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Resumo:

O presente projeto insere-se no ambito do Mestrado em Auditoria pelo ISCAP e consiste na
criacdo de um Manual de Procedimentos de Controlo Interno na organizagéo Ibero Linhas (Porto)

Transportes, Lda (ILP).

A principal motivacdo para a elaboracdo deste projeto deveu-se ao facto de trabalhar numa
organizacdo onde ndo existe um Manual de Procedimentos ou Normas Internas que
proporcionem um melhor funcionamento da gestéo, administracao e controlo, colmatando assim

esta lacuna ao nivel do controlo interno.

A area escolhida para este projeto foi o Marketing, por ser considerada pela Geréncia a area de
exceléncia do servico prestado. O objetivo é a criagdo de um Manual de Procedimentos de
Controlo Interno, sobre a ferramenta Customer Relationship Management (CRM), de forma a

gerir o relacionamento com os clientes, quer atuais, quer futuros.

Para a elaboracao deste trabalho de projeto efetuou-se uma revisdo da literatura ao nivel do
controlo interno, no que concerne a objetivos, tipos, componentes, principios e modelos. Com
esta revisdo pretende-se a contextualizacao do tema neste trabalho, assim como dar a conhecer

0s principais topicos de trabalho.

ApOs a revisao da literatura, sera dada a conhecer a metodologia adotada, de forma a se poder
responder as questbes de investigacdo colocadas ao longo do trabalho. Para a criagdo do
Manual de Procedimentos foram feitas reunifes junto dos 6rgdos maximos desta organizacao,
tais como Geréncia e principais responsaveis dos diversos departamentos, assim como

levantamento de documentacéo e tarefas em vigor na ILP.

Com a implementacdo deste Manual, pretende-se melhorar a organiza¢éo, que opera no ramo
dos transportes maritimos, quer em termos de eficiéncia, quer em termos de eficacia, assim como
entender melhor o comportamento dos seus clientes e que tipo de produto ou servigco é que

pretendem.

Esta ferramenta pode ser considerada uma peca-chave para o sucesso da organiza¢éo, pois sdo
os clientes, melhor do que ninguém, que sabem aquilo que pretendem e 0 que procuram num

produto ou servigo.
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Abstract:

This project consists in the creation of a Manual of Procedures for Internal Control in the

organization Ibero Linhas (Porto) Transportes, Lda (ILP).

The main motivation for the development of this project has to do with the fact that | work in an
organization where there isn't a Manual of Procedures or Internal Rules to provide a better
functioning of the management, administration and control, correcting the gap in the internal
control.

The chosen area for this project was the Marketing Department, because the Management
considers this to be an area of excellence of service. The goal is to create a Manual of Internal
Control Procedures, about the tool Customer Relationship Management (CRM), in

order to manage relationships with customers, either current or future.

To prepare this project work, a literature review was done for an internal control, focalized
in objectives, types, components, principles and models. This revision aims to contextualize

the theme in this work, as well as publicizing the main topics of the work.

After the literature review it, shall be presented the methodology used, to be able to answer
the research questions posed throughout the project work. For the creation of this Manual
of Procedures, meetings were held with the top management of the organization, and key leaders

of various departments, as well as survey documentation and tasks into force in ILP.

With the implementation of this Manual, it is intended to improve the functioning of the
organization, which operates in the field of maritime transports, in terms of efficiency and in
terms of effectiveness, as well as to better understand the behavior of customers and the kind

of product and service intended.

This tool can be considered a key element for the success of the organization, because the
customers, better than anyone, know what they want and what they look up in a product or

service.
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Introducéo



O presente projeto tem como objetivo estudar uma Pequena e Média Empresa (PME), do
tecido empresarial portugués, e contribuir para a tornar mais eficiente e eficaz, através da
elaboracao de um Manual de Procedimentos de Controlo Interno, na area de Marketing, com a
implementacao integral da ferramenta Customer Relationship Management (CRM). A area de
Marketing, dentro da empresa em estudo, foi escolhida pela Geréncia por ser considerada a

area méae de todo o servigo prestado.

A empresa deste estudo é a Ibero Linhas (Porto) Transportes, Lda. (ILP), empresa do Grupo
Ibero Linhas, que foi fundado a 26 de Janeiro de 1973, e que opera na area dos transportes
maritimos. A ILP encontra-se situada no Porto, com uma escritério que comporta cerca de 30
trabalhadores. Todo o trabalho desempenhado pela ILP tem como base a exceléncia, na
execucao de todos os assuntos, com rapidez, mas também com a mentalidade de fazer

sempre bem.

No que concerne ao Controlo Interno, a ILP apresenta uma lacuna uma vez que ndo existe um
Manual de Procedimentos ou um Manual de Medidas de Controlo Interno. Este projeto, através
do seu estudo profundo dentro da prépria empresa, tem como finalidade colmatar esta falha,
dinamizando a empresa no seu interior, desenvolvendo um novo procedimento e novas
iniciativas. Este objetivo serd alcancado com um acompanhamento continuo, aquando do

planeamento e implementacéo da ferramenta CRM.

A elaboracdo de um Manual, tendo como base a implementacdo integral da ferramenta CRM,
pretende redefinir a estratégia de atuacdo da empresa, a forma de trabalhar, as normas de
funcionamento, entre outros, tendo sempre em vista uma atualiza¢do da ILP face ao mercado e
uma dinamizacdo e otimizacdo do trabalho desenvolvido por cada colaborador. Importa
também, em qualquer nova estratégia ou reorganizacdo, ter sempre em conta 0s custos

alocados a cada acao, e ter presente um controlo efetivo dos gastos efetuados pela empresa.

Esta ferramenta ir4 permitir a empresa conhecer melhor os clientes existentes; descobrir novos
clientes; aumentar os lucros; fechar neg6cios mais rapidamente, uma vez que servira de apoio
ao departamento de Marketing; preparar-se melhor para possiveis ameagas de mercado;

partilhar informacé&o e conhecimento; entre outras.

Este projeto estd dividido em quatro capitulos. O primeiro capitulo assenta numa revisao
bibliografica sobre o tema do controlo interno, tentando perceber a sua origem, historia e
evolucdo, 0s seus objetivos, as suas limitagcdes e os seus modelos desenvolvidos ao longo do
tempo. Pode-se afirmar que o controlo interno é um instrumento que melhora e aperfeicoa os
processos de Gestdo e permite a Administracao atingir os objetivos definidos para a empresa.
Este tem como objetivos: assegurar a confianca e a integridade da informacéo financeira e
operacional; assegurar o cumprimento dos contratos, leis e regulamentos; assegurar a
salvaguarda dos ativos; e assegurar a eficiéncia das operacdes de forma a atingir os objetivos

estabelecidos.



No segundo capitulo sera feita uma apresentacdo da metodologia utilizada para este projeto,
que consiste numa pesquisa tedrica, exploratéria e qualitativa, baseada em pesquisa
bibliografica e andalise de conteddo. A recolha de dados serad elaborada a partir de
documentos oficiais da ILP, reunides e observacdes participantes e ndo-participantes, por

forma a ser possivel responder as questdes de investigacao.

O terceiro capitulo consistird no projeto propriamente dito, elaborado dentro da empresa, com a

devida autorizagdo e participacdo da Geréncia.

Por fim, no quarto capitulo, serdo apresentadas limitacdes de estudo e dadas sugestdes para
investigacdes futuras que complementem este projeto, tendo sempre como foco principal as

principais conclus@es retiradas com a elaboracdo do mesmo.



Capitulo | — Revisao da Literatura



No mundo atual, as empresas deparam-se com ambientes cada vez mais competitivos e

globalizados, em que as mudancas sdo portadoras de multiplas incertezas.

No que se refere a Auditoria, esta tem vindo a acompanhar as alteragGes ocorridas no meio
onde as empresas operam. Inicialmente virada para a exatiddo das demonstracdes financeiras,
a Auditoria passou, dadas as contingéncias do mundo econémico, a estar virada para uma
vertente de incerteza, onde a continuidade das empresas pode ser posta em causa, em
qualquer momento. Esta Ultima perspetiva obriga os auditores a ndo centrarem a sua atencao
nas demonstracdes financeiras tradicionais, mas sim na analise estratégica da empresa,

passando a considera-la como um todo.

Devido a este facto, o controlo interno tem sido abordado, ao longo dos Ultimos anos, como
uma caracteristica fundamental em qualquer empresa. E de referir que a sua importancia é
indiscutivel e que tém sido feitos diversos estudos nesta area, de forma a aperfeicoar a forma

de controlar e gerir todas as atividades realizadas.

Sao varios os conceitos, definicbes e modelos que diferentes organismos tém proposto

relativamente ao controlo interno, que serdao apresentados nos pontos seguintes.
1.1.Enquadramento histérico do Controlo Interno e sua definicao

Do estudo efetuado aos varios autores, no que concerne a este assunto, facilmente se percebe
que ndo ha uma definicdo Unica sobre controlo interno. Também é um facto que ndo se
consegue identificar, rigorosamente, a origem do controlo interno ou a primeira vez que foi
referenciado.

