferenciador é a capacidade de fazer melhor
do que os outros.”
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8) “Surge com o Langamento da Broaden IS e
com o inicio da nossa atividade comercial.”

9) “Ter uma forma de agrupar todo o
conhecimento que vamos adquirindo sobre
clientes ou potenciais clientes (visibilidade
sobre os diversos contactos efetuados com
cada cliente, visibilidade sobre os contactos e
oportunidades em aberto). Ter uma forma
simples e rapida de aceder a essa
informacgao.”

10) “Nao.”

11) “Sabemos que deveria ter sido feito mas
ndo foram.”

12) “Necessario o total empenho de todos os
elementos da Broaden IS que mantém
contactos com clientes/potenciais clientes na
atualizacdo da informagéo. A falta de rigor €
um risco no real valor acrescentado do uso da
ferramenta.”

13) “Iniciamos por utilizar o Zoho que depois
foi abandonado e atualmente apenas usamos
0 QUICKR para armazenar documentos em
excel, na sua maioria.”

14) “O sistema atual ndo ¢ uma verdadeira
ferramenta de CRM pelo que a medida que o
numero de clientes e potenciais clientes
aumenta torna-se ingerivel.”

15) “Ferramenta de Gestdo Documental
Lotus Notes Quickr.”

1) ”a equipa € jovem, habituada ao uso
de tecnologia e reconhecendo as
vantagens inerentes ao seu uso.
Naturalmente, é de esperar a
necessidade de formacdo uma vez que
atualmente a empresa ndo desenvolve
suporte a nenhuma aplicacdo de CRM
pelo que o seu uso é desconhecido.
Além da componente mais técnica a
formacao também sera necesséria
atendendo aos processos de negécio que
venham a ser montados.”




2) “Através de KPIs individuais, para
alguns niveis hierarquicos, para
angariacao de Leads; pela publicitagdo
por toda a empresa quando se celebram
contratos com clientes.”

16) “Nao.”

17)” Foi apenas efetuada uma analise interna
comparando diferentes produtos de CRM.”

18) “Ja existia informagdo na base de dados
documental.”

19) “A recolha de dados do cliente ¢ efetuada
antes quando se faz a prospecéo de potenciais
clientes e depois ao logo do seu ciclo de
vida.”

20) “Depende do cliente mas para alguns,

”»

sim.
21) “SAP.”

22) “Nao.”

23) “O volume de informagao nio justifica de
momento nenhuma transferéncia de
informagdo.”

24) “Sim.”

25) “De momento néo.”

26) “Nao esta definido.”

3) “Creio que sim, nomeadamente em
formato Excel.”

4) “assim que se define uma
possibilidade de um contato com um
potencial cliente. Existem registos mais
completos, nomeadamente quando se
realiza uma apresentacgdo junto de um
potencial cliente sob a forma de um
relatério de visita.”

5) “a confidencialidade esta
salvaguardada nos contratos
estabelecidos com os clientes.
Adicionalmente, foi subscrevido um
acordo de confidencialidade pelos
proprios RH da empresa.”

6) “Sem duvida, muita da informagéo
que é mantida de forma repartida por
varios ficheiros passaria a estar
disponivel no CRM.”

7) “Sim, até porque a Broaden IS ndo
opera exclusivamente com clientes de
uma dada area ou segmento de negécio.
As oportunidades de relacionamento
tendem também a obedecer a fatores
especificos de cada cliente refletindo
solucdes especificas para cada caso.”

8) “essa divisdo sera apenas uma
classificacéo do cliente ndo induzindo
nenhum processo especifico.”

9) ”ir de encontro a sugestdo do cliente,
penso que privilegiamos essa
abordagem, uma vez que historicamente
os recursos da Broaden IS vieram de um
departamento IT interno, habituado a
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proximidade com o negdcio e ajudando
na melhoria de processos de forma
conjunta.”

27) “Via Telefone, email, contacto direto,
redes sociais, site.”

28) “Dependendo do cliente adota-se 0
tratamento mais adequado.”

