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ABSTRACT

PALAVRAS CHAVE

Cliente; CRM; software; tecnologia; utilizador.

RESUMO

O Customer Relationship Management (CRM) é uma ferramenta que permite integrar
todos os elementos de uma empresa, aliando a tecnologia a facilidade de conjugar
todas as informacdes que dai provém. A finalidade é a satisfacdo do cliente, através da
anadlise do respetivo histérico de interagdes com a empresa, gerando uma abordagem
mais personalizada e direta.

O objetivo desta dissertagdo consiste na aprendizagem e familiarizagdo com os
métodos de cotagao utilizando o software CRM, analisando a funcionalidade existente
nos setores terrestre e maritimo e a possibilidade de o adaptar as necessidades dos
setores aéreo e bulk. De modo a cumprir os objetivos, foi feita, numa primeira fase, a
aprendizagem do software CRM recorrendo aos utilizadores nos setores terrestre e
maritimo. Numa segunda fase, realizou-se um questionario, para se perceber o grau de
satisfagdo dos utilizadores com o software, e uma contagem dos problemas
identificados na utilizagao didria e recorrente do software.

Estando o mundo tecnolégico em constante evolugdo e sendo o CRM uma ferramenta
de trabalho didria, percebe-se que as melhorias devem ser continuas e corresponder
as expetativas dos utilizadores como as dos clientes. Através dos questiondrios e da
contagem de problemas existentes, verifica-se que a velocidade de processamento do
software deve ser algo repensado e melhorado, pois é a principal queixa dos
utilizadores finais. Outro aspeto a considerar é a adaptacdo do CRM para os setores
em falta, a fim de melhorar o contacto com o cliente e homogeneizar o método de
trabalho para todos os trabalhadores na empresa. Esta adaptacdo traz ndo so
beneficios aos funcionarios comerciais, que conseguem aceder em segundos a todo o
histérico de um cliente em todas as vertentes de transporte, mas também no aumento
da capacidade de resposta.
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ABSTRACT

KEYWORDS

Customer; CRM; software; technology; user.

ABSTRACT

Customer Relationship Management (CRM) is a tool that allows it to integrate all the
elements of an enterprise and ally technology to the facility to combine all the
information that are provided from that. The purpose is the customer satisfaction,
through an analysis of the historical background of business interactions,
generating a more personalized and direct approach.

The goal of this dissertation consists of apprenticeship and familiarization with the
methods of quotation using CRM software, analyzing the existing functionality of the
overland and shipping sectors and the possibilities to adapting to the needs of air and
bulk sectors. To achieve the goals, first it has been learned the CRM software,
throughout overland and shipping users. After, it has been made a survey form to
understand the level of satisfaction of the main users, and a problems count, in order
to identify the most usual mistakes.

Technological world is in constant evolution and being CRM software a daily tool, we
can realize that the improvements must be continuous and meet the expectations of
users and the customers. Through the survey form and the count of existing problems,
it is verified that the processing speed must be something to reconsidered and
improved, since it is the main complaint of the end users. Another point to be
considered is to adapt the existent CRM to the missing sectors to improve the
customer relationship and homogenize the working method for all the workers in the
company. This adjustment brings not only benefits to the commercial workers, that
can access in seconds to any history of a client in all kinds of transportation, but also in
increasing responsiveness.
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LISTA DE SIMBOLOS E ABREVIATURAS

Lista de Abreviaturas

APDL Administracdo dos Portos do Douro, Leixdes e Viana do Castelo, S.A.

B2B Business-to-business (entre empresas)

BI Business Intelligence (inteligéncia de negdcios)

BL Bill of Lading (manifesto de carga)

CMR Convention relative au contrat de transport international de
marchandises par route (carta de porte)

CRM Customer Relationship Management (gestado do relacionamento
com o cliente)

DSS Deep Sea Shipping (transporte maritimo de profundidade)

Etc. Et cetera (e outras coisas)

ERP Enterprise Resource Planning (planificacdo dos recursos da
empresa)

EU European Union (unido europeia)

FCS Fatores Criticos de Sucesso

HBL House Bill of Lading

ISEP Instituto Superior de Engenharia do Porto

MBL Master Bill of Lading

MSDS Material Safety Data Sheet (ficha de seguranca)

p. ex. Por exemplo

SSS Short Sea Shipping (transporte de curta distancia)

SWOT Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats

TEU Twenty-foot equivalent units
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GLOSSARIO DE TERMOS

GLOSSARIO DE TERMOS

Back office

Departamento que ndo tem interacdo direta com clientes

Business Intelligence

Conjunto de processos que pretende consolidar,
correlacionar e transformar a informagao dos clientes em
dados inteligentes para uma melhor tomada de decisdo

Developer Programador do software

Enterprise  Resource Ferramenta que trata de todas as operacdes diarias de uma
Planning empresa, desde a faturacdo ao inventario

Feedback Reacdo a alguma coisa, resposta, retorno (Priberam, 2018)
Follow-up Acompanhamento

Front office Departamento que interage diretamente com clientes
Hardware Material fisico de um computador (Priberam, 2018)
Helpdesk Servico de ajuda e suporte ao utilizador

In house Servicos disponiveis internamente

Joint venture

Associagdo de facto entre duas entidades para um objetivo
comum mas limitado, com partilha dos lucros e dos riscos
(Priberam, 2018)

Layout

Modo de distribuicdo e arranjo dos elementos graficos num
determinado espaco ou superficie (Priberam, 2018)

Outsourcing

Contratagdo de servigcos externos
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GLOSSARIO DE TERMOS

Conjunto de  programas, processos, regras e,
eventualmente, documentacao, relativos ao funcionamento

Software
f de um conjunto de tratamento de informagdo (Priberam,

2018)

Tank Contentor especifico para o transporte de carga a granel,
liguida ou seca

TEU Contentores de 20 pés com medidas standard, 20 pés de
comprimento, por 8 de largura e 8 de altura

Tramping Navegac¢ao sem rota fixa

User-friendly Simples, intuitivo, acessivel (Linguee, 2018)

WEB Sistema de interligacdo de documentos e recursos através

da Internet (Priberam, 2018)
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INTRODUCAO

1 INTRODUCAO

1.1 APRESENTACAO DA PROBLEMATICA E OBJETIVOS

O objetivo do estagio consistiu na aprendizagem e familiarizacdo com os métodos de
cotacao utilizando o software CRM, analisando a funcionalidade existente nos setores
terrestre e maritimo e a possibilidade de o adaptar as necessidades dos setores aéreo
e bulk.

1.2 METODOLOGIA

Numa primeira fase, o estagio baseou-se na aprendizagem do software CRM
recorrendo aos utilizadores nos setores terrestre e maritimo, a fim de ser possivel
analisar as mais-valias passiveis de serem aproveitadas nos restantes setores. Para
uma aprendizagem dos métodos de cotacdo e todo o procedimento utilizados pelos
restantes setores foi realizado o acompanhamento diario dos operacionais, tiradas
anotagdes e melhoradas todas as tabelas, em formato Excel, utilizadas.

Numa segunda fase, foram realizados um questionario, para se perceber o grau de
satisfacdo dos utilizadores com o software, e uma contagem de problemas
identificados na utilizagao didria e recorrente do software.

1.3 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A presente dissertacdo esta dividida em quatro partes: a revisdo bibliografica, a
empresa, o CRM da empresa e a conclusao.

A revisdo bibliografica pretende dar o suporte tedrico necessario a compreensdo da
area de negdcios da empresa em questdo (transitarios), do software CRM e da sua
contribuicdo para um melhoramento do servico ao cliente, tornando-o num servico de
exceléncia.

Na segunda parte, pretende dar-se a conhecer as diversas areas de negdcio da
empresa, bem como os sistemas existentes e a respetiva interagao.

Na terceira parte, é apresentado software existente e as consideracdes sobre a sua
implementacao.

Por ultimo, apresentam-se as conclusdes retiradas do estagio.
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REVISAO BIBLIOGRAFICA

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

O estagio foi realizado numa empresa de transitarios, pelo que inicialmente sera
realizada uma pequena abordagem ao mercado dos transportes.

2.1 O MERCADO DOS TRANSPORTES

“On April 26, 1956, a crane lifted fifty-eight aluminum truck bodies aboard an aging
tanker ship moored in Newark, New Jersey. Five days later, the Ideal-X sailed into
Houston, where fifty-eight trucks waited to take on the metal boxes and haul them to
their destinations. Such was the beginning of the transformation.” (Levinson, 2016)

O transporte de cargas remete a 1769, quando Joseph Cugnot inventou uma
locomotiva de trés rodas com local para carga (Gillespie, 1992). Em 1896, Gottied
Daimler criou o primeiro veiculo a combustdo interna com capacidade de carga para
1.5 toneladas (MediaDaimler, 2006). Em 1908, os irmdos Wright criaram o primeiro
avido com motor (SNASM, 2017). Macolm Mclean foi o criador do primeiro navio
porta-contentores, o ldeal-X. Era dono de uma empresa de camionagem e, em 1956,
decidiu converter e reforcar um navio tanque para transportar 58 contentores. O
transporte foi um sucesso, originando o transporte maritimo de contentores, como
hoje o conhecemos (Levinson, 2016). Mais de sessenta anos depois é dificil imaginar
um mundo sem estas caixas de metal a navegar pelos oceanos. Atualmente, os
contentores sdo usados para transportar cargas para todo o mundo seja por via
maritima, ferrovidria ou rodoviaria. Em 2016, e considerando somente os portos da
Unido Europeia (em inglés European Union (EU)), foram transportados 3881.8 milhdes
de toneladas de carga em contentores (Eurostat, 2017).

O mercado dos transportes inclui diferentes métodos para o transporte de
mercadorias. Sendo um pais costeiro e considerado por muitos “a porta para a
Europa”, Portugal possui um grande papel na importacao e exportacao de bens. Tanto
o transporte maritimo, com dez portos nacionais (Viana do Castelo, Leixdes, Aveiro,
Figueira da Foz, Lisboa, Setubal, Sines, Algarve, Madeira e Acores) (APP, 2018), como o
transporte rodovidrio, com a disponibilidade de 14.313 km de estrada (PORDATA,
2017), como o transporte aéreo, com dez aeroportos em Portugal (ANA, 2018) e o
transporte ferrovidrio, com 2.546 km de extensdo de linhas e vias exploradas
(PORDATA, 2017), movimentam uma grande quantidade de carga.

Na figura 1 é possivel verificar a quantidade de toneladas de carga movimentadas, em
2016, nacional e internacionalmente, segundo dados da PORDATA.
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Toneladas de carga transportada
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Figura 1 - Toneladas de carga transportada por setor (PORDATA, 2017)

A nivel de exportagdo, em 2016, o transporte maritimo representou 54.3% do total da
carga transportada, o transporte rodoviario representou 40%, o transporte ferrovidrio
representou 0.5% e o transporte aéreo representou 3% (REA, 2017). (figura 2)

% carga total movimentada - exportacao
0,50%

3,00% \ 2,20%
B Maritimo  m Rodoviario
W Aéreo Ferrovario
40,00%
W Outros o 54,30%

Figura 2 - Resumo da percentagem de carga exportada (REA, 2017)

A nivel de importacdo, em 2016, o transporte maritimo representou 60.6% do total da
carga transportada, o transporte rodovidrio representou 30.3%, o transporte
ferroviario representou 1.2% e o transporte aéreo representou 0.1% (REA, 2017).
(figura 3)

% carga total movimentada - importacao

1,20% /7'80%
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Figura 3 - Resumo da percentagem de carga importada (REA, 2017)
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O valor elevado de carga transportada no setor maritimo, comparativamente com os
outros trés setores, deve-se essencialmente a maior disponibilidade de espacgo para
carregar carga e ao baixo custo associado.

Por norma, um navio porta-contentores tem disponibilidade para transportar 11 mil
TEU (twenty-foot equivalent units) numa sé viagem (Worldshipping, 2018). Cada TEU
tem disponibilidade de carga até 20 toneladas (Santos & Soares, 2017), ou seja, cada
viagem transporta até 220 mil toneladas de carga. A figura 4 mostra a evolugdo do
maior navio porta-contentor nos ultimos quinze anos.

2006 Emma Maersk 11,000+ teu
Marco Polo (CMA CGM)
2012 16,000+ teu
Maersk Mc-Kinney Mgller
2014/ CSCL Globe/MSC Oscar
2015 19,000+ teu
2018 77777

22,000 teu

Figura 4 - Evolugdo do navio cargueiro (Worldshipping, 2018)

No setor maritimo ha que ter em conta também a distincdo entre DSS (deep sea
shipping ou transporte maritimo de profundidade) e SSS (short sea shipping ou
transporte de curta distancia) (Gouvernal, Slack, & Franc, 2010).