Apesar de os primeiros sinais de controlo interno ja serem visiveis nos documentos da
civilizacdo Mesopotamia 3600 A.C., através de procedimentos de segregacdo de funcdes, de
aprovacdes e de verificacdes (citado por Lee, 1971), e da natureza de alguns mecanismos de
controlo ja ser pormenorizadamente documentada no Talmude (compilacdo que data de 499
D.C. de leis e tradi¢cdes judaicas) (citado por Fonfeder, Holtzman, & Maccarrone, 2003), alguns
autores apontam o seu nhascimento aquando da revolucdo industrial. Na sequéncia de uma
crescente necessidade de financiamento de capital, exigindo uma verificagdo periddica dos
resultados e da posi¢éo financeira das empresas, comecou a ser relevante para os investidores

e credores tomarem melhores decisdes em relag@o aos seus investimentos.

No entanto, poder-se-a4 afirmar que a origem do atual controlo interno esta intimamente
associada aos escandalos financeiros dos anos 20 e 30, mais concretamente, ao crash da
Bolsa de Nova York em 1929. Assim, o congresso dos EUA reagiu aprovando duas leis, para
reforcar os mercados de capitais e garantir um relato apropriado aos investidores (Hall &
Singleton, 2005):

v/ Securities Act 1933, que tinha essencialmente dois objetivos: um era exigir que o0s
investidores tivessem acesso a informacdes financeiras ou outras informagfes das
empresas cotadas e outro era proibir enganos, deturpacdes e fraudes com as vendas de

mobiliarios aos investidores;



v/ Securities Act 1934, que criou a Securities and Exchange Commission (SEC), uma
comisséo orientada para registar, regular e fiscalizar as empresas cotadas. Além disso, a
SEC passou, também, a regular as normas de auditoria. Uma das medidas mais
importantes implementadas por esta comissao foi, precisamente, a obrigatoriedade de
todas as empresas deterem um sistema de controlo interno, suscetivel de ser avaliado

pela auditoria externa.

Foi igualmente nos anos 30 que surgiu a primeira definicdo de controlo interno apresentada
pelo American Institute of Certified Public Accountants (AICPA) através da Statement on
Auditing Standards (SAS) n°1 e utilizada pela SEC.

Em 1972, o AICPA redefiniu o conceito de controlo interno, nomeadamente, do controlo
administrativo e do controlo contabilistico através da Statement on Auditing Procedure (SAP)

n.° 54, intitulado “The auditor’s study on evaluation of internal control”. A SAP n° 54 define:

v/ Controlo administrativo como um plano de organizacdo, procedimentos e registos
relacionados com os processos de decisdo, que conduz a autorizagdo das transacdes

pela Gestéo.

v' Controlo contabilistico como um plano de organizacdo, procedimentos e registos
relacionados com a salvaguarda dos ativos e a confianca nos registos financeiros que,
consequentemente, € elaborado no sentido de proporcionar uma certeza razoavel sobre

Se:

= As transacdes executadas estdo de acordo com uma autorizacdo geral ou

especifica da Gestéo;

= As transacBes sdo registadas de forma a permitirem a preparacdo das
demonstracdes financeiras, em conformidade com os principios contabilisticos

geralmente aceites, e a manterem o registo contabilistico dos ativos;
= O acesso aos ativos é permitido, apenas, através de autorizacdo da Gestao;

»= O registo contabilistico dos ativos é comparado, em intervalos de tempo razoaveis,
com os ativos existentes, e que medidas apropriadas sdo tomadas, sempre que

quaisquer diferengas sejam verificadas.

Nos anos 80, o AICPA estabeleceu a Treadway Commission (juntando, entre outras, entidades
como a American Accounting Association e o Institute of Internal Auditors). Em 1987, esta
comisséo publicou o relatério Fraudulent Financial Reporting onde valorizava a importancia dos
controlos internos e a necessidade de se criar critérios de analise para avaliacdo detalhada dos

mesmos.

1 O controlo interno compreende o plano da organizacéo e todos os métodos e medidas adotados dentro
de uma empresa, para salvaguardar os ativos; verificar a exatiddo e a veracidade da informacéo
contabilistica; promover a eficiéncia operacional e encorajar a adesao as politicas administrativas
prescritas (traducao livre) (Root, 1998, p.68).

2 Fonte: http://www.thinkfn.com/wikibolsa/Controlo_interno
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Por sua vez, em Julho de 1983, o IIA avancou com o entendimento do controlo através da
Statement on Internal Auditing Standards (SIAS) n.° 1 - "Control: Concepts and
Responsabilities”. A SIAS n.° 1 consiste na interpretacdo suplementar das Normas, onde
fornece uma definicdo para controlo interno e clarifica as regras dos intervenientes no

estabelecimento, manutencéo e avaliacdo do controlo.

Posteriormente, em 1985, o IIA publicou um “white paper” criado pela “Task Force on Control”
(o mesmo grupo que desenvolveu a SIAS n.° 1). Essa monografia, “Control: Its Meaning and
Implications for the Professional Practice of Internal Auditing”, proporcionou uma
fundamentacao mais légica dos principais conceitos emanados pela SIAS n. °1, assim como

uma maior definicdo das definicbes e conceitos de controlo.

Em 1992, o Committee of Sponsoring Organizations (COSO) elaborou um estudo extensivo
sobre o controlo interno. O COSO definiu o controlo interno como um processo efetuado por
pessoas da Direcdo, Gestdo e outros colaboradores, designado para fornecer uma razoavel
certeza acerca do cumprimento dos objetivos em trés categorias, nomeadamente, a eficiéncia
e eficacia (rendimento) das operacdes, a confianca e a fiabilidade das demonstraces

financeiras e a conformidade com leis e regulamentos.

Posteriormente, o0 COSO estabeleceu que o controlo interno consiste nos seguintes objetivos:
v' Ambiente de controlo;
v" Avaliacao do risco;
v/ Atividades de informagédo, comunicacéo e monitorizagédo dos controlos.

Ja em 2000, a Diretriz de Revisdo/Auditoria (DRA) n.° 410 define sistema de controlo interno
como sendo todas as politicas e procedimentos (controlos internos) adotados pela Gestéo de
uma entidade, que contribuam para a obten¢c&do dos objetivos da Gestdo de assegurar, tanto
quanto praticavel, a conducdo ordenada e eficiente do seu negécio, incluindo a adesédo as
politicas da Gestdo, a salvaguarda de ativos, a prevencédo e detecao de fraude e erros, o rigor
e a plenitude dos registos contabilisticos, o cumprimento das leis e regulamentos e a

preparacéo tempestiva de informacéo financeira credivel.

Finalmente, em 2002, com a emissao da Lei Sarbanes-Oxley (SOX)3, a proposta de avaliacdo
e relato dos controlos internos € convertida em diploma legislativo, designadamente através
das suas secc¢Bes 302 e 404, forcando a adocdo, por parte das empresas cotadas, de um

modelo de controlo interno que possibilite a conformidade com este diploma.

3 Com o objetivo de estabilizar os mercados bolsistas apés os escandalos nos EUA, o Presidente Norte-
Americano (George W. Bush) assinou, em 30 de Julho de 2002, a Lei de Melhoria da Contabilidade das
Empresas e da Protecdo dos Investidores (Public Company Accounting Reform and Investor Protection
Act), também conhecida por Lei Sarbanes-Oxley (Sarbanes-Oxley Act).



O controlo interno é, desta forma, um instrumento que melhora e aperfeicoa os processos de
gestdo e permite a Administracdo atingir os objetivos definidos. Ajuda, também, a tornar a
empresa mais eficiente, através do cumprimento de regras e metas estipuladas e da

otimizacdo de recursos.

Existem ainda outras definicdes de controlo interno, que serdo descritas e analisadas a luz dos
respetivos modelos tedricos, apresentados mais adiante, que nos auxiliardo a compreender

melhor o controlo interno.
1.2.Objetivos do Controlo Interno

Sao varios os objetivos que se pretendem alcancar com a implementacdo de um sistema de
controlo interno. De facto, a organizacdo e os Gestores necessitam de auxilio para
conseguirem alcancar as metas estabelecidas, sendo que o controlo interno desempenha uma
ajuda fundamental nesse sentido. Além disso, os Orgdos de Gestdo tém que, com muita
frequéncia, tomar decisfes, que se baseiam na informacao disponivel, que deve ser fiavel e

credivel e deve estar atualizada (Morais & Martins, 2007).

Segundo o Institute of Internal Auditors (IlIA), o controlo interno compreende os seguintes
objetivos: assegurar a confianca e a integridade da informacdo financeira e operacional;
assegurar 0 cumprimento dos contratos, leis e regulamentos; assegurar a salvaguarda dos
ativos; e assegurar a eficiéncia das operacfes de forma a atingir os objetivos estabelecidos
(ll1A, 1972 citado por Costa, 2010).