29) “Consideramos que os principais
elementos diferenciadores € a senioridade dos
recursos, os skills em certas areas e a
orientacgdo ao processo de negocio.”

30) “Para ja esta a ser feito “porta a porta”,
mas pretendemos iniciar uma campanha
através de webinars ou de eventos.”

10) “Existem varios canais utilizados
desde um primeiro contato realizado,
por exemplo, via LinkedIn, até ao uso
de telefone, email e contato pessoal. Em
clientes com contratos ja estabelecidos a
forma provavelmente mais utilizada
sera o0 email e o telefone.”

11) “Sim cada cliente possui as suas
especificidades e a Broaden IS promove
solucdes direcionadas para 0s requisitos
de cada cliente. Por exemplo, um
contrato de suporte aplicacional possui
uma estrutura comum entre 0s varios
clientes, contudo varios aspetos sdo
depois ajustados as carateristicas do
cliente e aos requisitos que este
pretende.”

12) “o fator diferenciador esta na
experiéncia e know-how dos recursos da
Broaden 1S em implementaces de
aplicaces e na otimizacdo de processos
de negécio, fruto de um passado recente
como departamento interno. Esta
orientagdo torna a Broaden IS mais
préxima de um parceiro do cliente e ndo
de uma simples empresa consultora.
Esta situagdo faz com que 0s recursos se
sintam parte do proprio cliente.”

31) “Reunides e utilizacdo do Yammer.”

32) “Nao.”

13) “O conhecimento é partilhado entre
os membros da equipa através de
repositorios de ficheiros que contém
informac&o de projetos e/ou processos
implementados. Cada equipa possui 0
seu repositorio, mas este esta disponivel
para todos os membros da empresa.
Noticias sobre a empresa ou a¢des em
curso das equipas, ou até de membros,
sdo partilhadas numa rede social
interna, criada no Yammer.

A experiéncia é transmitida entre
membros, da mesma equipa ou de
equipas diferentes, através de acbes de
formacdo internas onde é privilegiada a
experiéncia existente dentro da equipa.




Cerca de 2-3 vezes por ano é realizada
uma reunido geral de atividade da
empresa de modo a favorecer o
envolvimento de todos.”

33) “Nao.”
34) “Todas a selegdo de ferramentas Tl sdo
sujeitas a analise custo beneficio pelo que o

custo é um fator decisivo.”

35) “De momento a cargo da empresa.”

36) “Sim.”

37) “De momento ndo.”

38) “Sao sempre necessarias melhorias.”

46) “1. Preparar 0 projeto de implementacéo
do CRM, definindo claramente os objetivos
que se pretende atingir e que areas do CRM
serdo incluidas no ambito

2. Definir os processos a implementar e
responsabilidades, quem? Que
departamentos? (N0 NOSSO caso a area que
mais se destaca é toda a parte de
relacionamento com potenciais clientes e com
clientes assim como a area de social media)
antes de avangar com a implementacéo da
ferramenta

3. Definir logo a partida os "outputs
necessarios" assim como a informagao que se
pretende extrair do CRM

4. Definir um sistema de auditoria a
utilizagdo do sistema de forma a garantir esta
a ser corretamente alimentado

5. Definir métricas que permitam avaliar os
beneficios para a empresa da utilizagéo do
sistema

6. Considerando que se trata de uma
implementacéo gradual definir um plano de
evolugdo”

14) “pessoalmente tenho muitas duvidas
uma vez que uma ferramenta de CRM
representa um custo significativo e
atualmente a Broaden IS ainda ndo
dispBe de um volume de faturacéo e
clientes que permita talvez gerar o
retorno do investimento.”

15) “vao haver melhorias/alteracdes. E
iSS0 que experimentamos com 0S NOSSOS
clientes e que tentamos também
proporcionar-lhes, por isso é de prever o
mesmo num mercado em constante
evolugdo.”