O SSS engloba todo o tipo de cargas, seja bulk (carga a granel), cargas em contentores
ou cargas gerais (inclui passageiros e navios de carga) e, como indica 0 nome, consiste
em rotas de curta distancia na Europa, isto é, rotas que liguem portos europeus ou
portos que estejam incluidos em mares que circundem a Europa (Santos & Soares,
2017). Os portos considerados estdo presentes nos 28 paises estados-membros (EU-
28), no espagco econdmico europeu (Islandia e Noruega), na Turquia e em Montenegro
(paises candidatos a EU). Incluem-se também os portos que sejam banhados pelos
mares Baltico e Mediterraneo (Rocha, 2015). Apesar de se focar em distancias curtas, o
SSS tem como desvantagem o longo tempo de transito (Santos & Soares, 2017). Apesar
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do longo tempo de transito, mantém-se como a melhor opcdo “para longas distancias
(...) devido a eficiéncia em termos do combustivel e a economia de escala” (Rocha,
2015). O SSS proporciona vantagens relacionadas com o custo de transporte,
diminuicdo do impacto ambiental e evita problemas de montagem no que ao
transporte rodoviario diz respeito (Santos & Soares, 2017).

O DSS foca-se em rotas transoceanicas, sendo que a rota entre a América do Norte e a
Asia Oriental é a mais concorrida. O comércio com paises asiaticos, em particular a
China, tem nos ultimos anos aumentado o comércio maritimo entre a América do
Norte e a Europa. No DSS, os navios utilizados sdo normalmente os maiores, de modo
a diminuir os custos fixos, e preferindo o transporte de contentores (Gouvernal et al.,
2010).

No setor aéreo, o valor de carga permitido varia com o avido, que por sua vez varia
com a rota a realizar. Para rotas realizadas na Europa, os avides normalmente
utilizados sdao o Boeing 737 e o Airbus A320, que permitem carga de 2 até 20
toneladas. Nas rotas transatlanticas, os avides sdo maiores, como é o caso dos Airbus
A330 e A380 e dos Boeing 777 e 747, com carga a ir desde as 18.7 toneladas até as 100
toneladas (AviationForAll, 2016; WCSCargo, 2013).

Assim, o transporte maritimo revela ser a melhor opg¢ao para mercadorias pesadas e
volumosas. Por outro lado, o transporte aéreo apresenta ser a melhor opg¢ao quando a
carga tem um elevado valor, mas um peso reduzido (menor indice de preco/tonelada)
(V. H. M. Ferreira, 2013).

2.2 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT E O SERVICO AO CLIENTE

“Understanding your company from the customer’s point of view is the first step to

successful CRM” (Chase, 2000)

A origem do CRM (Customer Relationship Management) ndo é certa, pois segundo
Dowling (2002) existem dois locais distintos. Nos Estados Unidos da Ameérica,
impulsionado por avangos na tecnologia da informacdo (TI) e algoritmos estatisticos
gue permitiram maior eficiéncia e eficacia no uso de call-centers, atendimento ao
cliente e programas de fidelidade. A tecnologia era vista como a forca motriz no
desenvolvimento do relacionamento com os clientes. E no norte da Europa e na
Escandinavia, quando os departamentos de marketing e vendas tentaram entender a
natureza e impacto de relacionamentos de longo prazo em ambientes B2B (business-
to-business). O objetivo seria entender as necessidades dos consumidores e perceber
como aumentar a qualidade do servico prestado.
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Considerando as diferentes abordagens, pode-se afirmar que, apesar de se autodefinir
(gestdo do relacionamento com o cliente), o seu significado é muito abrangente. A
defini¢ao, por esse mesmo motivo, nao é consensual:

+ “CRM (...) é entendido como um conjunto de atividades de negdcio suportadas
por tecnologias e processos, movido por uma estratégia e projetado para melhorar os
resultados do negdcio através do foco na gestdo de clientes.”(B. Ferreira, Varajao, &
Cunha, 2016)

+ “O objetivo do CRM é aumentar de forma eficiente e efetiva a aquisicdo e
retencdo de clientes lucrativos, iniciando, criando e mantendo relacionamentos
adequados com eles.”(Payne & Frow, 2006)

* “CRM é a combinagdo do software e das atividades de gestao para servir o
cliente desde a colocacdo do pedido, até a entrega e servico pds-venda.” (Kleindl,
2001)

- “CRM é a combinacdo de pessoas, processos e tecnologia que procura entender
os clientes da organizacdo. E uma abordagem integrada para gerir os relacionamentos
focando a atencdo na retencdo de clientes e no desenvolvimento desse
relacionamento.”(Chen & Popovich, 2003)

- "[O CRM é a combinacdo de] processos e tecnologias que suportam o
planeamento, a execuc¢do e a monitorizacao de intera¢des coordenadas entre clientes,
distribuidores e influenciadores, através de todos os canais.”"(Wilson, Daniel, &
McDonald, 2002)

+ “Os sistemas CRM (...) criam uma visdo de 360 graus do cliente nos varios
departamentos da empresa, permitindo usar a informagao para interagir com o cliente
através de varios canais de comunicacdo resultando, assim, numa maior
competitividade, (...) conseguem aumentar as receitas, reduzir os custos operacionais,
obter uma maior satisfacdao do cliente (...) e o aumento da fideliza¢dao do cliente.”(B.
Ferreira et al., 2016)

+ “CRM deve facilitar processos de planeamento e executar a concecdo, o preco,
a promocdo e a distribuicdo de ideias, bens e servigos e criar trocas que satisfacam os
objetivos individuais e organizacionais num relacionamento de compromisso a longo
prazo.”(Paas & Kuijlen, 2001)

+ “[CRM sdo] sistemas que podem ajudar (...) a acompanhar as interacdes dos
clientes com as empresas e permitir que os funciondrios dessas empresas recuperem
rapidamente todas as informacGes sobre os seus clientes, (..) concentra-se na
construgao de relacionamentos de clientes a longo prazo e sustentdveis que agregam
valor para ambas as partes.”(Nguyen, Sherif, & Newby, 2007)
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+ ”[CRM tem como objetivo] maximizar o valor do ciclo de vida do cliente na
empresa.”(Peppard, 2000)

+ “O objetivo do CRM ¢é ajudar a organizacdao a entender as necessidades e
comportamentos dos seus clientes e providenciar-lhes melhor qualidade de
servico.”(Paliouras & Siakas, 2017)

+ “CRM define-se como o processo de gestdo para adquirir clientes através da
compreensdao dos seus requisitos; para manter os clientes atuais excedendo as suas
expectativas; e atrair novos clientes através de abordagens especificas e estratégicas
de marketing.”(Mishra & Mishra, 2009)

* “CRM é essencialmente a obtengao do maior nimero de informagdes e o
conhecimento absoluto sobre um cliente.”(Boon, Corbitt, & Parker, 2002)

+ “O CRM é um processo dindmico que permite gerir a relacdo entre o cliente e a
empresa, de tal forma que os clientes podem optar por continuar as trocas comerciais
mutuamente benéficas ou sao dissuadidos de participar em trocas que ndo sejam
lucrativas para a empresa.” (Bergeron, 2002, p. 3)

+ “O CRM é uma infraestrutura que permite definir um aumento no valor do
cliente que seja valioso para a empresa e perceber quais os meios corretos para os
incentivar a comprar novamente, mantendo-os leais.”(Dyche, 2002, p. 4)

+ “CRM é uma abordagem empresarial destinada a entender e influenciar o
comportamento dos clientes, por meio de comunicac¢des significativas para melhorar
as compras, a retencdo, a lealdade e a lucratividade deles. (...) E um processo interativo
que transforma informacgdes sobre os clientes em relacionamentos positivos com os
mesmos.” (Swift, 2001, pp. 12-13)

Apesar de ndo ter uma definicdo por defeito, a maioria dos autores concorda que ha
dois pontos que tao bem caraterizam o CRM: o foco no cliente e a tecnologia.

Como afirmado por Durvasula et al. (2004), os contactos pessoais na forma de servigos
sao importantes de modo a estabelecer a confianga e o compromisso com o cliente. A
ferramenta CRM por si sé ndo é suscetivel de criar relagdes entre os clientes e as
empresas, mas baseia-se na premissa que o desenvolvimento com o cliente cria
lealdade e é a lealdade que gera lucros. Assim, o que realmente determina o sucesso
de uma empresa é o servico ao cliente (Durvasula et al., 2004). Swift (2001, p. 44)
afirma que a premissa basica de CRM é: o cliente vem sempre em primeiro lugar.

Por outro lado, existe a vertente tecnoldgica do CRM. A tecnologia facilita interagdes
melhores entre os clientes e os funcionarios, torna os call-centers mais eficientes,
ajuda os (trabalhadores com funcdo de) comerciais a fechar negdcios mais
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rapidamente, permite a descoberta de novos clientes, simplifica os processos de
marketing e de vendas e permite uma resposta mais rdpida as necessidades dos
clientes. A compreensao das necessidades do cliente permite concentrar esforgos nos
clientes que realmente apresentam lucro para a empresa e criar uma relagdo de
proximidade que permita aumentar a taxa de retenc¢do. E a rapidez na resposta e a
atencdo as necessidades dos clientes é o que faz a diferenca de uma empresa nos
mercados competitivos (Chen & Popovich, 2003; Durvasula et al., 2004).

Apesar de ser um erro considerar o CRM exclusivamente uma ferramenta tecnoldgica,
visto necessitar da integracdo de muitos recursos da empresa (Durvasula et al., 2004) e
ser algo que causard sobretudo problemas, em vez de solugdes (Boon et al., 2002),
existem muitas empresas que o consideram somente como tal. Por outro lado, existem
outras empresas que tendem a considerar o CRM como uma parte essencial do
negocio (Teo, Devadoss, & Pan, 2006). O equilibrio encontra-se quando se juntam os
dois fatores. Segundo Chase (2000), o sucesso do CRM ¢é devido a integracdo de todos
elementos da empresa, desde os sistemas integrados de gestdo e intranet a internet,
pois s6 assim todo o potencial do CRM serd obtido.

Boon et al. (2002) identificam os trés fluxos de sistemas de informacdo na elaboracdo e
utilizacdo da ferramenta CRM que combinam todos os departamentos de uma
empresa:

Em primeiro lugar os sistemas front-end que se baseiam nas ferramentas e processos
de vendas e marketing e no servico ao cliente, como call-centers e sites.

Em segundo lugar, as tecnologias de recolha e tratamento de dados de todos os
clientes com toda a informacdo necessaria ao negdcio. Sera possivelmente o fluxo mais
importante, uma vez que é a tecnologia de base de dados que possibilita a existéncia
do CRM, visto consolidar, correlacionar e transformar a informacdo dos clientes em
dados inteligentes (do inglés Business Intelligence (Bl)), permitindo uma melhor
compreensdao do comportamento do cliente (Chen & Popovich, 2003), devendo ser
bem armazenada e estar disponivel para todos os departamentos da empresa.

Por ultimo, o sistema de back-end suportado pelo ERP (enterprise resources planning -
planificacdo dos recursos da empresa), que inclui todos os departamentos nao afetos a
vendas, seja internamente (na empresa) ou externamente (na cadeia de
abastecimento).

Teo et al. (2006) identificaram diferentes perspetivas do CRM e que se
complementam: CRM operacional, CRM analitico e CRM colaborativo (figura 5).

O CRM operacional inclui as bases de dados e os sistemas de apoio ao cliente, os
sistemas de front-office (sejam as areas de vendas, aluguer, comercial, entre outras) e
os processos de contacto final com o cliente. O CRM analitico foca-se no tratamento
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dos dados armazenados. Por ultimo, o CRM colaborativo inclui os canais de
comunica¢dao com o cliente, a interagao dos sistemas e funde-se com o operacional na
analise dos sistemas de front-office.

Collaborative Operational Analytical
« >« re—p
Channels Customer Interaction Operational Databases
Systems Systems
- Telephone o - Voice Response - Sales . Customer 2
- IVR -j__ System - Remal - Customer _2
Web 5 E- Services Resale Interaction .5
- Email c: - Queue Mgt - Upgrading Sales %’ ;,
- . et d & [}
- Fax 3 - Commercial £ a
- Letters A - Industrial §
- Counter *,% Front Office Systems =
Wireless & ) 8 %0
g Correspondence A |
- 4 e
7 Mgt Systems =
g - Enquiry Counter o
E Systems a
Integrated CRM Portal

Figura 5 - Perspetivas CRM (Teo et al., 2006)

Por outro lado, Dyche (2002, pp. 13—-14) apresenta a divisdao do CRM somente em duas
componentes: o CRM operacional, focado no front-office e no contacto direto com o
cliente, e o CRM analitico, também denominado de estratégico, focado no back-office
e que analisa as atividades realizadas no front-office de modo a compreender as
intencdes dos clientes, recorrendo a tecnologia.