S&o ainda objetivos do controlo interno: a prevencéo de fraudes e, em caso de ocorréncia das
mesmas, possibilidade de descobri-las 0 mais rapidamente possivel e determinar a sua
extensao; a localizagdo de erros e desperdicios, promovendo ao mesmo tempo a uniformidade
e a correcdo ao se registarem as operacgfes; estimular a eficiéncia das pessoas, mediante
vigilancia aos relatérios (Attie, 1991); a promocao da eficacia operacional; 0 encorajamento do
cumprimento das politicas prescritas pelos Gestores (Costa, 2010); a validade por autorizacéo,
uma vez que as operacdes devem realizar-se conforme os critérios estabelecidos pela Direcéo,
ao nivel de autoridade adequada; e, por ultimo, promover a verificacdo e a avaliacdo
periddicas, a fim de permitir uma informagdo com exatiddo e completa (Morais & Martins,
2007).

Depois de terem sido consideradas diferentes definigbes do controlo interno e seus objetivos,
sob diferentes perspetivas, podem colocar-se as seguintes questdes de investigacao,

elaboradas para este projeto:

» Questdo 1: Estara o controlo interno efetivamente relacionado com a eficacia

operacional de uma organizacéo? (Costa, 2010)

> Questdo 2: Como podera uma empresa estimular a eficiéncia dos seus colaboradores?
(Attie, 1991)



1.3.Tipos, Componentes e Principios do Controlo Interno

Relativamente aos tipos de controlo interno, a literatura ndo é consensual, uma vez que

diferentes tipos de controlo sdo apresentados por diferentes autores.

Segundo o AICPA (1972), como ja anteriormente mencionado, existem dois grandes tipos de

controlo interno: o controlo interno administrativo e o controlo interno contabilistico.

Por seu lado, Margal e Marques (2011) apontam trés tipos de controlo interno: controlo interno

da organizacdo, controlo interno dos procedimentos e controlo interno dos sistemas de

informacéao.

v' Controlo interno da organizagéo — pretende avaliar a atribuicdo de responsabilidades e

competéncias, assim como a definicAo de responsabilidades e limites, incluindo a

segregacao de fungdes, devido a importancia que estas tém para uma organizacgao.

Controlo interno dos procedimentos - relaciona todas as operacfes associadas ao
processamento e registo das transacdes, com o objetivo de impedir que sejam
ultrapassadas etapas nesses registos; e os procedimentos do controlo de fluxo normal

das transacdes, nomeadamente, ao nivel do seu processamento e registo.

Controlo interno dos sistemas de informacdo - associado aos dispositivos que
produzem, armazenam e disseminam a informacdo que chega até aos Orgdos de

Gestao.

Um sistema de controlo bem implementado depende de multiplos fatores. Assim se esbogam

as seguintes questdes de investigacao, elaboradas para este projeto:

>

Questdo 3: Na auséncia da Gestao, quem € o responsavel pelos processos de decisdo?
(Marcal e Marques, 2011)

Questao 4: Na auséncia de um Manual de Procedimentos, como se efetua o controlo

interno dos procedimentos? (Marcal e Marques, 2011)

Questdo 5: A atribuicdo de responsabilidades e competéncias tém de estar formalmente

escritas numa organizagao?

Outros autores (Morais & Martins 2007; Pickett, 2005) referem que qualquer sistema de

controlo interno deve incluir os controlos adequados, podendo classificar-se em cinco tipos:

v

v

Controlos preventivos — servem para impedir que factos indesejaveis ocorram;

Controlos detetivos — servem para detetar ou corrigir factos indesejaveis que ja tenham

ocorrido;

Controlos diretivos ou orientativos — servem para provocar ou encorajar a ocorréncia
de um facto desejavel, isto &, para produzir efeitos “positivos”, porque boas orientacdes

previnem que mas acontegam;



v

v

Controlos corretivos — servem para retificar problemas identificados;

Controlos compensatérios — servem para compensar eventuais fraquezas de controlo

noutras areas da entidade.

Ou seja, parece que se pode agora formular a seguinte questdo de investigacdo, especifica

para este projeto:

>

Questdo 6: Um bom sistema de controlo interno assegura a eficiéncia das operacdes de
forma a que a organizacdo atinja os objetivos estabelecidos? (Morais & Martins 2007;
Pickett, 2005)

Relativamente as componentes do controlo interno, e de acordo com o apéndice 1 da

International Standard on Auditing (ISA) 315, estes sao constituidos por (Costa, 2010):

v

"Ambiente de controlo" que inclui as fun¢cfes de governacéo e de gestdo e as atitudes,
a consciéncia e as acfes dos responsaveis pelas referidas funcdes, em relacdo ao
controlo interno da entidade e a sua importancia para a mesma. E o fundamento de um

controlo interno eficaz, proporcionando disciplina e estrutura.
Esta componente compreende, de acordo com a ISA 315, os seguintes elementos:
a) Comunicar e fazer cumprir valores éticos e de integridade;
b) Compromisso com a competéncia;
c) Participacao dos responsaveis pela governacao;
d) Filosofia de gestéo e estilo operacional;
e) Estrutura organizacional,
f) Definicdo de autoridade e de responsabilidade;

g) Politicas de recursos humanos e respetivas praticas.

A definicdo de autoridade e delegacdo de responsabilidades dentro de uma empresa —
que tem como objetivo fixar e limitar, dentro do possivel, as fun¢cfes de todo o pessoal —
deve ser variavel e flexivel numa micro ou pequena empresa, ao contrario do que
acontece numa média ou grande empresa, onde tais elementos devem ser estabelecidos
através de um organigrama, de um manual de descricdo de fun¢bes, de um manual de

politicas e procedimentos contabilisticos e de um manual de medidas de controlo interno.

"Processo de determinacédo/avaliacdo do risco da entidade" que esta relacionado
com o processo para identificar e responder aos riscos do negécio e 0s respetivos
resultados. Para a finalidade do relato financeiro, o processo de determinacédo do risco

pela entidade inclui a forma como a Gestao identifica os riscos relevantes para a
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preparacdo de demonstracdes financeiras que apresentem uma imagem verdadeira e
apropriada, de acordo com a estrutura concetual de relato financeiro aplicavel a
entidade, como estima o seu significado, como avalia a probabilidade da sua ocorréncia

e como decide sobre as acfes a tomar.

A mencionada ISA refere que os riscos podem surgir ou alterar-se devido a diversas

circunstancias, tais como:
a) Alteracbes no meio envolvente operacional;
b) Novos trabalhadores;
¢) Novos ou reformulados sistemas de informacao;
d) Crescimento rapido;
e) Nova tecnologia;
f) Novos modelos de negécio, produtos ou atividades;
g) Reestruturacdes da empresa.

"Sistema de informacdo, incluindo os processos de negdcios relacionados,
relevante para o relato financeiro e comunicacao" que, de acordo com a ISA 315, se
compde de infraestruturas (componentes fisicos e de hardware), software, pessoas,

procedimentos e dados.
Assim sendo, um sistema de informacdo compreende métodos e registos que:
a) ldentificam e registam todas as transac¢des validas;

b) Descrevem, tempestivamente, as transacfes com suficiente detalhe, de forma a
permitir uma adequada classificagdo das mesmas, para efeitos de relato

financeiro;

c) Mensuram as transagBes de forma a permitir registar o seu valor monetario

adequado nas demonstracdes financeiras;

d) Determinam o periodo de tempo no qual ocorreram as transacfes, a fim de

permitir o respetivo registo no periodo contabilistico apropriado;

e) Apresentam, apropriadamente, nas demonstracdes financeiras, as transacdes e

as divulgacoes relacionadas.

"Atividades de controlo" que consistem nas politicas e nos procedimentos que ajudam
a assegurar que as diretivas da Gestdo sdo cumpridas. Estas atividades, seja em
sistemas manuais sejam em sistemas de tecnologias de informacdo, que podem ser
relevantes para uma auditoria, podem ser classificadas como politicas e procedimentos,
como sejam: autorizacao; revisdo da execucédo; processamento da informacédo; controlos

fisicos e segregacao de funcoes.
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v' "Monitorizagdo dos controlos" onde a ISA 315 salienta a sua importancia na
responsabilidade da Gestdo em verificar se os controlos estdo a operar como se previa e

se 0s mesmos sdo modificados, apropriadamente, face as alteracdes das condicdes.

E na implementacdo de cada um destes componentes numa organizacdo, que tudo devera
estar bem explicito. Dai que se possa esbocgar a seguinte questao de investigacao, especifica

para este projeto:

» Questdo 7: Quem esta encarregue de elaborar o Manual de Procedimentos e quem o
aplica? (Costa, 2010)

Sera importante incluir também, como componentes do controlo interno, a definicdo de
objetivos, a identificacdo de eventos e a resposta ao risco, componentes estes definidos no
modelo COSO II.