16) ““o processo devera comegar por um
levantamento de requisitos com
prioridades. Depois, devera ser
analisado o mercado de solugBes de
CRM de modo a avaliar as op¢des
possiveis que permitam enderecar os
requisitos previamente definidos. O
passo seguinte sera de promover a
realizacéo de apresentacdes por parte
dos fornecedores de modo a avaliar o
cumprimento dos requisitos por cada
solugdo. Depois de aferir os
custos/beneficios devera ser realizado
um piloto de forma restrita de modo a
ajustar os processos estendendo no final
a todas as areas.”

APENDICE 4 - UTILIZACAO DO ZOHO CRM

Utilizadores:
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Utl

adores e permissdes

Urilizadores Perfis Fungdes Grupos

Utilizadores do recurso do Zoho Mail

Definigdes de partilha de dados

Permissdes dos campos e ligagdes

Defini¢des pessoais
Urilizadores e permissdes
Definigoes da organizagdo

Personalizagdo
Automagao

Madelos

Integragdo de sites
Apps e recursos

Espago do Programador
Administragdo de dades
Gestor de subscrig3o

Defini¢des sociais

Funcdes:

Definigdes pessoais
Utilizadores e permissdes
Definigdes da organizagdo
Personalizacio
Automacao

Modelos

Integragdo de sites

Apps e recursos

Espago do Programador
Administragdo de dados
Gestor de subscrigio

Definigdes sociais

Grupos:
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Urilizadores activos (5) =

B | Desativar

BROADE

+ Adicionar novo utilizador

César+Gomes [

Responsavel do Zoho CRM, Administrador
cesar.gomes@broadensolutions.com

CEOQ Broaden IS Nao confirmada
Administrador, Administrador
ceo@broadensolutions.com

Gestor de Projetos Ndo confirmado
Administrader, Administrador
projectmanager@broadensolutions.com

Gestor de Suporte Nio confirmado
Administrador, Administrador
supartmanager@broadensolutions.com

Vendedor 1 Nzc confirmada
Vendas, Padrao
salesperson@broadensolutions.com

Utilizadores e permisses

Utilizadores

Perfis

Fungdes Grupos Definigdes de partilha de dados Permissées dos campos e ligagdes

Utilizaderes do recurso do Zoho Mail

Funcoes

Gerir subscrighes

Ajuda

Esta pagina ajuda-o a definir a partilha de dados CRM entre utilizadores de acardo com a hierarquia de fungées em toda a arganizag3o.

Expandir tudo Comprimir tudo

] Broaden IS

Nova fungdo

ElResponsével do Zoho CRM

B CEO

[ Administrader

[ Vendas



Utilizadores Perfis Fungdes Grupos Definigdes de partilha de dados Permissées dos campos e ligagdes

s Utilizadores do recurso do Zoho Mail
Definigdes pessoais

Utilizadores e permissdes

Grupos Ajuda

Definigdes da organizagdo

Esta pagina lista todos os grupos publicos criados para a sua Organizagao.
Personalizagdo = Erpes R " ganizas

= Criar novo grupo
Automagdo grup

Modelos Nome do grupo Descrigdo do grupo
Ty s Editar | Apagar Feed Equipa de Desenvolvimento do Zoho CRM  Feed para comunicagao da equipa de implementagao do Zono CRM
Editar = Apagar Eqguipa de Vendas Grupo da equipa de vendas.

Apps e recursos
Editar  Apagar  Feed Equipa de Vendas Feed para a equipa de vendas

Espago do Programador
Administragde de dados

Gestor de subscrigdo

Definigbes sociais

Migrar de outro CRM  Subscrigdo  Avaliar as Outras EdigBes  Configuragio  Ajuda~ I s

Oportunidades de neg Contas Contactos Neg6cios potencials Campanhas  Relatérios  Acti

Ajuda
Feeds >

quipa de Desenvolvimento do

RM

N

oha

Feeds

Fe

| Equipa de Vendas

César+Gomes crio

bCodif
bCodif

César+Gomes c

Seguidos por mim > Agendar reunido para premocée do bCedif
Elevado

Registos inalterados >

REGRAS DE SEGUIMENTO AUTOMATICO

Contas:
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Migrar de outre CRM Subscricao Avaliar as Outras Edigbes Configuragdo Ajuda ~ l