Payne & Frow (2005) abordam o CRM como uma continuidade de trés perspetivas que
vao evoluindo (figura 6):

Na primeira perspetiva, o CRM é apresentado como uma ferramenta tecnoldgica tatica
e limitada.

Na segunda perspetiva, o CRM mostra-se mais evoluido, sendo apresentado como uma
ampla gama de solugdes informaticas orientadas para o cliente.

Na terceira perspetiva, o CRM ¢é identificado como uma ferramenta mais estratégica e
abrangente e que enfatiza a gestdo seletiva das relagdes com os clientes para criar
valor para o acionista. Sendo uma perspetiva mais ampla, os autores afirmam que esta
€ a abordagem ideal para o CRM numa organizacao.
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Figura 6 - CRM continuo (Payne & Frow, 2005)

2.2.1 Fatores criticos de sucesso para a implementacdo do CRM

Para a implementacdo do CRM ser bem-sucedida, ha Fatores Criticos de Sucesso (FCS)
que se devem ter em consideracdo. De acordo com Leidecker & Bruno (1984), os
fatores criticos de sucesso sdo as “carateristicas, condicGes ou variaveis que, quando
devidamente sustentadas, mantidas ou geridas, podem ter um impacto significativo no
sucesso de uma empresa em determinada industria”.

O estudo realizado por Ferreira et. al (2016), analisando bibliografia disponivel desde o
ano 2000, nas mais importantes publicacdes de marketing e gestdao, no total de 166
referéncias, originou uma divisdo dos fatores criticos de sucesso em quatro dimensdes:
estratégica, organizacional, operacional e tecnoldgica. Entre os autores estudados
encontram-se Payne & Frow (2005), Dyche (2002), Wilson et al. (2002), Nguyen et al.
(2007) e Chen & Popovich (2003).

Nas figuras 7 a 10 pode verificar-se quais os fatores criticos de sucesso por dimensao,
com a indicacdo da quantidade de autores que os defendem.

- Dimensdo estratégica — compreende a visdo e estratégia corporativa da
organizacao relativamente ao CRM (B. Ferreira et al., 2016) (figura 7);

Fatores criticos de sucesso - estratégicos
m Assegurar o apoio da gestdo de topo (59)
m Definir a estratégia do CRM (11)

m Determinar com clareza os objetivos do projeto (9)

Identificar os beneficios para o negocio (9)
m Assegurar o alinhamento entre estratégia corporativa e estratégia %
de CRM (8)
m Elaborar um plano de negdcio (8)
m Realizar a segmentacdo dos clientes (de forma justa), para procurar

a sua fidelizagdo (5)

Figura 7 - Fatores criticos de sucesso — dimensao estratégica
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- Dimensdo operacional - fatores relacionados com a gestao do projeto de CRM
(B. Ferreira et al., 2016) (figura 8);

Fatores criticos de sucesso - operacionais

®m Assegurar uma gestdo competente do projeto (17) ﬁ"a
= Assegurar o envolvimento dos colaboradores (16)

= Incluir elementos dos varios departamentos no projeto (11)
1 Disponibilizar form agdo aos colaboradores (9)

®m Planear o projeto de implementacdo (8)

®m Usar métricas para medir desempenho (7)

m Efetuar uma comunicagdo eficaz com utilizadores (5)

m Gerir o tempo (5)
m Integrar processos, pessoas e capacidades ativados pela tecnologia (5)
m Criar orgamentos realistas (3)

m Fazer a reengenharia de processos de negdcio (3)

m Focar o projeto nasatisfagio do cliente (3)

®m Gerir o custo (3)

= Procurar a flexibilidade nas técnicas de gestdo de projetos CRM [ 2)

= Gerir a qualidade (1)

Walorizar a experiéncia dos colaboradores na interagdo com clientes (1)

Figura 8 - Fatores criticos de sucesso — dimensao operacional

- Dimensao organizacional - fatores relacionados com o contexto da organizacgao,
num sentido mais abrangente, e a forma de atuar da organizacdo num sentido mais
restrito (B. Ferreira et al., 2016) (figura 9);

Fatores criticos de sucesso - organizacionais

m Gerir as mudangas organizacionais [ 16) i
= Procurar o comprometimento dos colaboradores (16)
= Efetuar a gestdo do conhecimento | 14)

Promowver uma cultura de foco no cliente (14)

m Procurar a adaptacdo da cultura organizacional &s exigéncias do ‘ #

sisterma CRM (10)
m Ter em consideracdo o contexto organizacional existente (7)

m Definir tarefas e responsabilidades de forma clara [5)

m Procurar a aceitagdo dos colaboradores (4]

m Ter em consideracdo adimensdo daorganizacdo (3)

B Ultrapassar a resisténcia a implementagdo por parte dos colaboradores
@ Er!}cu rar garantir a flexibilidade organizacional (2)

m Incentivar a vontade de inovacdo por parte dos colaboradores (1)

Figura 9 - Fatores criticos de sucesso — dimensdo organizacional
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- Dimensdo tecnoldgica - fatores de sucesso diretamente ligados aos aspetos
tecnoldgicos da implementacdo do CRM (B. Ferreira et al., 2016) (figura 10).

Fatores criticos de sucesso - tecnoldgicos
m Assegurar a gestdo adequada da infraestrutura de T [7) “
m Selecionar o software/Tl de acordo com objetivos e

necessidades da organizacdo (7)
m Assegurar aintegragdo dos sisternas de informagdo (5)

Obter conhecimento do sistema de informagdo existente (5]
‘éﬁh&_'\gli
m gssegurar a flexibilidade do sistema de informacgao (4) ==

m Selecionar criteriosamente os modulos de CRM necessarios
(3]

m Evitar o excesso adaptac@es no sistemma CRM (1)

Figura 10 - Fatores criticos de sucesso — dimensdo tecnoldgica

Uma vez que os fatores apresentados sdo opcionais e ndo sdo unanimes, muitas
empresas ndo os tém em consideracdao ou aplicam-nos erroneamente. Raman &
Pashupati (2004) afirmam que algumas barreiras para a ma implementacdo do CRM
prendem-se com a pouca flexibilidade do software, a falta de habilidade dos
utilizadores finais, a dificuldade na mudanca da cultura e dos habitos, falta de apoio
por parte dos servicos de Tl, entre outras.

Para Nguyen et al. (2007), as barreiras prendem-se com a falta de conhecimento e de
pesquisa antes da implementacdo, falta de habilidade de gestdo do projeto, falta de
compromisso da gestdo de topo, entre outras.

Segundo Dyche (2002, pp. 256-257), as falhas apresentam-se na definicdo de uma
estratégia, na gestao de equipas, na integracao de dados e evolucdao do CRM. A culpa
para a md implementacdo do CRM por vezes pode atribuir-se aos gestores que
consideram esta ferramenta com uma “poc¢dao magica” para todos os seus problemas,
algo que nao se verifica (Raman & Pashupati, 2004).

2.2.2 Implementacdao do CRM

Alguns autores também apresentam etapas a cumprir na implementacdo da
ferramenta CRM, como é o caso de Damacena & Pedron (2004), que apresentam cinco
etapas:
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12 etapa: definicdo e planeamento do modelo de relacionamento com o
cliente, através da revisdao do portfélio de produtos e servicos e com base no plano
estratégico organizacional;

22 etapa: redesenho dos processos de relacionamento com o cliente, através
do levantamento e da documentacdo dos principais processos de interacdo com o
cliente;

32 etapa: selecdo da ferramenta CRM, selecionando os recursos tecnoldgicos
necessarios (hardware, software, etc.);

42 etapa: implementagdo da ferramenta de CRM, em que sdo aplicadas as
definicdes estabelecidas nas etapas anteriores, parametrizando cada atividade nas
diversas pontas do atendimento ao cliente;

52 etapa: avaliacdo dos resultados obtidos com a ferramenta de CRM, através
da obtencdo de feedback constante.

Para Winer (2001), existem sete etapas a considerar na implementacdao do CRM, que
sao:

12 etapa: Criacdo de uma base de dados da atividade de um cliente, com o
histérico das informacdes e transacoes realizadas;

22 etapa: Andlise da base de dados, de modo a perceber a importancia do
cliente para a empresa;

32 etapa: Selecdo dos clientes, apds a analise anterior;

42 etapa: Segmentacdo de clientes, através da criacdo de métodos de
marketing direto orientado para as necessidades dos clientes;

52 etapa: Marketing do relacionamento, recorrendo a programas que permitam
aumentar a satisfacdo do cliente, seja servico ao cliente, programas de fidelizacdo,
personalizacdo dos servigos, atribuicao de beneficios, entre outros;

62 etapa: Privacidade, analisando a seguranca das bases de dados;

72 etapa: Medicdo do sucesso da ferramenta CRM, através da analise dos
custos de aquisicdo dos clientes, taxas da conversdao de possiveis clientes em clientes
reais, taxas de retencdo e rotatividade de clientes, entre outras.

Dyche (2002) identifica seis etapas:

12 etapa: planeamento do negodcio, criando um plano de negdcios e
identificacdo do processo;
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22 etapa: design da ferramenta, estabelecendo os requisitos necessarios;

32 etapa: selecdo da tecnologia, através da avaliacdo e selecdo de
fornecedores;

42 etapa: desenvolvimento da ferramenta, tendo em conta a personalizacdo e
integrando todos os departamentos;

52 etapa: implementacao da ferramenta, tendo em considerac¢ao a necessidade
de formar os funcionarios;

62 etapa: processo de avaliagdo de desempenho, recorrendo a medicdo de
resultados.

Como se verifica, todos os autores apresentam a mesma ideia para a implementacao,
sendo o mais importante a preparacdo e analise do negdcio de modo a estabelecer as
prioridades e a filtrar as necessidades que devem ser satisfeitas pela ferramenta.

Em suma, pode afirmar-se que o CRM, apesar da variabilidade de conceitos, tem como
finalidade a satisfacdo do cliente, recorrendo a integracdo de todos os elementos de
uma empresa e aproveitando a tecnologia para facilitar a conjugacdao de todas as
informacdes que dai provém.

2.3 O MERCADO E O CRM

“CRM is important for industries that have close contact with end customers.”
(Nguyen et al., 2007)

Sendo o mercado de transportes tdo competitivo é necessdrio marcar a diferenca
através da prestacdo de um servico de exceléncia (Durvasula et al., 2004).

Carvalho & Guedes (2010) afirmam que o cliente “pretende conseguir o produto certo,
(...) na quantidade certa, na condigdo certa, no lugar certo, no tempo certo e ao custo
certo” pelo que a exceléncia do servico é obtida quando esta premissa é concretizada.
No mercado de transportes aplica-se a necessidade de disponibilizar o equipamento
pretendido pelo cliente e efetuar o transporte da mercadoria no menor tempo possivel
e com o melhor custo disponivel, antevendo eventuais necessidades extras. A
capacidade de uma empresa fornecer um servico de elevada qualidade influencia a
satisfacdo de um cliente (Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994).

No setor do transporte maritimo (bem como nos outros setores), a satisfacdo do
cliente depende da capacidade de uma empresa oferecer um servigo de alta qualidade
no atendimento dos requisitos dos clientes (Durvasula, Lysonski, & Mehta, 2002), algo
que pode ser suplementado por um sistema CRM, que permite gerir e acompanhar as
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interacGes dos clientes com a organizacdo e permite que os funcionarios da
organizagao retirem todas as informagdes do passado sobre os clientes, levando ao
aumento da fidelidade dos clientes (Nguyen et al., 2007).

O papel do transporte tem uma influéncia elevada na eficicia e eficiéncia das cadeias
de abastecimento, devido ao efeito que eventuais atrasos ou falhas tém na
rentabilidade de uma empresa. Como tal, é necessdrio que a interacdo entre
companhias e empresas seja entendido como uma parceria em vez de concorréncia,
percebendo que todos os processos afetam a perce¢ao que o cliente tem do servico e,
evidentemente, contribui para a avaliacdo da satisfacdo global (Durvasula et al., 2002).