No que respeita aos requisitos e principios do controlo interno este, para conseguir ter alguma
consisténcia e ser efetivamente (til, necessita de um conjunto de bases e principios que devem
ser colocados em pratica. Esses principios, segundo Marcal e Marques (2011) sdo: a
segregacdo de funcdes; o controlo das operagbes; a definicho de autoridade e de

responsabilidade; a competéncia do pessoal e o registo dos factos.

v' Segregacdo das fungdes — o controlo interno exige que haja este principio, uma vez
que permite diminuir a pratica de erros ou irregularidades, pois uma mesma pessoa néo
deve ter fungcbes concomitantes. No entanto, quando a segregacao de funcdes nao é
possivel, outros niveis de controlo devem ser implementados, tais como rotacdo de
funcBes, determinacéo de funcdes e responsabilidades, implementacdo de sistemas de
informacdo, medidas de supervisdo, divulgacdo de circulares, numeragcdo sequencial,
pagamentos aprovados sempre pelo Gerente, criacdo do fundo fixo de caixa,

pagamentos efetuados com cheques, entre outras medidas.

v' Controlo das operagdes — principio cuja finalidade é verificar e analisar as operacdes

realizadas, devendo o mesmo ser feito por pessoas diferentes das que as realizaram.

v' Definicdo da autoridade e da responsabilidade — pretende-se definir, rigorosamente,
0s niveis de autoridade e responsabilidade das diferentes operagfes, de forma a

delimitar as fun¢des de cada pessoa.

v Competéncia do pessoal - baseia-se na necessidade de uma organizacdo ter pessoal

qualificado e competente para exercer as fungdes que Ihe séo atribuidas.

v' Registo dos factos - é fundamental cumprir regras contabilisticas e ter documentos que
justifiquem as transacfes efetuadas. Além disso, este registo contribui para promover

uma melhor ligacdo entre servicos e para assegurar um rapido acesso a informacao.
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Assim, para que o controlo interno seja eficiente e eficaz e para que se cumpram 0s seus
objetivos, sera relevante considerar a seguinte questdo de investigacao, elaborada para este

projeto:

> Questdo 8: Tendo em conta os principios segregacdo de fungbBes e controlo das
operacbes, quem devera realizar as operacdes e quem as devera verificar/analisar?
(Marcal e Marques, 2011)

Para Hightower (2009), um dos principios fundamentais de qualquer mecanismo de controlo
interno prende-se com a necessidade de este estar de acordo com as leis, regulamentos,
politicas e procedimentos aplicaveis nas diferentes organizacbes. Este é um facto bastante
importante uma vez que sem isto, a informacéo retirada do controlo interno, utilizada pelo

controlo externo, deixa de ser fidedigna e (til.
1.4.Limitacdes do Controlo Interno

Segundo Costa (2010), o estabelecimento e a manutencéo de um sistema de controlo interno é
uma das mais importantes responsabilidades do Orgdo de Gestdo de qualquer empresa. No
entanto, ndo se pode afirmar que o facto de existir um sistema implementado signifique que o
mesmo esteja operativo. E mesmo que esteja operativo, podem néo ser atingidos os objetivos
atrds enunciados. Na realidade, existem diversos fatores que limitam o controlo interno, tais
como: néo interesse por parte do Orgédo de Gestdo na manutencdo de um bom sistema de
controlo; a dimensao da empresa; a relacdo custo/beneficio; a existéncia de erros humanos,

conluio e fraudes; as transagfes pouco usuais e a utilizagédo da informatica.

Em primeiro lugar, e muitas mais vezes do que se possa pensar, acontece ser o proprio Orgéo
de Gestdo a ndo se sentir motivado a implementar, integralmente, um bom sistema de controlo
uma vez que pretende que ndo seja atingido um dos objetivos do mesmo: a confianca e a

integridade da informacao (Costa, 2010).

Outra limitacdo é a dimensdo da empresa, uma vez que a implementacédo do controlo interno
numa pequena empresa € mais dificil devido ao baixo nimero de trabalhadores, situacéo esta
que dificulta a segregacdo de funcdes. De facto, as pequenas empresas tendem a utilizar
processos e procedimentos mais simples e menos formais para alcangar os seus objetivos
(IFAC, 2006a). No entanto, as pequenas empresas poderdo adotar outros mecanismos de
controlo interno, como por exemplo a numeragdo sequencial tipografica dos documentos;
pagamentos aprovados pelo Gerente e apenas efetuados através dos bancos; aprovacao pelo
Gerente das reconciliacdes bancarias mensais; aposicdo de um carimbo de “pago” em todos os

documentos que suportem um pagamento; entre outros. (Costa, 2010).

Uma outra limitagdo ao nivel do controlo interno estd relacionada com a relagdo
custo/beneficio, na medida em que a implementagdo de um sistema de controlo interno obriga

a gastos que vdo aumentando em fungdo da complexidade do mesmo. Por essa razdo, €
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fundamental que haja uma avaliacdo dos beneficios que o sistema de controlo interno podera
proporcionar de modo a que 0s custos com a sua implementacdo ndo sejam superiores aos
beneficios (Russel, 2009; Costa, 2010; Marcal & Marques, 2011).

Costa (2010) aponta ainda como limitacdo do sistema de controlo interno a ocorréncia de
transacfes pouco usuais. O sistema de controlo interno, aquando da sua implementacéo, tenta
prever algumas transacdes e, por isso, se forem efetuadas transacdes pouco usuais ou
excecionais, estas ndo estardo contempladas no controlo interno (neste caso, deve existir uma
revisdo do sistema de controlo implementado e adicionar mecanismos que possam dar

resposta a estas novas transacoes).

Também mencionado pelo mesmo autor, temos como limitagdo a existéncia de erros humanos,
conluio e fraudes. Isto porque, se as pessoas que trabalham numa empresa ndo forem
razoavelmente competentes e moralmente integras, o sistema de controlo interno, por mais
sofisticado que seja, sera forcosamente falivel. A competéncia das pessoas pode ser afetada
nao sé pela negligéncia, falta de cuidado e distracdo postas na execucdo das suas tarefas,
como também pela ndo compreenséo das instruges e pela pratica de erros de apreciacédo e

de julgamento.

Mesmo com a segregacdo de funcdes nao é possivel evitar, de todo, o conluio ou a

cumplicidade (Marcal & Marques, 2011).

Por fim, € mencionada a utilizagdo da informatica. Este ponto € uma limitagdo uma vez que a
crescente utilizagcdo de meios informaticos, com a eventual possibilidade de acesso direto a
ficheiros, constitui um importante fator a ter em consideracdo aquando da implementacdo de

um sistema de controlo interno.

Para além destas limitagGes, existem algumas areas dificeis de controlar, nomeadamente o
imobilizado; as existéncias; as compras; as vendas; as disponibilidades e o0s registos
administrativos (Marcal & Marques, 2011). Nestas situagdes, devera promover-se um maior
controlo e uma documentacdo mais pormenorizada de todas as atividades e de todos os bens

comprados e/ou vendidos, de forma a aumentar o controlo sobre estas areas.

Apesar das limitacdes que o controlo interno apresenta, ele é considerado o instrumento mais
eficaz no combate a corrupcao (Carvalheiro & Flores, 2007). Por apresentar algumas limitacdes
€ que o controlo interno pode apenas dar uma seguranca razoavel e nunca absoluta do
cumprimento dos procedimentos implementados pela Gestdo, e por isso € que é alvo de
avaliacdo pelo controlo externo, antes de este recorrer a informacao proveniente daquele para

efetuar o seu trabalho.
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1.5.Modelos do Controlo Interno

Tendo em consideracdo a importancia e o impacto que o controlo interno tem em qualquer
organizacdo, nao é surpreendente que surjam diferentes modelos em relacdo ao mesmo. De
seguida, sera feita uma apresentacdo e uma reflexdo acerca dos principais modelos de
controlo interno desenvolvidos nos Ultimos anos, por diferentes organizagbes, nomeadamente,
AICPA, IIA, COSO, COCO, COBIT, INTOSAI e SOX.

1.5.1. AICPA — American Institute of Certified Public Accountants

Segundo Costa (2010), a origem das normas de auditoria geralmente aceites (generally
accepted auditing standards) remonta a 1917 quando o entdo American Institute of
Accountants (antecessor do AICPA) preparou um memorandum sobre auditoria de balancos, a
pedido da Federal Trade Commission. Por outro lado, desde Outubro de 1939, que o
Committee on Auditing Procedure (hoje denominado por Auditing Standards Board) do AICPA

tem vindo a emitir diversas SAS, que anteriormente se denominavam SAP.