Feeds Paginainicial Oportunidades de negécio Contas Contactos  Negcios potencials Campanhas  Relatérios  Actividades

| Todas as Contas v ‘

+ MNovola)Conta 4 Importar Contas ramentas de Conta ™
| Eliminar || Mal:Ac;bes'llE‘ | @B EI
Nome da Conta Telefone Web site
Transportes Teixeira
10 Registos por pagina +  Soma total 1para 1
Contactos:
) Migrar deoutro CRM  Subscrigdo  Avaliar as Outras EdigBes  Configuragdo  Ajuda ~ i .
Feeds Paginainicial Oportunidadesdenegécio Contas Contactos —Negocios potenciais Campanhas  Relatorios  Actividades e + Q-
‘ Todos os Cantactos v ‘ + Novofa) Contacto | Importar Contactos Ferramentas de Comacto ~
[ execusar macro - |[_envareman || _eiminar | [ wasacsoes - | [ @ |
Nome do Contacto Telefone E-mail

Miguel Teixeira

10 Registos por pagina > Soma total 1para 1

Produtos:

Migrar de outro CRM  Subscrigdo  Avaliar as Outras Edigdes  Configuragse  Ajuda~  fi

Feeds Paginainicial Oportunidades de negécio Contas Contactos Neg6cios potenciais Campanhas  Relatérios  Produtos e + Q-
| Todos o5 Produtos v ‘ + Novofa) Produto ' Importar Produtos Ferramentas de Produto ~
| Eiminar || mais acgtes ~ |
Nome do Produto Codigo da Produto Produto Activa
bCodif bCodif v
10 Registos por pagina + = Soma total 1para 1

Campanhas:
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Migrar de outro CRM  Subscrigdo  Avaliar as Outras Ediges  Configuragio  Ajuda~  fi

Feeds Paginainicial Oportunidades de negécio Contas Contactos Megécios potenciais Campanhas — Relatérios  Actividades

‘ Todos os Campanhas v + Novola) Campanha  Importar Campanhas Ferramentas de Campanha ~
[ Eiminar [ masacsses - |
Nome do Campanha Tipo Estado Data de inicio Data de fim
bCodif no férum SAP Feira de comércio Planeamento 02-11-2015 02-12-2015
10 Registos por pagina + = Soma towal 1para 1

Oportunidade de negdécio:

Migrar de outro CRM  Subscrigo  Avaliar as Outras Edigfles  Configuragio  Ajuda~  fi

Feeds Paginainicial Oportunidades de neg6a Contas Contactos Negdcios potenciais Campanhas Relat6rios Actividades

| Todos os Oportunidades de negécio abertos v

+ Novola) Oportunidade de negocio. 4 Importar Oportunidades de negécio Ferrdmentas de Oportunidade de negécio ~
[[Becumar macro ~ |[_envareman_|[_eimnar || marcszes - | [ € ,
Nome do Oportunidade de negécio Empresa Telefone E-mail
Miguel Teixeira Transportes Teixeira teixeira@teixeira.pt
10 Registos por pagina = = Soma total 1para 1

Relatério criado:

Migrar de outro CRM Subscrigdo Avaliar as Qutras Edigbes Configuragao Ajuda ~ l

Feeds Paginainical Oportunidades de negécio Contas Contactos Negécios potenciais Campanhas  Relatorios  Actividades

Relatérios

r“ Configurar
Relatérios recém-avaliados Teste Campanha @ Andlise do CRM avangada

desenvolvide par Zona Reports
Teste Campanha

Serdo listados no maxime 2000 registos em cada pagina do relatério. : —
+ Criar relatério
Pode exportar os dados de uma pagina de cada vez com o maxime de 2000 registos num unico ficheiro expartade.