A escolha do cliente numa empresa de transporte depende de muitos fatores: precos,
servicos, horarios, histérico, servicos de valor acrescido, entre outros, contudo é o
servico ao cliente que faz a distincdo entre duas empresas com carateristicas idénticas
(Yang & Nguyen, 2011). Estudos indicam que a satisfacdo do cliente é muito
influenciada pelo comportamento do funciondrio com que se interage (Durvasula et
al., 2002). Assim, o CRM é uma ferramenta que é extremamente necessaria, visto que,
como dito anteriormente, faz a ligacdo do histérico do cliente com todos os contactos
ja realizados, o que permite que a pessoa que contacta com o consumidor final tenha
ao seu dispor toda a informacdo para tornar a experiéncia num servico de exceléncia.

2.4 SOFTWARE CRM

O estagio consiste na andlise do CRM existente na empresa pelo que se explica de
seguida os pontos a considerar na criacdo de um software.

Hooker (1996) defende sete principios basicos para a criagdo de um software:

+ 12 Principio: a razao pela qual existe — tem de acrescentar valor para o
utilizador final, sendo é inutil;

+ 22 Principio: simplicidade — “design should be as simple as possible, but no
simpler”;
+ 32 Principio: manter a visdo — uma visdo clara é essencial para o sucesso do

software;

+ 492 Principio: “o que uns produzem, outros consomem” — criar o software
acessivel e percetivel para o utilizador;

+ 52 Principio: considerar a evolugdao — um software que se mantenha por muitos
anos e permita ajustar aos avancos da tecnologia tem mais valor;
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* 62 Principio: planear a reutilizacdo — reduz o custo e aumenta o valor dos
componentes (codificacdo, design, etc.) reutilizdveis e dos sistemas em que estdo
incorporados;

+ 72 Principio: pensar — pensar antes de agir leva a melhores resultados.

Contudo, a criacdo de um software comeca antes da programacdo. Pressman (2005,
pp. 97-117) indica cinco passos a seguir para desenvolver um software:

+ 12 Comunicagao

Este € o momento mais importante e mais desafiador do processo. E necessario
entender bem as questdes e necessidades do utilizador e clarificar todas as duvidas
tanto para o programador como para o utilizador, estipulando os objetivos a cumprir e
os problemas a resolver. Os objetivos devem ser claros e concisos.

- 292 Planeamento

Apds a comunicagao para definir os objetivos, é necessario estabelecer um conjunto
de procedimentos técnicos e de gestdo que permitam a equipa de engenheiros de
software criar o seu proprio plano de criagao.

+ 32 Criacdo de modelos

Nesta fase sdo criados dois modelos distintos: modelos de andlise, direcionados para
os clientes, e os modelos de design, direcionados para os programadores.

Os modelos de andlise permitem fazer a distingdo entre trés areas: a informacao
incluida no software, o funcionamento do software e o comportamento do software.

Os modelos de design permitem definir a arquitetura do software, a interface do
utilizador e os detalhes necessarios para os diversos componentes do software. Estes
modelos tém como objetivo detalhar as carateristicas necessarias para a construcao
efetiva do software.

+ 42 Construgao

Envolve um conjunto de codificacdo e testes que permitem a criagcdao do software que
sera entregue ao cliente.

A codificacdo apresenta trés principios: preparacdo, programacao e validacdo. Os
testes permitem descobrir os erros e corrigi-los e confirmar que todas as fungdes estao
a funcionar conforme esperado.
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+ 52 mplementacao

A implementacdo do software ndo é instantdnea, requer trés fases: a entrega do
software ao consumidor, suporte e feedback. Estas fases estdo ciclicamente ligadas.
(figura 11)

feedback entrega

suporte

Figura 11 - Ciclo da implementagdo de um software

Cada fase de entrega fornece um acréscimo ao software operacional com novas
fungdes e recursos utilizaveis;

Cada fase de suporte fornece ao utilizador documentacdo e assisténcia para todas as
funcbes e recursos do software;

Cada fase de feedback fornece a equipa de programadores dados sobre as funcdes,
gue implicam novas modificacGes e melhoramentos do software.

Considerando os principios a seguir, percebe-se que o software nao se foca somente
na vertente informatica e que é necessario primeiro entender o que o cliente ou
utilizador necessita e estar em permanente atualizacdo.
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EMPRESA

3 A EMPRESA

O estagio realizou-se na Garland, na area de transportes. A Garland é uma empresa
com 242 anos de vida, que foi criada por Thomas Garland, em 1776. O cronograma
seguinte (figura 12) identifica alguns dos marcos histéricos:

1776 1855 1939 1994 | 2014

1848 1922 1973 2005

1848 — A empresa foi autorizada a imprimir notas bancarias

1855 — Iniciada a atividade de agentes de navegacao

1922 — Prestada assisténcia ao 12 voo de travessia do Atlantico Sul

1939 — Entrada no negdcio transitario maritimo e ferroviario

1973 — Entrada no negécio de transporte rodovidrio e de carga aérea
1994 — Alargado o negécio a logistica

2005 — Estabelecida uma joint venture com a KLine Japao

2014 - Iniciada a internacionalizagao para Marrocos e Espanha

Figura 12 - Cronograma da empresa

3.1 AREAS DE NEGOCIO

O Grupo Garland esta dividido em quatro dreas estratégicas de negdécio que sdo: a drea
de logistica para servicos de gestdo de armazéns em regime de outsourcing (servigos
externos) e in house (servigos internos) e servicos de distribuicdo nacional; a drea de
transportes para servicos transporte internacional por via terrestre, maritima e aérea;
a area de navegagdo para servicos de navegacdo em linhas regulares, tramping
(navegacdo sem rota fixa) e atendimento de navios; a drea corporativa para servicos
partilhados do grupo, investimentos e gestdo de empresas participadas.
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O grupo estende-se por quatro paises: Portugal, Espanha, Marrocos e Chile,
totalizando 372 colaboradores. A tabela 1 apresenta os numeros relativos ao ano
2017, considerando os TEU movimentados, os contentores utilizados pelo setor bulk e
as toneladas transportadas por via aérea, via maritima e via terrestre/rodoviaria.

Tabela 1 - Dados 2017 (Garland)

NUmeros relativos a 2017

TEU movimentados 263.500
Contentores Bulk 6.960
Toneladas movimentadas por via aérea 1.290
Toneladas movimentadas por via maritima 4.654.000
Cargas movimentadas por via rodoviaria 191.300
Toneladas movimentadas por via rodoviaria 612.900

3.2 PROCESSOS E INTERLIGAGCAO DOS SISTEMAS

Como a empresa apresenta diferentes areas de negécio e como o foco do estégio foi a
area dos transportes, serao apresentados o atual método de cotagdao e respetiva
reserva do servico para cada um dos setores: terrestre, maritimo, bulk e aéreo,
terminando na faturacdo apds a realizagao do servigo contratado.

A empresa esta, atualmente, em processo de transicdao de softwares. Por um lado, a
criacdo e uniformizacdo do CRM para todos os setores, por outro, o desenvolvimento e
fase de testes de um novo software de contabilidade (TMS) que substituird a longo
prazo o atual — Genero.

Visto o setor do transporte terrestre (camido) apresentar uma maior fatia lucrativa na
empresa e estar mais desenvolvido, todos os testes-piloto sdo realizados neste setor e
transportados para os restantes.

Para melhor percecao foram estabelecidas as seguintes legendas:

E Email Processo Fluxo da informacao Fluxo
[_] <
paralelo da informacdo ‘—__ Site (internet) === Software “=. Utilizador
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3.2.1 Transporte Terrestre — Camido

A figura 13 apresenta o processo de negdcio do transporte terrestre (camido), com a
indicacdo dos diferentes processos e interligacdo do CRM com os restantes softwares e
programas utilizados, desde a cotagdo até a faturagao do servigo.

——

cliente

Pedido de cotacéo

™
£

b 4
—_— i e
Comercial 3?60
Criag@o de cotagdo cliente

NAO
Mas disposto a negociar

Envio de cotagdo
ao cliente

Criar Reserva
v
RS,
CRM
Julicss g
Planeamento l

TI\IAS
! Packing list
| + fatura
Y
J
{ Confirmacao

das guias e
dimensdes

Atualizar reserva

v

Pronto NAO. Fatura

agamento?,

Contabilidade

SIM

Figura 13 - Processos na area de camido
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O processo inicia-se com o pedido de cotacdo por email do cliente. A informacdo é
recebida pelo comercial que cria a cotagao no software CRM e a envia por email para o
cliente.

Esta proposta podera ser aceite ou nao pelo cliente, sendo que caso nao seja aceite, o
comercial negociara os valores com os responsaveis dentro de cada setor. Caso a
proposta da cotacdo seja aceite a informacdo é transmitida para a respetiva equipa de
servico ao cliente que inicia o processo de agendamento do servico.

O primeiro passo € criar uma reserva no Genero com todos os dados do transporte e
da carga. Apds a reserva estar concluida, toda a informacdo é transferida
(automaticamente) para o software de contabilidade — TMS.

A informacgdo é enviada a equipa de planeamento que necessita do Packing List (lista
de carga — documento emitido pelo exportador com a informacao detalhada da carga)
e fatura — documentos que sdo enviados pelo cliente ou vém coladas a carga — para
proceder a subcontratacdo do servico, gerindo o espaco no camido e controlando o
cumprimento do percurso estabelecido. O planeamento estd encarregue de confirmar
que a carga é carregada na origem e transportada para os armazéns da empresa (na
Maia, neste caso).

Aquando da chegada da carga ao armazém, sdo enviadas as guias de todas as
mercadorias carregadas para o servico ao cliente, que as confirma a partir do
Manifesto de Carga (BL ou Bill of Lading — documento que indica que as cargas foram
carregadas e quem tem responsabilidade pelas mesmas durante o transporte),
enviado pelo transportador. Apds a confirmacdo de todas as informacgdes, é necessario
confirmar as dimensdes, sendo que caso haja alteracdes é necessario atualizar a
reserva no Genero.

Uma vez que as cargas se encontram no armazém (na Maia) é necessario proceder a
entrega em Portugal, sendo que essa é uma funcdo exercida pelo departamento de
distribuicdao da empresa.

Apds a entrega da carga é necessario faturar o servigo. Se o cliente tiver acordado a
opcao de pronto pagamento, a fatura é emitida pelo funcionario de servico ao cliente.
Se o cliente tiver acordado condi¢des de crédito, o processo é enviado para o
departamento contabilistico que procederd a emissao da fatura e devida cobranca.

O exemplo apresentado refere-se a importacdo de mercadoria, sendo que o processo
é inversamente igual no planeamento e distribuicdo (concretamente recolha) no caso
de uma exportacdo de mercadoria.
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3.2.2 Transporte Maritimo

Tal como o transporte terrestre, também o setor do transporte maritimo ja possui o
CRM em funcionamento. A figura 14 representa a interligacdo dos processos, incluindo
o0 método por cotacdo com recurso ao CRM.

—

et
cliente

Pedido de cotagéo L
Y
< O/
D ] r—- 4‘
CanFr'cial Ope-r%i-onal : Cenar
. |
Criagdo de cotagao Dados ‘
i recebidos I
por email ‘
‘ Criar R‘eserva
[ B |
CRM SIM Order [
NAO | p e
Mas disposto a negociar | APDL
Y | ‘
E Pré-alerta |
bl s Pc?:or%ZpLaeCic?es
Envio de cotagao HBL
ao cliente T ‘
L y
h 4
Confirmagao
Shipment tracking
NAO
| —
X Site da
. companhia
Figura 14 - Interligacdo de processos — Maritimo

O processo inicia-se com o pedido do cliente por email. O email é recebido pelo
comercial que cria uma proposta (cotacdo) recorrendo ao CRM, tendo em conta as
especificacdes dadas pelo cliente (tipo de carga, peso, necessidade de seguro, etc.). A
cotacdo é exportada em formato PDF para os rascunhos do Outlook, estando
preparada para ser enviada ao cliente.
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Caso a proposta ndo seja aceite, ha a possibilidade de negociar o preco com as
companhias e enviar um novo valor ao cliente. Por norma, os precgos sao tabelados
pelas companhias, quinzenal ou mensalmente, e inseridos no CRM por um funciondrio.

Caso a proposta seja aceite, a informacdo é enviada ao operacional que inicia o
processo de agendamento, recorrendo a informacdo recebida do cliente (email com
dados de carga, nome fornecedor, etc.). E elaborada a Routing Order (documento com
todas as informacdes do transporte da carga) e enviada para o agente que ira fazer o
transporte. Aquando da rececdo dos documentos Pré-alerta (documento que informa
o envio da carga), MBL (Master Bill Of Lading — documento que apresenta a
informacdo do agente da carga na origem para o agente da carga no destino) e HBL
(House Bill of Lading — documento idéntico ao MBL, contudo com a indicagdo do
exportador e do cliente recebedor) é criada uma reserva no software Genero.