Como foi referido anteriormente, através da SAS n°1 (emitida em 1972), o AICPA definia pela
primeira vez o controlo interno como “um plano de organizacdo e todos os métodos e medidas
de coordenacdo adotadas por uma empresa para salvaguardar os seus ativos, verificar a
exatiddo e a fiabilidade da informacdo financeira, promover a eficiéncia operacional e

encorajar a aderéncia as politicas de Gestao prescritas” (AICPA, 1972, p.17).

Em 1988, o AICPA publicou um documento intitulado SAS n°55 - Consideration of the Internal
Control Structure in a Financial Statement Audit, que fornecia orientacdes em relagdo a
estrutura do controlo interno e a forma como este deveria ser abordado pelos auditores
independentes. Segundo esta norma, o controlo interno é definido como “as politicas e
procedimentos estabelecidos para dar uma garantia razoavel de que os objetivos especificos
da entidade serdo atingidos” (AICPA, 1988, p.29).

Em 1995, é feito um aditamento a norma SAS n.°55, surgindo a norma SAS n.° 78 -
Consideration of Internal Control in a Financial Statement Audit: An Amendment to SAS n. °© 55.
Esta nova norma vem definir o controlo interno, os seus objetivos, 0os seus componentes e a
forma como o auditor deve usar o controlo interno no planeamento e na realizacdo de uma

auditoria.

O controlo interno é definido como um processo realizado pela Administracdo ou Orgdos de
Gestdo, com o intuito de proporcionar uma seguranca razoavel no alcance dos seguintes
objetivos: fiabilidade das demonstracdes financeiras; eficacia e eficiéncia das operacdes; e
conformidade com as leis e normas aplicaveis (AICPA, 1995). O controlo interno compreende
cinco elementos (indo ao encontro do COSO 1): ambiente de controlo; avaliagdo do risco;
atividades de controlo; informag&o e comunicacéo; e, monitorizacdo. De salientar que, a grande
diferenca em relacdo ao modelo COSO |, é a énfase colocada na importancia da veracidade

das demonstrag6es financeiras, mais do que a eficacia e eficiéncia das operacoes.
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Em 2006, a SAS n°55/78 é substituida pela SAS n° 109 intitulada Understanding the Entity and
Its Environment and Assessing the Risks of Material Misstatement. Aqui, a atencdo recai no
conhecimento do controlo interno, uma vez que este se torna essencial para um completo

conhecimento da entidade e do seu meio ambiente.

Todas as normas se referem aos procedimentos de auditoria a seguir, em assuntos
especificos, embora nado limitando o julgamento profissional do auditor, o que deve reconhecer
que o exercicio de tal julgamento pode conduzi-lo a realizar procedimentos adicionais aos

recomendados pelo Conselho (Costa, 2010).
1.5.2. llA — Institute of Internal Auditors

O IIA é uma organizacao mundial dos auditores internos, com sede nos Estados Unidos, e tem

publicado um conjunto de normas para a pratica profissional da Auditoria Interna.

As normas estabelecem que a Auditoria Interna deve auxiliar os membros da organizacédo a
desempenharem, eficazmente, as suas responsabilidades, fornecendo-lhes informacdes sobre

o controlo interno (Pinheiro, 2010).

Originalmente publicado em 1977 pelo 1lA, o modelo Systems Auditability and Control (SAC)
comeca a ganhar relevo s6 em 1991, com a publicagdo do novo relatério pelo Internal Auditors
Research Foundation (posteriormente revisto em 1994). Este modelo tinha como principal
objetivo promover a criacdo de um sistema de controlo interno direcionado para as tecnologias
de informacéo, que fosse capaz de contribuir de forma significativa para o aperfeicoamento do

trabalho realizado pelos auditores.

Segundo o modelo SAC, o controlo interno € um meio utilizado para garantir que os objetivos
estabelecidos sdo alcancados. Deste modo, um sistema de controlo interno é composto por
todos os processos, funcdes, atividades e pessoas, que em conjunto contribuem para o
alcance desses objetivos e para garantir que os riscos sdo aceitaveis. De notar que o foco

deste modelo s&o as tecnologias de informacao.

1.5.3.COSO - The Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway

Commission

O COSO foi organizado em 1985, devido a uma recomendacdo por parte da Comisséo
Nacional de Relatérios Financeiros Fraudulentos, uma iniciativa do setor privado, com o
principio de se realizarem diversos estudos, de forma a melhorar a qualidade do relato
financeiro através da ética nos negécios, de controlos internos eficazes e da governacao das

empresas.

O COSO também desenvolveu recomendagdes para as empresas publicas e para 0os seus

auditores independentes, para a SEC e para outros reguladores.

Em 1992, e na sequéncia de varios estudos realizados, esta comissdo apresentou o Modelo
COSO |, através da publicacdo de um relatério intitulado Internal Control — Integrated

Framework, que tinha como objetivo melhorar a eficacia dos controlos internos. Deste modo,
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para o COSO, o controlo interno é um “processo efetuado por pessoas da Direcdo, da Gestédo
e outro pessoal, designado para fornecer uma razoavel certeza acerca do cumprimento dos
objetivos, nas seguintes categorias: eficiéncia e eficacia das operacdes; confianca nas

demonstracdes financeiras; e conformidade com as leis e regulamentos” (COSO, 1994, p.13).

Segundo o modelo COSO 1, o controlo interno integrava cinco componentes que se
interrelacionavam. Os primeiros quatro componentes (ambiente de controlo; avaliacdo de risco;
atividades de controlo; e, informacdo e comunicacdo) estdo relacionados com o0s
procedimentos e com as operagBes do controlo interno. O quinto componente (monitorizacao)
tem como objetivo principal garantir que o controlo interno opere de forma efetiva (COSO,
2008).

Em 2004, o COSO publica um novo documento intitulado Enterprise Risk Management —
Integrated Framework que parte dos principios referidos anteriormente e que descreve o0s
componentes essenciais, 0s principios e os conceitos relacionados com a gestao de risco,
designado COSO Il. Deste modo, para além dos cinco componentes ja referidos, séo
acrescentados trés novos componentes: definicdo de objetivos (qualquer organizacdo deve
definir objetivos que propiciem suporte e estejam alinhados com a missdo da organizacdo e
sejam compativeis com o seu apetite pelo risco); identificacdo de eventos (0s eventos internos
e externos que influenciam o cumprimento dos objetivos de uma organizacdo devem ser
identificados e classificados entre riscos e oportunidades); e resposta ao risco (a Administracéo
escolhe as respostas aos riscos - evitando, aceitando, reduzindo ou partilhando -
desenvolvendo uma série de medidas para alinhar os riscos com a tolerancia e com o apetite

pelo risco).

Em rigor, a gestdo de riscos corporativos ndo é um processo em série pelo qual um
componente afeta apenas o proximo. E um processo multidirecional e interativo segundo o qual

gquase todos os componentes influenciam os outros.

Em 2013, o COSO publica um novo documento. As principais alteracdes estdo relacionadas
com a expansédo dos objetivos operacionais e de reporte; definicdo de ambientes empresariais
e operacionais; conceitos fundamentais relacionados com os cinco componentes denimonados
como “Principios”; insercéo de outros exemplos relacionados com operag@es, conformidades e

demonstracdes financeiras.
1.5.4. COCO - Criteria of Control Committee

O modelo COCO foi desenvolvido em 1995 pelo Canadian Institute of Chartered Accountants,
através da publicacdo do livro Guidance in Control. Este modelo baseia-se no COSO e é
considerado por alguns autores como um modelo mais amplo e mais proximo a realidade das

organizacoes.

Uma das novidades € que este modelo considera que o controlo engloba todos os elementos
de uma organizagdo que, atuando em conjunto, contribuem para que as pessoas possam

trabalhar para alcancar os objetivos estabelecidos pela organizacdo. As pessoas tém a
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capacidade para compreender 0s requisitos do controlo interno, ou seja, as pessoas devem
possuir recursos, competéncias, conhecimentos e ferramentas que lhes permita trabalhar de
forma eficaz (Pickett, 2005).

Em comparacdo com o COSO |, este modelo da preferéncia ao termo controlo em detrimento
do termo controlo interno, uma vez que pretendia ter uma abordagem mais abrangente,
incluindo no seu conceito de controlo outras atividades que o COSO | ndo integrava
inicialmente, tais como a definicdo de objetivos, o planeamento estratégico, a avaliagdo do

risco e as agBes corretivas (Root, 1998).

Outra novidade que o COCO traz esta relacionada com a avaliacdo da eficacia do controlo.
Enquanto o COSO | ndo apresentava critérios para avaliar a eficacia do controlo interno,
baseando-se apenas no alcance dos objetivos, na preparacéo fiel dos relatos financeiros e na
concordancia destes com os regulamentos aplicaveis, o COCO, por seu lado, vem especificar

vinte critérios que tém como objetivo avaliar a eficacia do controlo (Root, 1998).