Op¢Bes de filro

Coluna:
Oportunidade de nagécio Tempo criado + | Durag3o em dias s = Aplicar filtro
Exportar ~ Guardar como Personalizar Recarragar Ocultar detalhes Eliminar relatorio
Aapresentarde 1al
Empresa Descri¢do (Campanha) Nome préprio Estado de Oportunidade de negécio

Transportes Teixeira Miguel Contactado

Total de registos nesta pagina -1 Registos

Aapresentardeial

Atividades:
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Feeds Paginainicial Oportunidades de negécio Contas Contactos

Todos(as) 0s(as) Actividades v

Negdcios potenciais

Clientes Aberto Negdcios potenci...

Painéis de Comando:

Feeds Paginainicial Oportunidades de negécio Contas Contactos

Painéis de cormando

Mudar para painel de comando: | Painéis Campanha

Oportunidades de negécio derivadas de Campanha

Negocios potenciais

4 | Irparaalista de painéis de comando

Editar

Contagem de registo

Nome do Campanha
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Migrar de outro CRM  Subscrigho  Avaliar as Outras Edigdes

Campanhas Relatdrios  Actvidades

Il |+ Novatarefa

Configuragio  Ajuda~ Ml e

=+ Novo compromisso

Oportunidades de negdc... Outros

+ NovaChamada

E Agendar reunido par...

Cesar+Gomes N

Migrar de outro CRM Subscrigdo Avaliar as Outras Edigties

Campanhas Relatérios Painéis de comando

Campanha versus receita

Fixe como normal

Configuragio  Ajuda ~ @ .

r Configurar
#®" Anélise do CRM avangada

desenvolvido por Zoho Reports

Adicionar componente

Editar

Soma de Quantia
w

Nome do Campanha



APENDICE 5 - PLANO DE ATIVIDADES

O Plano de Atividades é dividido em duas tabelas distintas e representadas em
seguida. Uma vez que 1 crédito European Credit Transfer and Accumulation System
(ECTYS) equivale a 28 horas de trabalho e contendo a dissertagdo 45 ECTS, a carga de
trabalho perfaz um total de 1260 horas (52,5 dias). Ja retirando as horas subjacentes a
execuc¢do dos Milestones (descritos na tabela 3), em cada uma das tarefas fulcrais e de
desenvolvimento do projeto descritas em seguida no Cronograma da Dissertacdo sera

realizada uma estimativa de dias a despender nas mesmas.

Cronograma da Dissertacdo

Nov. | Dez. | Jan. Fev. Mar. | Abr. | Mai. | Jun. | Jul. Ago.
2014 2015

T1
T2
T3
T4
T5
T6
T7
T8

Tarefa 1 (T1): Revisdo do Estado de Arte —> 5 Dias;

Nesta fase foi efetuado o estudo sobre o estado da arte de Sistemas de CRM. Numa
primeira fase foi elabora a pesquisa através de varias bases de dados (Emerald Insight,
Elsevier Publications, Google Académico, Livros, Blogs...). Em seguida foi definida
qual a informacéo mais relevante e feita a seriacdo dos dados a usar na escrita do Estado
de Arte sobre a tematica.

Tarefa 2 (T2): Desenvolvimento do Projeto de Dissertacdo -> 5 Dias;

A T2 engloba a realizacdo de todo o documento a ser entregue no milestone Tii (Entrega
do Projeto de Dissertacdo). Foi definido que nesta fase a Revisdo do Estado da Arte ja
estaria maioritariamente finalizada. O respetivo documento foi dividido em 5 pontos (1.
Enquadramento do Trabalho Proposto, 2. Objetivos e Resultados esperados, 3.
Abordagem Metodoldgica, 4. Plano de Atividades e 5. Riscos da Dissertacdo) distintos
com diferentes finalidades.

Tarefa 3 (T3): Clarificacdo da Estratégia Organizacional -> 4 Dias;
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Esta tarefa € essencial para o desenvolvimento do projeto, uma vez que sera aqui que ird
ser clarificada a atual estratégia da Broaden IS nos processos empresariais e na relagéo
com os clientes. Existira aqui também o levantamento e priorizacdo de problemas com
0s quais a empresa se depara atualmente no decorrer da sua atividade. Nesta etapa sera
importante também a realizacdo de Benchmarking no que concerne as estratégias
empresariais usadas por outras organizagdes que tenham ou estejam a passar por
processos de implementacdo de Sistemas CRM.