Este processo aplica-se na importacdo, sendo que na exportacdo a diferenca é a
origem da documentacdo. Isto é, a empresa recebe o Routing Order e envia 0s
documentos Pré-alerta, MBL e HBL.

O transporte maritimo tem uma diferenca dos demais: o tempo de transito estimado
aproxima-se por norma de um més (dependendo da origem/destino). Ao longo desse
més é possivel localizar o contentor e o navio através dos sites das companhias.

Sendo uma importacdo, e apds a chegada da carga ao Porto de Leixdes, é possivel
verificar a confirmacdo de descarga do contentor, a atracacdo do navio e a autorizacao
da alfandega no site da APDL (Administracdo dos Portos do Douro, Leixdes e Viana do
Castelo, S.A.).

O despacho pode ser realizado nos portos de transbordo ou no Porto de Leixdes, na
chegada do contentor, sendo tal decidido pelo cliente. Apds a confirmacado de chegada
da carga, o operacional avisa o cliente e envia as respetivas faturas, aguardando
instrucdes para a entrega da mercadoria.

3.2.3 Transporte Bulk

O processo de cotacdo inicial diferencia-se dos demais, uma vez que o setor Bulk ndo
possui a ferramenta CRM. Assim, é necessdrio recorrer a tabelas em Excel que
possuem todos os valores acordados previamente com os agentes, operadores e
transportadores (servico de camido) e que ja indicam as diversas opcOes de rotas,
pontos de origem e pontos de destino. O comercial que procede a criagdo da cotacdo é
responsavel por verificar qual a melhor op¢ado, fazendo o calculo manualmente.
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A figura 15 apresenta a interligacdo de todos os processos, desde o pedido de cotacdo
para um servico até a faturacdao do mesmo.

Rt
clignte

Y
Pedido de cotagao

o
I - S ' 7,
S

Comercial Operacional Genero
Criagdo de cotacdo
' v Requisigéo
. Ordem de
Tabelas Ca{g — >
Excel
SIM G-Trace
L — R —
NAO
Mas disposto a negociar ‘L MSDS / TDS Confirmagéo
g v Confirmar Navio
Envio de cotagéo CMR + packing ¢
a0 clllente list + certificado |
de anélise
A= 4
Y Marine
Traffic
Caso va para o Porto de Leixdes
T Confirmar chegada de contentor e navio
NAO ¥
L
-~ = -4
APDL

Figura 15 - Interligagdo de processos — Bulk

Assim, quando a proposta é aceite, a informacdo é enviada por email para o
operacional que, com a MSDS (Material Safety Data Sheet — ficha de dados de
seguranca que indica o tipo de carga e se é ou ndo considerada carga perigosa)
disponibilizadas pelo cliente, emite a Ordem de Carga e inicia o processo de
agendamento do transporte.

O transporte Bulk foca-se essencialmente no transporte de produtos quimicos a
granel, pelo que é necessaria documentacdo especifica: CMR (carta de porte —
documento que indica todas as informacdes sobre a carga: dados dos expedidores,
destinatarios e transportadores, lugar e data de entrega da mercadoria, instrucdes e
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documentos anexos, observacGes para o transportador, tipo de mercadoria e pesos,
indicagcGes dos valores da carga), Packing List (lista da carga) e o Certificado de Analise.

A carga Bulk normalmente é transportada pela combinagdo de dois meios dependendo
se é importagdo (navio + transporte terrestre camido e/ou comboio) ou exportagdo
(transporte terrestre camido e/ou comboio + navio).

Para o transporte maritimo (navio) é possivel confirmar as informacdes (tal como no
setor maritimo) através do site do APDL (para cargas que passam pelo Porto de
Leixdes) e pelo site da Marine Traffic.

No software Genero é criada a reserva com toda a indicacdo para a faturacdo, sendo
paralelamente enviada a requisicao para o portal G-Trace (acessivel a todos os
envolvidos e com informagdo atualizada).

Por fim, é emitida a fatura e enviada para o cliente.

O software CRM seria uma mais valia, ndo s6 para consolidar toda a informacgdo dos
clientes, como também para fazer o calculo automdtico da cotacdo, tendo em
consideracao todas as regras necessarias.

3.2.4 Transporte Aéreo

O setor aéreo tem uma licenca para a utilizacdo software de um site chamado
Webcargo, que estd atualizado com os valores das companhias e que permite criar
uma cotacdo com todos os requisitos e condicGes necessarios e possiveis. Este portal
ndo permite guardar as cotacdes enviadas e é extremamente sensivel a troca de
informacdes, sendo que todos os dados sdo perdidos caso seja necessario fazer alguma
alteracdo num passo anterior, obrigando ao recomeco do processo.

O objetivo do CRM, neste setor, é criar um método de cotacdo idéntico ao Webcargo,
mas que permita guardar as cotagdes enviadas ao cliente.

O acesso ao Webcargo é feito por registo, € um servico pago, mas que cria
descontentamento nos operacionais, devido a falta de arquivo da proposta em sistema
e a sensibilidade de troca de dados. Existindo esta fun¢gao no CRM reduzir-se-iam
custos e aumentar-se-ia a rapidez do servico, uma vez que ndo seria necessario
comecar a cotac¢ao do inicio.

A figura 16 representa a interligacdo dos processos desde o pedido de cotacdo a
emissao final da fatura.
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Figura 16 - Interligagdo de processos — Aéreo

Ap0ds a aceitacdo da proposta por parte do cliente, é dada a indicacdo de agendamento
de carga ao operacional.

S3do necessarios a fatura da carga e o Packing List (lista da carga) para fazer a reserva a
companhia de aviacdo. Apds a reserva é possivel confirmar a reserva através do site da
companhia ou através de troca de emails. A informacdo é introduzida no Genero que
permite a emissdo da Ordem de Carga (documento que autoriza o carregamento da
mercadoria) e o BL juntamente com o Pré-alerta e as etiquetas necessdrias com toda a
informacdo para colar na carga (esta documentacdo é enviada para o departamento
que se encontra no aeroporto). Apds a carga chegar ao aeroporto de destino é emitido
o despacho para levantamento da carga.

No Genero é emitida a fatura e enviada para o cliente.
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Como se pode verificar, todos os processos de cotacdo seguem o mesmo principio,
utilizando ferramentas distintas para o fazer. A implementacdo do CRM além de
pretender compilar todos os dados, relatérios e documentacdo relativa ao contacto
com os clientes, tem também como objetivo a uniformizacdo do servico, uma vez que,
atualmente, somente os setores terrestre e maritimo apresentam a cotacdo pelo CRM
e sintetizam a informacdo no banco de dados do CRM.

Uma vez que os setores aéreo e bulk ndo possuem o CRM para compilar todas as
interagdes com o cliente, tal implica a falta de informag¢dao completa sobre alguns
clientes que sao comuns a todos os setores.
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4 O CRM DA EMPRESA

A ferramenta CRM foi primeiramente construida em versdo Windows, de raiz e
analisando as necessidades na area do transporte rodoviario, ha cerca de quatro anos.
Em 2017, foi transportada para versao WEB permitindo a utilizacdo do software em
qgualquer aparelho eletrénico (computador, tablet ou smartphone).

A ligagdo é feita através das credenciais do utilizador (autenticado por Web Service —
servico que permite a comunicacdo e transmissdao de dados entre aplicacGes distintas)
fornecidas pelo servico Helpdesk, aquando da entrada dos funcionarios na empresa. As
credenciais permitem o acesso ao Windows, ao Outlook e a todas as aplicacbes
internas que sejam validades pelo departamento informatico.

Existem trés niveis de acesso: acesso operacional e comercial (permite utilizar o menu
basico); acesso de administrador e diretor (permite também obter relatdrios
detalhados sobre funcionarios); acesso developer (tém acesso a todas as funcGes da
ferramenta e podem desenvolver contelddos novos). (figura 17)

X : v

Operacional Administrador Developer

+ +
Comercial Diretor

Figura 17 - Niveis de seguranca no CRM

No que ao layout diz respeito, o software é simples, claro e objetivo. A figura 18
mostra a pagina inicial, com o diretdrio disponivel a esquerda (detalhado na figura 19).
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Garland CRM Web

‘3 Andreia Pinto

n Andreia Pinto

Garland CRM

1 Broker

Al

CRM

T

Copyright © 2018 Garland. Todos os direitos reservados.

Figura 18 - Pagina inicial CRM

Version 3.0

Clientes Atividades Propostas Simulador Alertas
| I N 7~ N I N _A,/A .
. ) - ropostas uséncia
Novo Pesquisar Rodovia Rodovia ~
Broker Faturacdao
I N 7~ N\
. odovia odovia ropostas —Iﬁe
Pesquisar Follow-Ups ~
paletes Paletes Pendentes Conversao
Associar Proximos -
) Maritimo
Cliente Contactos
N e N

Figura 19 - Organizacdo do CRM da empresa
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O objetivo da empresa é a uniformizacdo do processo de cotacdo utilizando o CRM,
através do método apresentado na figura 20. Estabelecer uma base igual de criacdo de
cotacdo traz melhorias a nivel de servico, pois facilita ndo sé o processo para todos os
utilizadores como também a formacao inicial necessaria. A uniformizacdo diminui a
necessidade de recurso a memoria do utilizador e permite instituir critérios iguais,
nivelando as propostas dentro de cada setor.

N Sincronizar com {
y ™\ - - - il
, «Cliente, i .| Criar nova | e _L -
| proposta —

E existe?

<

CRM . 4 L Enviar email para o Genero/TMS
= | Outlook
= NAO

1

Cliente |

Figura 20 - Diagrama de processo para cotagoes

4.1 COTACOES DE TRANSPORTES NO CRM

O CRM na empresa é utilizado maioritariamente como ferramenta para calculo de
cotacdo e concentracdo de dados estatisticos sobre os clientes, mais concretamente a
nivel de rdcio de propostas aceites e rejeitadas, histérico de valores praticados e
monitorizacdo de aspetos comerciais. O software ndo esta desenvolvido com base na
interacdo do cliente e empresa, mas sim como uma ferramenta que permite compilar
todos os dados entre a empresa e os clientes, seja por historico de emails, histérico de
visitas e identificacdo de contacto direto da empresa. E essencialmente uma base de
informacgao e ndo de interagao.

4.1.1 Meétodo de cotacdo para os setores terrestre e maritimo

Os setores de camido e maritimo ja possuem o CRM completamente desenvolvido,
sendo uma ferramenta maioritariamente utilizada como calculadora, pelo que sdo
apresentados os passos considerados para a criacdo de uma proposta de cotacdo para
o transporte de uma carga, nas figuras 21 a 28.

O processo apresentado é utilizado nos setores terrestre e maritimo, em que as
diferencas se prendem com designacdes proprias de cada area e as tabelas em que
estdo introduzidos os dados. Cada setor tem a sua prdpria base informativa que é
inserida por um funcionadrio designado.

Apds a escolha do cliente para o qual se fara a proposta, é apresentado o primeiro
campo, conforme a figura 21, que inclui a identificacdo do cliente escolhido, a
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60

identificacdo do operador (utilizador) e a validade da proposta, bem como o resumo
das condi¢des de pagamento associadas ao cliente em questao.

Proposta Rodovia

Criar Proposta Spot para Oferta n® 422948

1. Geral
Nome Némero
Descrigio Operador
Validade  30-12-2017 - Estado

Gravar Ir Enviar Email Enviar P/ Genero Propostas Semelhantes

422048

Pendente

Voltar 3 Proposta

Ver Oferta

Condi¢io Geral
Plafond

Pronto Pag.

€0,00

€ 565,00

€0,00

€0,00

€0,00

60D Data Fact.
Exportaio/Importagio

Saldo Total (€)
Saldo Vencido (€}

Saldo Total M. Cliente (€}
Saldo Vencido M. Client...
Cond. Pagamento
Sentido

Sem Alertas

Figura 21 - Campo 1 para cotagdo para transporte de camido

O segundo campo, conforme a figura 22, inclui a identificacdo do sentido do transporte
(importacdo ou exportacdo), a origem e o destino da carga e permite escolher se é
utilizado agente para fazer o transporte. A selecdo deste ponto influencia a existéncia

do campo 3, ilustrado na figura 23.