O COCO pretende, assim, ir mais além do que o COSO I. No entanto, tem consciéncia de que
algumas condi¢Ges, por exemplo maus julgamentos, o custo/beneficio e os erros humanos, nédo

permitem desenhar e operar um controlo interno que funcione na perfeicdo (Root, 1998).
1.5.5. COBIT - Control Objectives for Information and Related Technology

O modelo COBIT teve a sua origem em 1996, na sequéncia da publicagdo do manual Control
Objectives - Controls in an Information Systems Environment: Control Guidelines and Audit por

parte da Information Systems Audit and Control Foundation (ISACF).

O presente modelo tem uma estrutura semelhante ao COSO e utiliza os seus conceitos
béasicos, embora mais centrado em ambientes altamente tecnolégicos. O COBIT define controlo
como as politicas, procedimentos, praticas e estruturas organizacionais que proporcionam uma
seguranca razoavel de que os seus objetivos de negdcio serdo alcancados e que sera possivel

prevenir, detetar e corrigir factos ndo desejaveis (Morais & Martins, 2007).

Este normativo esta estruturado em trés dimensdes interrelacionadas (cubo de COBIT):

v' Recursos de Tecnologias de Informacéo (TI) — esta dimenséo abrange todos 0s recursos
necessarios para o controlo e gestdo dos recursos de Tl de uma entidade (inclui as

pessoas, sistemas de aplicacdo, tecnologias instaladas, capacidades e dados);
v" Processos de Tl — inclui trés segmentos: dominios, processos e atividades;

v/ Critérios de informagdo — consiste em trés componentes: qualidade, confianca e

seguranga.

Esta norma contempla ainda os seguintes tipos de controlos: controlos de Sistemas de
Informacédo (Sl); controlos gerais; controlos universais de Sl; controlos detalhados de SI; e

controlos de aplicacdes (softwares).
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Quer se utilize 0 COSO ou o COBIT, o auditor efetua as suas revisdes ao longo de uma série
de processos, avaliando o risco, a fim de identificar, documentar e avaliar os controlos internos
chaves (Morais & Martins, 2007).

1.5.6. INTOSAI - International Organization of Supreme Audit Institutions

A INTOSAI foi fundada em 1953. No entanto, s6 desde 1992 é que surgiram as diversas
normas relacionadas com o controlo interno na administracdo publica, tendo estas sido
atualizadas em 2007, com a criacdo do documento INTOSAI GOV 9100 - Guidelines for
Internal Control Standards for the Public Sector, integrando conceitos e principios base do
COSO.

Esta organizacdo tinha como objetivo apresentar recomendag¢des e normas ao nivel dos
procedimentos e praticas a serem seguidas numa auditoria ao setor publico. Segundo a
INTOSAI, o controlo interno engloba todos os sistemas de controlos financeiros e outros
(inclusive a estrutura organizacional, métodos, procedimentos, entre outros), estabelecidos
pelos Orgéos de Gestdo dentro das suas metas corporativas, que tém como objetivo garantir a
adesdo as politicas de gestdo, a salvaguarda dos ativos e outros recursos, assegurar a
precisdo e integridade dos registos contabilisticos, e produzir informacao financeira tempestiva

e fiavel.

Assim sendo, o controlo interno é definido pela INTOSAI (2007) como:

“Um processo integrado efetuado pela Direcdo e corpo de funcionarios, e é
estruturado para enfrentar os riscos e fornecer razoavel seguranca de que nha
consecucdo da missao da entidade, os seguintes objetivos gerais serdo alcancados:
execucdo ordenada, ética, econdmica, eficiente e eficaz das opera¢des; cumprimento
das obrigacdes de accountability; cumprimento das leis e regulamentos aplicaveis;

salvaguarda dos recursos para evitar perdas, mau uso e dano” (p.6).

A INTOSAI real¢ca a importancia do controlo interno fazendo, no entanto, notar que por si s6 o
controlo interno ndo pode garantir o alcance dos objetivos estabelecidos de uma organizagéo
ou em relacdo a sua sobrevivéncia, até porque s6 pode dar uma garantia razoavel, e nunca

absoluta.
1.5.7. Lei Sarbanes-Oxley (SOX)

Segundo Morais & Martins (2007), a SOX foi a resposta do governo americano para reforcar a
confianca dos investidores apds a ocorréncia de varios escandalos financeiros. E aplicavel a
todas as empresas com titulos cotados na bolsa de valores dos Estados Unidos da América
(SEC), mesmo as estrangeiras (extraterritorialidade). A implementagdo dos requisitos da SOX
tem impacto em toda a organizacdo, sendo potenciadora do Corporate Governance. As
obrigacdes e responsabilidades decorrentes da SOX sdo mais explicitas, mais acompanhadas,

penalizando as entidades incumpridoras.
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Esta lei tinha como principais objetivos a recuperacao da credibilidade do mercado de capitais
e a protecdo dos investidores, aumentando a confianca destes nas informacdes presentes nas
demonstracdes financeiras. Além disso, a constante desculpabilizacdo dos responsaveis,
alegando a falta de conhecimento da real situacdo financeira das empresas, torna clara a
necessidade de se lhe imputarem responsabilidades pelo controlo das empresas. Com a Lei
SOX, pretende-se desencorajar esta passividade e desculpabilizacdo dos responsaveis
financeiros, criando medidas punitivas graves para 0s comportamentos improprios destes
(Oliveira & Linhares, 2006).

A SOX esta dividida em 11 titulos, com um namero variavel de seccées em cada. S&o varias as
medidas implementadas por esta nova lei, no entanto, no contexto deste estudo, sdo

particularmente importantes duas secc¢des: a seccéo 302 e a secgdo 404.

A primeira, intitulada “Responsabilidade da sociedade pelas demonstracfes financeiras”, vem
determinar a exigéncia de os principais responsaveis financeiros declararem, pessoalmente, a
sua responsabilidade pelos controlos, nomeadamente o seu desenho e a sua eficacia, e pelos
procedimentos de divulgacédo. Além disso, os responsaveis devem declarar, igualmente, que
séo divulgadas todas as deficiéncias, insuficiéncias materiais e fraudes que existam (Lei SOX;
Pires, 2008).

Por seu lado, a seccao 404, designada “Avaliacdo dos controlos internos feita pela Gestéao”,
vem exigir que cada relatério financeiro anual englobe um relatério sobre os controlos e
procedimentos internos. Além disso, deve existir um relatério por parte de um auditor
independente, que ateste a informacéo dada pelos responsaveis financeiros relativamente a

eficacia dos controlos internos e procedimentos de divulgacéo (Lei SOX; Pires, 2008).

De forma direta ou indireta, a SOX fixou normas profissionais de auditoria mais especificas e
exigentes, responsabilizando-os muito mais. A auditoria intervém para dar resposta ao
estabelecido nas seccdes 302 e 404 da SOX (Morais & Martins, 2007).
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Este trabalho procura esclarecer e dar respostas as questdes de investigacao formuladas, que

se interligam no seguinte quadro:

Reviséo da
Literatura

Objetivos do Controlo
Interno

Tipos de Controlo
Interno

Componentes do
Controlo Interno

Principios do
Controlo Interno

Questbes de Investigacao

Questao 1. Estara o controlo interno
efetivamente relacionado com a eficacia
operacional de uma organizagdo?

Questdo 2: Como podera uma empresa
estimular a eficiéncia dos seus
colaboradores?

Questdo 3: Na auséncia da Gestdo, quem é
o responsavel pelos processos de decisdo?

Questao 4: Na auséncia de um Manual de
Procedimentos, como se efetua o controlo
interno dos procedimentos?

Questao 5: A atribuicdo de responsabilidades
e competéncias tém de estar formalmente
escritas numa organizacao?

Questdao 6: Um bom sistema de controlo
interno assegura a eficiéncia das operacdes
de forma a que a organizacdo atinja os
objetivos estabelecidos?

Questao 7: Quem esta encarregue de
elaborar 0 Manual de Procedimentos e quem
o aplica?

Questao 8: Tendo em conta o0s principios
segregacdo de fungbes e controlo das
operagbes, quem devera realizar as
operacgdes e quem as devera
verificar/analisar?

Tabela 1 — Questdes de Investigacéo

Autores
Costa, 2010
Attie, 1991

Margal e Marques, 2011

Marcal e Marques, 2011

Marcal e Marques, 2011

Morais & Martins, 2007;
Pickett, 2005

Costa, 2010

Marcal e Marques, 2011

As respostas as questbes de investigacdo tém como objetivo contribuir para um maior

conhecimento em relacdo ao controlo interno.

De seguida, sera apresentada a metodologia de investigacdo adotada, para dar resposta as

questdes levantadas.
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2.1. Introducéo

Iremos agora dar inicio a uma fase de indiscutivel importancia uma vez que, segundo Fortin

(1999, p. 102), “assegura a fiabilidade e a qualidade dos resultados de investigacdo.”