Tarefa 4 (T4): Recolha de Dados (Entrevistas...) -> 6 Dias;

A T4 (Recolha de Dados) sera realizada maioritariamente através de entrevistas
semiestruturadas cujo proposito é consolidar informacBes relativas a estratégia
empresarial e conceber quais 0s requisitos que devem ser tidos em conta para a posterior
selecdo e implementacdo do sistema de CRM. Serdo realizadas entrevistas com o
responsavel da Broaden IS, com o responsavel do Suporte e com o responsavel de
Gestéo de Projetos.

O intuito é colaborar com os membros supracitados, mas ndo so, também com todos os
membros que estejam diretamente e/ou indiretamente relacionados a fim de alcancar o
objetivo que passa pelo alcance do objetivo desejavel, a proficua implementacdo do
Sistema de CRM na organizacéo.

Tarefa 5 (T5): Anélise dos Dados Recolhidos -> 7 Dias;

Nesta tarefa ird ser realizada a analise dos dados recolhidos nas tarefas anteriores (T3 e
T4). Esta etapa é muito importante para percecao de quais 0s requisitos estratégicos e de
processos essenciais para selecionar o sistema CRM mais adequado para a Broaden IS.
Tarefa 6 (T6): Selecdo do Sistema CRM -> 3 Dias;

Previamente nesta tarefa ira ser realizado um estudo de Benchmarking a nivel das
ferramentas de CRM existentes no mercado com a finalidade de perceber quais as suas
funcionalidades e caracteristicas. Com base nos requisitos previamente definidos e com
base numa escala sera selecionado o Sistema CRM que atinja um maior score.

Tarefa 7 (T7): Implantacdo do Sistema de CRM -> 6 Dias

A tarefa 7 consiste no Go-Live do Sistema, ou por outras palavras, da passagem do
Sistema para produtivo. A implantacdo do Sistema visa 0 aumento da capacidade
empresarial, procurando alcancar vantagens competitivas face aos concorrentes da
Broaden IS, a fim de potenciar receitas e diminuir custos e, consequentemente, existir

uma maximizacéo do lucro.
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Tarefa 8 (T8): Elaboracdo de Cenérios para Avaliacdo da utilizacdo do Sistema de
CRM -> 4 Dias;
Em todos os Sistemas de Informacdo implementados nas organizagdes € fundamental o
seu monitoramento, a fim de perceber se as mudangas incrementadas na organizacao
surtiram efeito. Aqui é importante mensurar o que corre bem e nos aspetos passiveis de
melhoria, encetar medidas para a sua correcdo. O objetivo principal sera tentar avaliar o
sistema de CRM implementado na Broaden IS, no entanto, e face ao curto espaco de
tempo de utilizacdo do sistema ndo sera facil obter uma analise completa e consistente.
Assim e face a este cenario, sera importante pelo menos, dar inicio a avaliacdo da
utilizacdo do Sistema de CRM.

Em seguida € apresentado o Cronograma de Milestones que engloba todas as
atividades de suporte, nomeadamente, apresentacdes, escrita e entrega de relatorios.

Cronograma de Milestones

Jan Fev | Mar | Abr | Mai |Jun |Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez

Tarefa i (Ti): Entrega do Formulario de Admissédo a Dissertacao

Tarefa ii (Tii): Entrega do Projeto de Dissertacédo

Tarefa iii (Tiii): Workshop de apresentacdo do Projeto de Dissertacao
Tarefa iv (Tiv): Finalizacdo do relatério da Dissertacdo

Tarefa v (Tv): Escrita do relatério da Dissertacao

Tarefa vi (Tvi): Entrega do relatério da Dissertacdo — Versao provisoria
Tarefa vii (Tvii): Provas Publicas

Tarefa viii (Tviii): Entrega do relatério da Dissertacdo — Versao final
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