2. Origens/Destinos

Sentido

Nio Utiliza Agentes 4

Dados Carga

Ano Carga
2017 -
Semana Carga

43 -

Figura 22 - Campo 2 para cotagdo para transporte de camido

Exportacdo L Incoterm CPT
Origem Destino
Pais - Pais
Portugal - X Alemanha
Cédigo Postal Cédigo Postal
3800-587; Cacia - | 52 23378; Rheda-Wiedenbrueck
3. Agentes
Origem Destino
Agentelrigem AgeriteDesting
Terminal Terminal
Zona Zona

Obeigatinis usar o Agente indicacs

Notas Agerites

Figura 23 - Campo 3 para cotagdo para transporte de camido

O campo 4, na figura 24, permite identificar a mercadoria a ser transportada com a

indicagdao das dimensdes e dos pesos.
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4. Mercadorias

Tipw Carga Paletizada - Regim= | Grupagem - fiel. Cliente
Valar Mercadoria Data Frevists Partids - Data Frevists Chegada -
MNew Qt Corngs {em ey fom| Al {om] Sobreporhed PA. (K Chm (m3
Deleta 5 120,00 B0.00 170,00 859,00 B16 0.00 271728 1728 271728
Pirsa Taawel Origem 2800,00 Feso Taumvel Destine 2800,00 Preaa Taawel Tir 2800,00
Tetal Peso Brulo B55,00 Fotal Clrri 815 Total Ldm 0,00

Figura 24 - Campo 4 para cotagdo para transporte de camido

Na figura 25 é possivel observar o campo 5. Este passo é automatico, uma vez que o
software relne toda a informacdo anteriormente inserida e interceta com os dados
tabelados existentes. E possivel alterar o valor da margem ou o valor final e adicionar
tarifas que sejam necessarias e que estao tabeladas (figura 26).

5. Cotagao
OblerCotsces  GerarPrecoManual  Adicionar Tarifas Adicionar Tarifas Adicionais
Seguro ADR Descricac lor Final
Seguro Prego ADR Prego o st oy sy
Sezuro Notas ADR Notas
Notas Seguro Notas ADR
Propasts Margem 200 Frete Venda XXX
Broker
g valor Final Observagies
Delete 2800,00 XXX 0o XX +

Figura 25 - Campo 5 para cotagdo para transporte de camido

Adicionar Tarifa Adicional

1 Frete TT

1 | Entrega Normal

Handling Crigem

Handling Desting
Reccdha Normal
Formalidades aduar

Sobretaxa Combust _

Figura 26 - Campo extra para insergdo de tarifas adicionais
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O campo 6, apresentado na figura 27, permite enviar a proposta final, em formato
PDF, para os rascunhos da conta de email do operacional, respondendo ao pedido
inicial da empresa.

6. Enviar Proposta
Envisrdllln o Incluir Peso Brute. of Email Rasposts | 20-11-2017 10:39:56; Comsulla d iramsporte -
Incluir Cben Contacto -
Treluir Besabalinm Incluir Ldm idiona | Portugués -

Incluir Agente Ircbalr Qb TipaUnidades | Pesa -

Enviar Email Ervviar Ermail Uperacional

Figura 27 - Campo 6 para cotagdo para transporte de camido

Por fim, o ultimo campo serve para colocar o feedback da proposta, se foi aceite ou
rejeitada e qual o motivo, conforme a figura 28.

. Conclusio

Data Fullowlp 30-11-2017 1223 . Tipo Atividade -

Figura 28 - Campo 7 para cotagdo para transporte de camido

4.1.2 Meétodos de cotacdo para os setores bulk e aéreo

O transporte bulk é um transporte especializado que possui diferentes tipos de tanks
(contentores especificos) consoante o tipo de mercadoria. Todos os valores
necessarios estdo tabelados por porto de origem e porto de destino, por tipo e
tamanho de tank e por tipo de produto, bem como local de descarga caso seja
necessario transporte de camido a nivel nacional.

Assim, de modo a implementar o método de cotacdo para o setor bulk, com base nos
campos utilizados pelos setores anteriormente referidos, deveria considerar-se a:

- Distingdo entre carga seca (p. ex. cereais) e carga liquida (p. ex. dgua, azeite,
gas, etc.);

- Distincdo entre tipos de tank (flexitank, isotank, lyner, pressurizado);

- Escolha do tamanho do tank: 20’ / 23’ / 25’ / multi compartimentado.
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No campo 2:

+  Escolha do pais de origem e pais de destino — possibilidade de acrescentar um
destino, pois as cargas podem ser distribuidas no mesmo pais em varios locais;

+ Escolha do cais de origem e cais de destino.
No campo 4 — identificacdo de mercadorias e detalhes para calculadora:

+ Nome do produto de modo a identificar o tipo (A, B, C) consoante o preco
tabelado;

+ Apresentar os trés valores mais baixos para o frete maritimo (valor tabelado),
com a identificacdo do respetivo agente e permitir inserir um valor manual distinto;

- Escolha do agente pretendido.

Conforme indicado anteriormente, o setor aéreo recorre a um software externo para
criar cotagdes para o transporte. O software externo tem os pregos tabelados para as
diferentes companhias aéreas sendo atualizado com regularidade. Permite também
inserir tabelas com valores de tarifas adicionais praticadas pela empresa (p. ex.
despacho, validagdo de documentacdo, entrega/recolha terrestre, taxas extra, entre
outros). Apesar da atualizacdo constante dos precos das companhias aéreas no
software, o funciondrio que estd a criar a cotagdao envia sempre um email a confirmar
o valor e, no caso de cargas elevadas, a tentar negocia-lo. O software apresenta dois
grandes problemas: a auséncia de histdrico e a sensibilidade a alteracao de dados.

Uma vez que todos os valores de frete aéreo sdo confirmados por email, o CRM nao
sera uma calculadora automatica, mas sim uma ferramenta para compilar informacao
e com histérico de cota¢Oes enviadas, permitindo a comparac¢do imediata. Contudo, as
tarifas adicionais sdo muito usadas e tabeladas, pelo que inserindo o valor de frete
manualmente, todos os outros pontos seriam automaticos.

As diferencas relativamente a criacdo de cotacdes nos setores camido e maritima
seriam a identificacdo do tipo de mercadoria (detalhada, uma vez que a pressao
atmosférica é mais elevada e ha certos tipos de carga que tém de ser armazenados e
transportados com especial cuidado) e a identificagdo do escaldo de peso (valores
tabelados sdo influenciados pelo escaldo em que se inserem). O campo 3 (agentes) ndo
se justifica, visto o valor de frete aéreo nado ser tabelado.
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4.2 IMPLEMENTACAO DO CRM — FATORES CRITICOS DE SUCESSO

A fim de validar a implementacdo do CRM apresentam-se os Fatores Criticos de
Sucesso que foram cumpridos pela empresa, nas tabelas 2 a 5. Os tépicos estdo
tabelados por ordem de relevancia, de acordo com o apresentado em 2.2.1.

Como a ferramenta foi criada ha cerca de quatro anos, foi necessario solicitar a ajuda
do Departamento de Informatica que selecionou os pontos considerados. Para cada
grupo de Fatores Criticos de Sucesso foi realizada a contagem de valida¢des (v') hum
total possivel, conforme indicado no final de cada tabela.

Os fatores que ndo foram considerados sao apresentados com o simbolo %.

Tabela 2 - FCS estratégicos

Fatores criticos de sucesso estratégicos

Assegurar o apoio da gestdo de topo 4
Definir a estratégia do CRM v
Determinar com clareza os objetivos do projeto 4
Elaborar um plano de negdcio x
Assegurar o alinhamento entre estratégia corporativa e estratégia de CRM v
Realizar a segmentacdo dos clientes de forma justa para procurar a sua v
fidelizacao

Total 5/6

Considerando os FCS estratégicos pode afirmar-se que a implementacao foi bem
conduzida, uma vez que foram considerados cinco fatores num total de seis.

Admitindo que os trés primeiros fatores serdo os mais relevantes e que esses foram
verificados, pode afirmar-se que, estrategicamente, ha sucesso na implementacdo do
CRM.

Tabela 3 - FCS operacionais

Fatores criticos de sucesso operacionais

Assegurar uma gestdao competente do projeto

Assegurar o envolvimento dos colaboradores
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Incluir elementos dos varios departamentos no projeto

Disponibilizar formagao dos colaboradores

Planear o projeto de implementagao

Usar métricas para medir o desempenho

Integrar processos, pessoas e capacidades ativados pela tecnologia

Gerir o tempo

Efetuar uma comunicacgao eficaz com utilizadores

Gerir o custo

Focar o projeto na satisfacdo do cliente

NN N N N Y N N RN IR

Fazer a reengenharia de processos de negdcio

x

Criar orcamentos realistas

x

Procurar a flexibilidade nas técnicas de gestdo de projetos CRM

Valorizar a experiéncia dos colaboradores na interagao com clientes x

Gerir a qualidade v

Total 13/16

Considerando os FCS operacionais pode afirmar-se que treze dos dezasseis fatores
foram tidos em consideracdo na implementagcdo do CRM na empresa. Os trés fatores
ndo verificados ndo sdo muito relevantes para a maioria dos autores, pelo que se pode
considerar como sucesso de implementacao operacional.

Tabela 4 - FCS organizacionais

Fatores criticos de sucesso organizacionais

Gerir as mudancas organizacionais 4
Procurar o comprometimento dos colaboradores v
Promover a cultura de foco no cliente v
Efetuar a gestdo do conhecimento x

Procurar a adaptacdo da cultura organizacional as exigéncias do sistema v
CRM

Ter em consideracdo o contexto organizacional existente 4
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Definir as tarefas e responsabilidades de forma clara 4
Procurar a aceitacdo dos colaboradores v
Ultrapassar a resisténcia a implementacao por parte dos colaboradores 4
Ter em considera¢ao a dimensdo da organizagao v
Procurar garantir a flexibilidade organizacional 4
Incentivar a vontade de inovacao por parte dos colaboradores v
Total 11/12

Relativamente aos FCS organizacionais, o sucesso é considerado, pois somente um FCS
ndo foi considerado. Apesar de ser considerado por muitos autores, logo sendo um
fator relevante para o sucesso da implementacao do CRM, a verificagdo de todos os
outros pontos permite que haja um equilibrio e uma compensacdo, sendo por isso
uma boa relagdo de onze fatores considerados, em doze possiveis.

Tabela 5 - FCS tecnolégicos

Fatores criticos de sucesso tecnoldgicos

Assegurar a gestdo adequada da infraestrutura de TI x
Selecionar o software /TI de acordo com objetivos e necessidades de v
organizagao
Obter conhecimentos do sistema de informacdo existente v
Assegurar a integracao dos sistemas de informacao x
Assegurar a flexibilidade do sistema de informacao x
Selecionar criteriosamente os modelos de CRM necessarios
Evitar o excesso de adaptac¢des no sistema CRM

Total 4/7

A nivel tecnoldgico, pode afirmar-se que o sucesso ndo esta assegurado, uma vez que
apenas foram validados quatro dos sete FCS.
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A implementagao eficaz e eficiente de uma ferramenta ndao estd unicamente
dependente dos Fatores Criticos de Sucesso apresentados acima, contudo validar a
maioria dos fatores permite orientar e ajudar uma organizag¢ado no processo e clarifica
o propdsito inicial da implementacdo de determinado software. Antever a necessidade
de flexibilidade de um software, ter o apoio da gestao de topo, considerar o utilizador,
entre outros, sdao pontos que facilitam o processo de implementagdao e aumentam a
probabilidade de sucesso. Ou seja, os Fatores Criticos de Sucesso ndo garantem que a
implementacdo seja por si s6 um sucesso, mas permitem criar uma base para alcancgar
esse sucesso.

4.3 DESENVOLVIMENTO DO SOFTWARE — ANALISE DE UTILIZADOR

Uma vez que a uniformizacdo é o objetivo principal no que a criacdo do software diz
respeito, é importante realcar que ha regras a seguir e que deverao ter em conta o seu
real utilizador final.

Segundo Pressman, conforme indicado por Froéis (2018), ha trés pontos gerais a
considerar na elaboracdo de um software. Primeiramente é necessario colocar o
utilizador no controlo, em segundo lugar é necessdrio reduzir a carga de memaria do
utilizador e, por ultimo, garantir uma interface do software consistente.

De modo a perceber se o CRM em estudo cumpre todos os parametros indicados e se
é possivel considerar como uma ferramenta realmente direcionada para o utilizador
final, foi feita a analise do ponto de vista do utilizador do software e da facilidade de
interacdo (ou falta dela), recorrendo a questiondrios internos, utilizacdo exaustiva do
CRM e contagem da ocorréncia de problemas na interacdo com o CRM.

4.3.1 Questionario utilizadores CRM

Tendo por base os conceitos apresentados anteriormente, foi realizado um
guestionario para perceber o nivel de satisfacdo dos utilizadores do CRM na empresa,
através de questdes diretas de escolha multipla ou resposta curta.