A definicdo e utilizacdo de uma metodologia em qualquer trabalho de investigacdo é
necessaria, pois so assim se garante que um trabalho é realizado com rigor e método, e sO

assim se assegura que os resultados obtidos sé@o confiaveis (Minayo, 2003).

Neste capitulo, e de acordo com o que Fortin (1999, p. 102) advoga, serdo determinados os
métodos a utilizar para obter as respostas as questdes de investigacdo ou as hipoteses
formuladas. O mesmo autor acrescenta que nesta fase “é necessario escolher um desenho
apropriado segundo se trata de explorar, de descrever um fenémeno, de examinar associagoes
e diferencas ou de verificar hipéteses”. A investigacdo consiste em alargar o campo dos
conhecimentos, na disciplina a que diz respeito, e facilitar o desenvolvimento desta ciéncia. O
conhecimento adquire-se de muitas formas, mas na perspetiva de Fortin (1999, p.17), de todos
0s métodos de aquisicdo de conhecimentos “a investigacdo cientifica € o mais rigoroso e
aceitavel uma vez que assenta num processo racional (...) dotado de um poder descritivo e

explicativo dos factos e dos fenémenos”.

No entanto, um trabalho de investigacdo sé pode ser considerado cientifico quando é possivel
identificar, de forma clara, as operac6es mentais e as técnicas utilizadas para a sua verificacéo,
ou seja, quando se pode identificar o método que possibilitou o alcance desse conhecimento
(Gil, 1999). Segundo o mesmo autor, um método pode ser definido como “um caminho para

chegar a determinado fim” (Gil, 1999, p.26).

O método cientifico implica a identificacdo e o esclarecimento de um problema, a elaboracgéo
de hipéteses ou questdes de investigacdo e a identificacdo do tipo de pesquisa que devera ser
efetuada para responder as questdes de investigacdo e consequentemente ao problema (Gil,
1999).

Segundo Hungler & Polit (1995, p. 367), “a metodologia em investigagcdo consiste na
determinacdo das etapas, procedimentos e estratégias utilizadas para reunidao e andlise de
dados”. E através da metodologia que se estuda, descreve e explica os métodos que se vao
aplicar ao longo do trabalho, de forma a sistematizar os procedimentos adotados durante as
varias etapas, procurando garantir a validade e a fidelidade dos resultados. A metodologia tem
como objetivo analisar as caracteristicas dos varios métodos disponiveis, observando as suas

vantagens e desvantagens.

Na fase metodoldgica, segundo Fortin (2000, p. 202) “deve-se operacionalizar o estudo, isto é:
precisar o tipo de estudo, as definicdes operacionais das variaveis, 0 meio onde se desenrola o
estudo e a populacédo deste mesmo estudo”. De acordo com o0 mesmo autor (p. 102) “o estilo
da pesquisa adotado e os métodos de recolha de informacdo selecionados dependem da
natureza do estudo e do tipo de informacao que se pretende obter. Assim, ap6és uma consulta
estruturada e aprofundada sobre as principais caracteristicas dos diversos tipos de pesquisa, a

natureza do estudo e o tipo de informacéo que pretendemos obter, definimos o nosso estudo”.
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2.2.Modelo de Anélise

Segundo Quivy (2008), o trabalho exploratério traz perspetivas e ideias que devem ser
traduzidas numa linguagem e forma que permitam o trabalho sistematico de analise e a recolha
de dados de observacdo ou experimentacdo. A fase de construcdo do modelo de andlise
constitui a charneira entre a problematica fixada e o trabalho de elucidagao sobre um campo de

andlise restrito e preciso.

Este modelo de analise foi elaborado tendo em conta as questdes de investigacdo especificas

de controlo interno (Cl) e os objetivos de investigacdo. O objeto de andlise foi a empresa ILP.
Dimensdes (CI) Questdes de Investigacao

Questao 1: Estara o controlo interno efetivamente relacionado com

L a eficacia operacional de uma organizacao?
Objetivos glicacia op 9 ¢

Questdo 2: Como podera uma empresa estimular a eficiéncia dos
seus colaboradores?

Questdo 3: Na auséncia da Gestdo, quem é o responsavel pelos
processos de decisdo?

Questao 4: Na auséncia de um Manual de Procedimentos, como se
efetua o controlo interno dos procedimentos?

Tipos o - a A
P Questdo 5: A atribuicdo de responsabilidades e competéncias tém

de estar formalmente escritas numa organizacéo?

Questdo 6: Um bom sistema de controlo _interno assegura a
eficiéncia das operacBes de forma a que a organizacdo atinja os
objetivos estabelecidos?

Componentes Questdo 7: Quem estd encarregue de elaborar o Manual de
Procedimentos e quem o aplica?

o Questdo 8: Tendo em conta os principios segregacédo de funcdes e
Principios controlo_das operacdes, quem devera realizar as operacdes e
guem as devera verificar/analisar?

Tabela 2 — Modelo de Analise

Quivy e Campenhoudt (2008) afirmam que os conceitos devem traduzir a ideia tedrica, numa
linguagem precisa, que permita reunir e comparar os dados estatisticos. Os conceitos podem

ter varias dimensoes.

As questdes de investigacdo estdo enquadradas na dimensdo a que dizem respeito. As
palavras sublinhadas e a negrito podem ser consideradas como indicadores, ou seja, tracos
observaveis, de uma ou mais dimens@es dos conceitos, que gerardo informacéo no sentido de

avaliar as hipéteses (resposta provisodria a uma questéo) (Quivy e Campenhoudt, 2008).
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Ou seja, ter-se-a um modelo de analise definido para o presente projeto, em que se tentara
medir 0 grau de implementacdo do Cl da organizacdo, a custa de premissas que vao
considerar 0os seus obijetivos, tipos, componentes e principios associados. Ao Cl associam-se
0s objetivos de eficiéncia e eficacia patentes nas questdes 1 e 2. Assim, 0s objetivos séo
inerentes ao conceito do Cl. Para que estes sejam atingidos, ha que atender aos principios do
Cl — definidos na questédo 8 — e as suas componentes — definidas na questédo 7. A tipologia do

Cl a considerar esta patente nas questoes 3, 4, 5 e 6.

Cl (Objetivos)

Componentes Principios
1/3 1/3
» Responsabilidades » Manual de » Segregacéo de
» Competéncias Procedimentos Funcgoes
» Sistema de CI » Controlo das
» Processos de Operagoes
Deciséo
» Procedimentos

Eficiéncia e Eficacia

Figura 1 — Resumo Modelo de Analise
Este serd o modelo de analise que orientara as conclusées do presente projeto.
2.3. Metodologia Adotada

Segundo Quivy e Campenhoudt (1995) sdo varios os métodos de recolha de dados que se
podem utilizar numa investigacéo e cabe ao investigador selecionar os que respondam melhor
aos "objetivos da investigacdo, do modelo de analise e das caracteristicas do campo de
andlise".

Para estes autores, existem dois métodos principais de analise das informacdes:

v/ Andlise Estatistica: consiste, frequentemente, na utilizacdo de tabelas cruzadas; na
andlise de frequéncias dos fenémenos e da sua distribuicdo; e, na andlise das relacdes
entre variaveis ou entre modalidades de variaveis, através de técnicas gréficas,
matematicas e estatisticas. Este método é adequado quando os dados sdo recolhidos
por meio de um inquérito por questionario, assim como, quando a investigacdo é
orientada para o estudo das correlagcbes entre fendmenos passiveis de serem

exprimidos por varaveis quantitativas;
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v Andlise de Contetdo: a andlise de contelddo pode incidir sobre diversos tipos de
mensagens (livros, artigos de jornais, documentos oficiais, programas audiovisuais, atas
de reunides, relatérios de entrevistas). O investigador tenta construir um conhecimento
através de diferentes fontes. Por outro lado, a andlise de conteido quando se trabalha
sobre um material rico, assegura as exigéncias do rigor metodoldgico e da profundidade

inventada.
Os métodos de analise de conteddos, segundo Quivy (2008) podem dividir-se em:

v/ Métodos quantitativos: mais extensivo (tratamento de um elevado numero de
informacdes sumarias), e que tém como informacéo base a frequéncia do aparecimento

de certas caracteristicas de contetido ou correlagéo entre elas;

v' Métodos qualitativos: mais intensivos (tratamento de um pequeno ndmero de informacao
complexa e pormenorizada), que tem como informacéo base a presenca ou auséncia de

uma caracteristica ou modo como os elementos do discurso estdo articulados.