O objetivo principal foi perceber a opinido sincera, recorrendo ao anonimato, dos
utilizadores reais da ferramenta e de que modo a ferramenta se adapta as suas
necessidades. Foi também disponibilizado um campo para a sugestdao de melhorias,
gue sao apresentadas no capitulo 4.5.

No anexo 7.1 é possivel visualizar o questionario total fornecido por email a 114
funcionarios. Foram obtidas 75 respostas, o equivalente a 66% (anexo 7.2).

A pergunta “utiliza o CRM com frequéncia?” permitiu criar um filtro, sendo que todos
os funcionarios que deram uma resposta negativa receberam a mensagem de término
do questionario. Somente 72% (54) dos funcionarios inquiridos apresentam uma
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utilizacdo frequente do CRM, logo é sobre essas respostas que recaem os resultados
apresentados no resumo da tabela 6.

Tabela 6 - Sintese de respostas do questionario

Questao Resposta

Suporte em que se utiliza o CRM Computador (100%)

Possibilidade de utilizar o CRM sem ajuda ou instrucao Sim (90,9%)

continua
Ferramenta CRM intuitiva Sim (85,5%)
Todos os campos de facil utilizacdo Sim (83,6%)

Nogdo cl do diretori ta I .
ocdo clara do diretério em que se esta a qualquer Sim (85,2%)

momento
Apoio informatico sempre que necessario Sim (93%)
Efetuada alguma sugestao de melhorias Nao (61%)

Relativamente ao grau de satisfagao dos utilizadores com o CRM, e numa escala entre
1 e 5, a maioria das respostas foram dadas nos valores 3 (55,6%) e 4 (33,3%),
demonstrando uma satisfacdo geral.

4.3.2 Contagem de problemas do CRM

De acordo com Fréis (2018) existem quatro problemas principais no desenvolvimento
de um software comummente referidos na interagao do utilizador final:

Tempo de resposta do software elevado face as indicacdes do utilizador;

Falta de disponibilizagdo de ajuda/apoio informatico ao longo da interagdo com
o software;

Mensagens de erro confusas e que nao identifiquem diretamente o erro;
Falta de clareza dos campos em que é necessadria a introducdo de informacao.

De modo a ter uma ideia real sobre o funcionamento da ferramenta, foi criada uma
contagem de problemas para a seguinte situacao:

Criacdo de cotacbes no setor de transportes terrestres — camido TIR (1 cotacdo
=1 tarefa)

Esta situacdo foi escolhida por ser realizada diariamente pelos mesmos funciondrios e
repetidas inUmeras vezes e, também, por ser a mais usual na utilizacdo do CRM,
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permitindo a percecdo dos problemas a nivel geral com maior facilidade. Para a criacdo
de cotagBes no setor TIR foram efetuadas 200 contagens.

A contagem dos problemas efetuada apresenta-se no anexo 7.3, admitindo a priori a
ocorréncia de diversos problemas numa so tarefa. A tabela 7 apresenta o resumo dos
resultados obtidos.

Para efeitos de percecdo visual, foram definidas as seguintes denominacdes e
intervalos de frequéncia:

Nula — 0 vezes

Reduzida —entre 1 e 40 vezes (menos de 20%)

Aceitavel — entre 41 e 80 vezes (entre 21% e 40%)

Elevada — entre 81 e 120 vezes (entre 41% e 60%)

Extrema — mais do que 121 vezes (mais de 61%)

Tabela 7 - Ocorréncia dos problemas

Problemas Ocorréncia
Tempo de resposta elevado Elevada
Falta de ajuda informatica Nula
Falta de clareza nos erros Reduzida
Identificacdo pouco clara dos campos a preencher Reduzida

Como se pode verificar na tabela 7, o problema mais comum é o tempo de resposta
elevado do software, ndo se podendo atribuir a uma funcdo especifica, ou seja, € um
problema generalizado da ferramenta.

A ferramenta apresenta, por vezes, erros que ndo sao claros e parecem ndo ter razdo
de ser. A ocorréncia é reduzida, mas ja deveria ter sido corrigida.

Relativamente a falta de ajuda informatica, os utilizadores ndao tém qualquer queixa a
apresentar, tal como também se pode verificar na resposta n? 12 do questionario.

4.3.3 Compilagcdo e cumprimento de pontos a considerar

A tabela 8 apresenta os pontos a considerar teoricamente na utilizacdo e interacao
com um software (neste caso o CRM), estabelecidos por Pressman (em Frdis, 2018),
recorrendo ao cruzamento de informacao recolhida através da utilizacdo do software,
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0 questiondrio e a contagem dos problemas observados. O cumprimento é
apresentado como v' e o incumprimento como X.

Tabela 8 - Pontos a considerar num software

1. Colocar o utilizador no controlo

Definir modos de interagao de uma maneira que nao force o utilizador a

acoes desnecessarias ou indesejadas Y
Fornecer interacao flexivel a cada utilizador x
Permitir a interrupgao de interagdo e desfazer agdes v
Agilizar a interacdo a medida que os niveis de habilidade avancam e «
permitem que a interacao seja personalizada
Esconder internos técnicos do utilizador casual v
Possuir um design para interacao direta com objetos que aparecem na tela v

2. Reduzir a carga de memoéria do utilizador
Reduzir a demanda na memdria de curto prazo v
Estabelecer padrdes significativos v
Definir atalhos que sao intuitivos v
O layout visual da interface deve ser baseado numa metafora do mundo v
real
Divulgar informagbes de forma progressiva (primeira informacdo geral, v
depois informacao detalhada a pedido do utilizador)

3. Garantir uma interface consistente

Garantir que o utilizador saiba a qualquer momento em que contexto se v
encontra
Manter um design idéntico entre aplicacdes que interagem entre si x
Se as versOes anteriores criaram expectativas no utilizador, ndo se deve v

fazer alteragGes a menos que haja uma razdo convincente para isso

O CRM esta bem estruturado, num contexto geral, sendo que apenas ndo cumpre trés
pontos dos acima apresentados. O software é igual para todos os utilizadores e nao
permite uma interagdo flexivel e personalizada. O design é distinto na principal
aplicacdo de interacdo — Genero, tendo um aspeto mais arranjado e visualmente
estimulante no CRM.
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4.4 ANALISE SWOT

Nos seis meses de estagio foi possivel verificar diferentes aspetos no uso do software
CRM, possibilitando uma analise sobre as mais-valias e os defeitos encontrados. Esta
andlise, pela forma de SWOT (strengths, weaknesses, opportunities, threats),
apresenta-se nos pontos seguintes.

4.4.1 Strengths (Forcas)

Abertura de varias janelas no CRM ao mesmo tempo;

Apoio da gestdo de topo;

Departamento informatico préprio;

Indicagdao do estado da oferta e motivo da eventual rejeicao;

Informacdo detalhada sobre o cliente — moradas, contactos, atividades, ofertas,
informacgao contabilistica;

Exportacdo de dados para PDF, Excel e impressao direta;

Interligacdo entre o CRM e outros softwares internos (Genero e TMS) e
externos (Outlook e Excel);

Possibilidade de criagdo de multiplas propostas na mesma oferta de cotagao;
Possibilidade de criar alerta de follow-up e enviar para outros utilizadores;

Possibilidade de duplicar propostas, para evitar preencher a mesma
informacgao, aquando de propostas semelhantes para o mesmo cliente;

Possibilidade de utilizar o CRM em diferentes suportes (computador, tablet ou
smartphone)

Sincronizacdo entre as marcacdes de reunides e visitas no CRM e a agenda (no
Outlook) do utilizador;

Sistema maioritariamente intuitivo.

4.4.2 Weaknesses (Fraquezas)

Departamento informatico sobrecarregado e com focos distintos;

Erros frequentes nao corrigidos;
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+  Falta de atalho para criacdo de cotacdo, na pagina inicial;
+ Formagao inicial da ferramenta irregular;

+ Software CRM muito lento;

+  Falha na atualizacdo de campos;

-+ E preferida a comunica¢do via email, contudo a interagdo com o cliente é
realizada via multicanal (email, telemodvel, telefone e Skype).

4.4.3  Opportunities (Oportunidades)

* Melhor servigo ao cliente através da andlise de dados mais elaborada;
+ Uniformizagdo do software da empresa para os diversos setores.

*  Integracdo de uma opg¢ao online para clientes terem acesso a histdrico de
propostas e possibilidade de pedido de cotagdo online, sincronizando a informagao e
completando automaticamente todos os dados.

4.4.4 Threats (Ameacas)

+ A auséncia do CRM nos setores em falta (aéreo e bulk) ndo permite a
informacao total do cliente;

+  Falta de articulagao dos distintos setores no CRM.

Como se pode verificar hd um elevado numero de forcas comparando com as
fraquezas, o que indica que o CRM tem um balanco positivo. Contudo, é importante
ter atencdo as fraquezas apresentadas e tornd-las em aspetos positivos, uma vez que,
e essencialmente, a lentiddo do software e a falta de foco na solucdo imediata da
criacio do CRM para todos os setores poderdo comprometer o seu bom
funcionamento.

E importante eliminar as ameacas e aproveitar as oportunidades apresentadas. Uma
vez mais, é importante referir a inexisténcia do CRM em todos os setores que cria falta
de articulagao e partilha de informacgao, algo que pode implicar um servigo mais
personalizado e focado no cliente por parte da concorréncia, quando comparado com
o servico apresentado pela empresa em questdo. A ameaca é essencialmente
transmitir ao cliente final a falta de objetividade e foco no cliente e a falha em oferecer
um servico amplo, extremamente mais rapido e cdmodo.
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4.5 MELHORIAS

Tendo em conta toda a informacdo adquirida durante o estdgio, é possivel afirmar que
foram tidas em consideracdo as regras basicas para a constru¢cdo de um software,
como indicado no capitulo 2.2. Contudo, e considerando o constante desenvolvimento
das areas informaticas e as necessidades dos utilizadores finais, haverd melhorias a
considerar no desenvolvimento da ferramenta a curto e médio prazo. Na realizacdo do
questionario foi possivel recolher algumas sugestdes de melhoria propostas pelos
utilizadores, tais como:

+Aguando da insercdo de novos cédigos postais, durante a criacdo de uma nova
proposta, assumir esses valores em vez de ser necessario inserir, procurar e selecionar;

+ Atualizacdo dos paises e portos que ndo estdo inseridos no CRM;

* Aumentar a capacidade de processamento do CRM, uma vez que a queixa mais
usual é a lentiddo da ferramenta;

+ Calculo automdtico de rubricas simples (por exemplo: metro de estrado
considerando as dimensdes);

+  Clarificacdo dos campos a preencher e diminuicdo dos passos a completar para
criacdo de uma proposta;

+ Criacdo de alerta de auséncia de faturacdo em clientes considerados regulares
(3 meses anteriores com faturagdo consecutiva);

+ Criacdo de alerta para “data do proximo contacto expirada”;
+ Criacdo de atalho para novas propostas, no menu inicial;

- Formacado inicial constante e adequada para cada setor, de modo ao CRM ser
utilizado na sua plenitude por todos os utilizadores;

+ Histérico dos precos oferecidos ao cliente, durante a criacdo de uma nova
proposta;

- ldentificacdo clara do campo, na ocorréncia de erros;

- Indicacdo da taxa de aceitacdo (propostas aceites) aquando da criagdo de uma
nova proposta;

+  Possibilidade de integracao de uma op¢ao online para os clientes terem acesso
a histérico de propostas e possibilidade de pedido de cotacdo online, sincronizando a
informacdo e completando automaticamente todos os dados;

+  Possibilidade de preenchimento de mais campos para passagem para o Genero
para facilitar o preenchimento total da reserva (fornecedor/destinatério, seguro, etc.);
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+ Possibilidade de usar diferentes moedas dentro da mesma proposta;

+  Possibilidade de criar mais do que um destino, uma vez que o cliente podera
solicitar a descarga de uma carga em diversos locais;

- Resumo da informacgdo na pagina inicial do cliente, ao invés da informacdo
dispersa por varios separadores.

A implementacdo das melhorias sugeridas implica uma melhor utilizacdo das
capacidades da ferramenta. A criacdo do CRM para os setores em falta é algo fulcral de
ser corrigido, uma vez que hd informacdo que ndo consta no CRM e que poderia ajudar
na distincdo dos clientes e na melhoria do servico prestado, além de que facilitaria a
interagao dos funcionarios com fungdes comerciais com os clientes.

Como apresentado por Durvasula et. al (2002) a satisfacdo do cliente é influenciada
pelo comportamento do funciondrio com que se interage, pelo que o funcionario
estiver na posse de toda a informacdo, podera prestar um servico mais direcionado e
satisfatorio.
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5 CONCLUSOES

5.1 CONCLUSAO TEORICA

O CRM tem um papel fundamental nas organiza¢des hoje em dia. Apesar de ndo ter
uma defini¢cdo por defeito, a maioria dos autores concorda que ha dois pontos que tao
bem caraterizam o CRM: o foco no cliente e a tecnologia. A finalidade do CRM passa
pela satisfacdo do cliente, recorrendo a integracdo de todos os elementos de uma
empresa e aproveitando a tecnologia para facilitar a conjugacdo de todas as
informacgdes que dai provém. Permite estabelecer a ligacdo entre o histérico do cliente
e os contactos ja realizados, permitindo a pessoa que contacta com o consumidor final
ter ao seu dispor toda a informacdo para tornar a experiéncia num servico de
exceléncia.

A implementagao do CRM foca-se na preparagao e analise do negdcio de modo a
estabelecer as prioridades e a filtrar as necessidades que devem ser satisfeitas.
Existem ferramentas como os Fatores Criticos de Sucesso que permitem, quando
validados, orientar e ajudar uma organizagdo na implementagao de um software e que
permitem clarificar o propdsito inicial e o objetivo a ter em mente durante todo o
processo. Antever a necessidade de flexibilidade de um software, ter o apoio da gestao
de topo, considerar o utilizador, sdao fatores que aumentam a probabilidade de
sucesso.

Existem também trés fases a considerar na criacdo de um software: a fase de entrega,
que fornece um acréscimo ao software operacional com novas funcdes e recursos
utilizaveis; a fase de suporte, que fornece ao utilizador documentacdo e assisténcia
para todas as fungdes e recursos do software; e a fase de feedback, que fornece a
equipa de programadores dados sobre as funcdes, que implicam novas modificacdes e
melhoramentos do software. E importante reter que o software n3o se foca somente
na vertente informatica, sendo necessario primeiro entender o que o cliente ou
utilizador necessita, ajustando a ferramenta as suas necessidades e estar em
permanente atualizacdo e constante melhoria.

5.2 CONCLUSAO PRATICA

O estagio teve a duracdo de seis meses no qual foi possivel analisar o CRM existente.
Numa primeira fase, o estagio baseou-se na aprendizagem do software CRM
recorrendo aos utilizadores nos setores terrestre e maritimo, a fim de ser possivel
analisar as mais-valias passiveis de serem aproveitadas nos restantes setores. Para
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uma aprendizagem dos métodos de cotacdo e todo o procedimento utilizados pelos
restantes setores foi realizado o acompanhamento didrio dos operacionais, tiradas
anotacdes e melhoradas todas as tabelas em formato Excel utilizadas.

Numa segunda fase, foram realizados um questionario, para se perceber o grau de
satisfacdo dos utilizadores com o software, e uma contagem de problemas
identificados na utilizagao didria e recorrente do software.

No geral, o CRM estda bem implementado devendo, contudo, ser alargado aos
restantes setores, a fim de melhorar o servi¢o prestado ao cliente final. Relativamente
ao CRM em wuso, atualmente, existem aspetos que devem ser melhorados
principalmente no diz respeito a velocidade de execugcdo do software. Outro ponto
essencial é melhorar a funcionalidade user-friendly da ferramenta através de
facilitadores, tais como a identificacdo clara de campos errados e a diminuicdo de
campos a guardar antes de avancar e atalhos tanto nas paginas iniciais dos clientes
com informagdo resumida como na pdagina inicial da ferramenta (criagdo de
propostas).

A implementacao das melhorias sugeridas implica uma melhor utilizacdo das
capacidades da ferramenta, a possibilidade de melhorar a distingao entre os clientes e,
por conseguinte, a melhoria do servico prestado.

Para seguimento das funcionalidades apresentados, seria interessante verificar a
implementagao do CRM nos setores em falta e validar o seguimento dos pontos
sugeridos para uma implementacdo eficaz e bem-sucedida.
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7.1 QUESTIONARIO

Apreciacao global do CRM

Dados do utilizador

*Obrigatario

Funcéo exercida? *
Caso escolha "outra”, indique qual s.£.f.

() comercial
() operacional

O Diretor

O Outra:

Setor *
Caso escolha "outra”, indique qual s.f.f.

(O Aéreo
() Bulk
() Maritimo
O TR

O Outra:

Escritorio *
Caso escolha "outra”, indique qual s.£f.

O Maia

(O Abéboda

O Outra:

Utiliza o CRM com frequéncia? *
(O sim
O Raramente

() Nio
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Nota: A resposta negativa a questdao “Utiliza o CRM com frequéncia?” termina o
questionario.

Consideragdes sobre o CRM

Em que suporte utiliza o CRM? *
[ | computador

| Tablet

[ ] Telemével

E possivel utilizar o CRM sem ajuda ou instrugdo continua? Se responder
"ndo’, justifique s.f.f. *

A sua resposta

Considera o CEM intuitivo? Se responder "nac’, justifique s.f.f. *

Todos os campos do CRM sdo de facil utilizag@o? Se responder "nio’,
indique quais. *

A sua resposia

Tem nocgdo, em qualquer momento, em que diretdrio esta no CRM? *
Caso escolha "outra”, especifique s.ff.

() sim
() Ni&o
O Outra:

Grau de satisfacdo com o CRM? *

1 2 3 4 5

Mada satisfeito O O O O O Muito satisfeito

Air, Sea and Bulk Freight CRM Approach Andreia Pinto



ANEXOS

Como considera a interagao do CRM com outros programas?

Genero ™S Outro
i [ [ [
Razndvel ] [ [
Bk [ [ [
Muito Boa ] ] [
Ewrlats: L] [ [

Suporte

Tem apoio informatico sempre que necessita? *
() sim
() Nio

Ja alguma vez sugeriu uma melhoria para o CRM? *
() sim
() Nio

Se aresposta anterior foi "sim” indique qual a melhoria sugerida e se foi
aceite.

o

A sua respost

Sugestdes de melhoria

A sua resposta

Air, Sea and Bulk Freight CRM Approach Andreia Pinto






ANEXOS

7.2 RESPOSTAS DO QUESTIONARIO (GRAFICOS)

Questdo 1: Fungdo Exercida? (figura 29)

Administ.
1,3%

Operacional
48,0%

Diretor
8,0%

Figura 29 - Resposta 1 do questionario

Questdo 2: Setor? (figura 30)

Aéreo
5’3% Bulk

Figura 30 - Resposta 2 do questiondrio

Maritimo
10,7%
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Questdo 3: Escritdrio? (figura 31)

Marinha Palmela
Grande /_ 1,3%
4,0%

Aveiro
2,7%

Figura 31 - Resposta 3 do questiondrio

Questdo 4: Utiliza o CRM com frequéncia? (figura 32)

Raramente
12,0%

Figura 32 - Resposta 4 do questionario
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Questdo 5: Em que suporte utiliza o CRM? (figura 33)

= Computador H Tablet m Smartphone

Figura 33 - Resposta 5 do questiondrio

Quest3o 6: E possivel utilizar o CRM sem ajuda ou instrugdo continua? (figura 34)

Nio PP F 9,1%

sm bbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbb

Figura 34 - Resposta 6 do questionario

Questdo 7: Considera o CRM intuitivo? (figura 35)

Nio PP PP 12,7%

sm 6 bbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbdbbssy

Figura 35 - Resposta 7 do questiondrio

Air, Sea and Bulk Freight CRM Approach Andreia Pinto
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Questdo 8: Todos os campos do CRM sdo de facil utilizacdo? (figura 36)

Néo PP P TP 145%

Sim 6 b bbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbdsnom

Figura 36 - Resposta 8 do questionario

Questdo 9: Tem-se a nocdo, em qualquer momento, em que diretério se estd no CRM?
(figura 37)

Nio PP P P! 151%

Sim 6 bbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbsix

Figura 37 - Resposta 9 do questiondrio

Questdo 10: Grau de satisfagdo com o CRM? (figura 38)

56%

33%

7%
4%

(1] (2] (3] (4] (5]

Figura 38 - Resposta 10 do questionario
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Questdo 11: Grau de satisfacdo sobre a interacdo do CRM com os softwares Genero e
TMS. (figura 39)

50%°1%
45%
40%40%
30% TMS
GENERO
OUTRO
10% 9% 10% 10%
5%
[M3] [Razodvel] [Boa] [Muito Boa] [Excelente]

Figura 39 - Resposta 11 do questionario

Questdo 12: Existe apoio informatico sempre que é necessario? (figura 40)

Nio PP 7%

sm bbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbdn

Figura 40 - Resposta 12 do questionario

Questdo 13: J4 alguma sugeriu uma melhoria para o CRM? (figura 41)

Nio PR PP PP PP P P PP PP PP PP PPPPPD oL

sm 6 bbbbbbbbbbbdbbdssw

Figura 41 - Resposta 13 do questionario
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ANEXOS

7.3 CONTAGEM DE PROBLEMAS

Problema 1 — Tempo de resposta elevado

Problema 2 — Necessaria ajuda informatica

Problema 3 — Erro ndo identificavel

Problema 4 — Identificacdo pouco clara dos campos a preencher

Contagem apresentada nas figuras 42 e 43.

12| 3|a|s5|e6e| 7|8 |9 |10|11|12|13|14 |15 |16 |17 | 18|19 | 20| 21| 22| 23|24 25
Prob. 1 X X X X X X X X X X X
Prob. 2
Prob. 3 R a%
Prob. 4 X

26 | 27 | 28 | 29 |30 |31 | 32| 33 |34 35|36 |37 |38 |39 |40 |41 (42|43 |44 |45 | 46 | 47| 48 | 49| 50
Prob. 1 X X X X X | X X X X X X X
Prob. 2
Prob. 3 X X | x X X | x % e | & X
Prob. 4 X

51 | 52 |53 |54 [55|56 |57| 58|59 |60|61|62|63|64|65|66|67|68|63|70|71|72|73|74]|75
Prob. 1 X X X ¥, % X X X X X % X X
Prob. 2
Prob. 3 X X X X X | x
Prob. 4

76 | 77 | 78 | 79 | 80 [ 81 | 82| 83 |84 |85 |8 | 87 | 88 |8 | 90 | 91 [ 52| 93 |94 |95 |96 | 97| 98 | 99 | 100
Prob. 1 X X X X X X X X X X X X X | x| x X X
Prob. 2
Prob. 3 X X
Prob. 4 X

Figura 42 - Sintese da contagem dos problemas (1/2)

101|102 | 103 | 104 | 105 | 106 | 107 | 108 | 109 | 110 | 111|112 | 113 | 114 | 115 | 116 [ 117 | 118 | 119 | 120 | 121 | 122 | 123 | 124 | 125
Prob. 1 X X | X X x | x X | x X X
Prob. 2
Prob. 3 X X
Prob. 4 x X

126|127 | 128 | 129 | 130 | 131 | 132 | 133 [ 134 | 135 | 136 | 137 | 138 | 139 | 140 | 141 | 142 | 143 | 144 | 145 | 146 | 147 | 148 | 149 | 150
Prob. 1 X X X X | x| x
Prob. 2
Prob. 3 X x | x
Prob. 4 %

151|152 | 153 | 154 | 155 | 156 | 157 | 158 | 159 | 160 | 161 | 162 | 163 | 164 | 165 | 166 | 167 | 168 | 169 | 170 | 171 | 172 | 173 | 174 | 175
Prob. 1 X | x| x| x| x| x X | x| x| x
Prob. 2
Prob. 3 X | x X x | x
Prob. 4 X

176|177 | 178 | 179 | 180 | 181 | 182 | 183 [ 184 | 185 | 186 | 187 | 188 | 189 | 190 | 191 [ 192 | 193 | 194 | 195 | 196 | 197 | 198 | 199 | 200
Prob. 1 X ¥ X X X X X X X X X X X X X
Prob. 2
Prob. 3 x T
Prob. 4

Figura 43 - Sintese da contagem dos problemas (2/2)
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7.4 SINTESE

i 7, Utilizador :
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maritimo
Cl'la ao"

%, negacio
" apés

Figura 44 - Palavras mais utilizadas

A figura 44 foi feita com recurso ao WordClouds, tendo em conta todas as palavras
utilizadas nesta dissertacdo. As palavras maiores sdao que foram utilizadas mais vezes.
Como se pode verificar, as palavras “Software” e “Cliente” sdao realmente as palavras
chave que melhor resumem o conteudo desta dissertagao.

Tabela 9 - Sintese da dissertagdo

Paginas 103
Palavras 15.083
Paragrafos 901
Linhas 1.953
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