Neste projeto, recorrer-se-a4 a uma analise de contetido, em que se utilizara maioritariamente o
método qualitativo, uma vez que se ira estudar profundamente a empresa ILP; o conhecimento
foi adquirido de diversas fontes, em prequena quantidade, o que o tornara mais intensivo, mais

pormenorizado.
2.4. Recolha de Dados

De acordo com Flick (2009), existem dois métodos utilizados na recolha de dados: dados
verbais e dados multifocais. Os dados verbais comportam as entrevistas; as narrativas e 0s
grupos focais (recolha de dados a partir de grupos). Quanto aos dados multifocais, estes
comportam a observacdo (participante e ndo-participante) sob a bandeira da etnhografia; a
observacdo de 22 mao (fotografias, filmes e videos); os documentos e a comunicacdo medida

por computador (internet, emails, entre outros).
2.4.1. Entrevistas

De acordo com Duarte (2004), as entrevistas sdo fundamentais quando se precisa/deseja
mapear praticas, crencas, valores e sistemas classificatérios de universos sociais especificos,
mais ou menos bem delimitados, em que os conflitos e contradigbes ndo estejam claramente
explicitados. Nesse caso, se forem bem realizadas, elas permitirdo ao pesquisador fazer uma
espécie de mergulho em profundidade, coletando indicios dos modos como cada um daqueles
sujeitos percebe e significa a sua realidade e levantando informacfes consistentes, que lhe
permitam descrever e compreender a légica que preside as relacBes que se estabelecem no
interior daquele grupo, o que, em geral, € mais dificil obter com outros instrumentos de recolha

de dados.
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2.4.2. Narrativas

A utilizacdo de narrativas, segundo Flick (2009), estd incorporada com tipos especiais de
entrevistas, baseadas em fazer com que os entrevistados contem as suas histérias de vida —
na entrevista narrativa — ou de situacdes mais especificas, relacionadas com a questdo que se

quer estudar - por exemplo, a entrevista episodica.

A entrevista narrativa, de acordo com Flick (2009), é utilizada principalmente no contexto da
pesquisa biogréfica, onde se solicita ao informante que apresente, na forma de uma narrativa

improvisada, a histéria de uma area de interesse da qual o entrevistado tenha participado.

Relativamente a entrevista episédica, ainda tendo em conta 0 mesmo autor, 0 seu ponto de
partida é a suposicdo de que as experiéncias de um sujeito, sobre determinado dominio, sejam
armazenadas e lembradas nas formas de conhecimento narrativo-episédico e seméantico. Este
tipo de entrevista permite apresentacdes relativas ao contexto na forma de uma narrativa, uma
vez que estas se aproximam mais das experiéncias e dos seus contextos gerativos do que

outras formas de apresentacéo.
2.4.3. Grupos Focais

Flick (2009) afirma que os grupos focais sdo utilizados especialmente na pesquisa de
marketing. A énfase recai sobre o aspeto interativo da recolha de dados, uma vez que os
grupos sao levados a discutir a questdo que se deseja estudar na pesquisa. A marca que
define os grupos focais é o uso explicito da interacdo do grupo para a producdo de dados e
insights que seriam menos acessiveis sem a interacdo verificada por um grupo. Os grupos
focais séo aplicados como um método em si mesmo ou em combinagdo com outros métodos,

como por exemplo, observacdes, entrevistas individuais, entre outros.
2.4.4. Observacdao (participante e ndo-participante) sob a bandeira da etnografia

De acordo com Flick (2009), além das competéncias da fala e da escuta, utilizadas nas
entrevistas, a observacdo é outra habilidade quotidiana metodologicamente sistematizada e
aplicada na pesquisa qualitativa. As observacdes envolvem praticamente todos os sentidos —

visdo, audicéo, olfato.

Na observacdo nédo-participante, o observador completo mantém a distdncia dos eventos
observados a fim de evitar influencia-los — isso pode, em parte, ser obtido substituindo-se a

observacéo real, na situacéo, pela gravacao em video.

Quanto a observacao participante, esta é a forma de observacao mais comumente utilizada na
pesquisa qualitativa. Aqui, o pesquisador mergulha de cabeca no campo, que observara a
partir de uma perspetiva de membro, mas devera, também, influenciar o que é observado

gracas a sua participacao.
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2.4.5. Observacdo de 22 méao (fotografias, filmes e videos)

Segundo Flick (2009), recentemente observou-se a um renascimento da observacao de
segunda mao, tanto como tépico quanto como método, no que diz respeito ao uso de dados
visuais para fins de pesquisa. Filmes e fotografias estdo em todo o lugar e as imagens
dominam boa parte das nossas vidas. Dai, ndo é de admirar que as fotografias, os filmes e as

filmagens sejam cada vez mais utilizadas como formas genuinas e como fontes de dados.
2.4.6. Documentos

Tendo como base o mesmo autor que no ponto anterior, 0os documentos ndo sdo somente uma
simples representacdo dos factos ou da realidade. Alguém (ou uma instituicdo) os produz
visando algum objetivo (préatico) e algum tipo de uso (0 que também inclui a definicdo sobre
quem esta destinado o acesso a esses dados). Ao decidir-se pela utilizacdo de documentos
num estudo, deve-se sempre vé-los como meios de comunicacdo. O pesquisador devera
também perguntar-se acerca de: Quem produziu esse documento, com que objetivo e para
quem? e Quais eram as inten¢des pessoais ou institucionais com a producdo e o provimento
desse documento ou dessa espécie de documento?. Os documentos ndo sédo, portanto,
apenas simples dados que se pode usar como recurso para a pesquisa. Uma vez que comece
a utiliza-los para a pesquisa, ao mesmo tempo o pesquisador deve sempre focalizar esses
documentos enquanto um tépico de pesquisa: quais sdo as suas caracteristicas, em que

condicdes especificas foram produzidos, e assim por diante.
2.4.7. Comunicacédo medida por computador (internet, emails, entre outros)

De acordo com Flick (2009), a pesquisa qualitativa ndo escapa aos efeitos da revolucéo digital
e tecnologica do inicio do século XXI. Os computadores sédo usados para analisar os dados
qualitativos; gravadores de fitas de audio, de minidisco e de MP3 séo utilizados para registar
entrevistas e grupos focais. Pode-se usar a internet para encontrar literatura e publicar
resultados. O email, a internet, a World Wide Web, bem como chats e grupos de noticias e de
discusséo, tornaram-se a0 mesmo tempo, para um bom nimero de pessoas, formas familiares
de comunicacao. Portanto, ndo surpreende que a internet ndo so tenha sido descoberta como
objeto de pesquisa, mas também como instrumento para entrar em contacto com pessoas e

para a realizacdo de entrevistas e de etnografias.

Em suma, e como dito anteriormente, para este projeto sera feita uma analise maioritariamente
gualitativa, elaborada a partir de documentos oficiais da ILP, reunides e observacdes
participantes e ndo-participantes. Esta metodologia terd como objetivo ajudar a responder as

guestdes de investigacado feitas no capitulo .
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3.1. Recolha de Informacéo

Este projeto comegou com uma reunido com o Dr. Francisco Mora, Gerente da ILP, durante o
més de janeiro de 2014, onde se falou sobre a possibilidade de efetuar um projeto dentro da
sua empresa. A resposta foi bastante positiva, passando-se ao debate do tema do mesmo e
quais as necessidades da ILP face ao mercado e concorréncia atual. Nesta reunido ficou

definido o tema do projeto e qual o departamento envolvido.

Com esta decisdo, a primeira recolha de dados foi conseguida na reunido entre Geréncia e
setor de Marketing, em meados de fevereiro de 2014, onde se falou sobre a implementagéo da

ferramenta CRM,; finalidade; objetivos; pessoas envolvidas e responsavel.

Ainda no decorrer do mesmo més, foi conseguida nova recolha de dados com uma reunido
entre 6rgaos superiores da empresa — Dr. Francisco Mora, Gerente da ILP; Dr. Paulo Henrique,
responsavel pela Direcdo de Marketing e Dr. Filipe Nunes, responséavel pela Qualidade. Nesta
reunido foram discutidos pontos sobre o projeto em andamento, tais como objetivos; finalidade;

ambito; beneficios e procedimentos.

A descricdo das competéncias dos responsaveis/intervenientes, das diversas atividades, foi
conseguida em abril de 2014, com o aceso ao trabalho efetuado pela empresa Auren,
Consultores de Gestdo, Lda. com o titulo “Levantamento dos processos e atividades

desenvolvidas”. Este trabalho foi adaptado aquando da elaborac&o do ponto 3.6. deste projeto.

Por fim, foram feitas diversas reunides com a responsavel pela implementacao e controlo da
ferramenta CRM, Dra. Milena Ferreira, e com o responsavel pelo departamento informatico,
Eng. Atilio Oliveira. Estas reunies ocorreram no més de maio de 2014, com o objetivo de se

customizar a ferramenta.
3.2. Caracterizacao do Grupo Ibero Linhas

A Ibero Linhas* foi fundada a 26 de Janeiro de 1973 visando a premissa base do transporte
maritimo, assumindo-se esse como a atividade charneira na empresa. Contudo, necessita de
uma série de outros vetores, 0os quais também se encontram disponibilizados no conjunto de

servicos oferecidos pela empresa.

Tem como atividade principal o transporte via maritima com especialidade no transporte de
contentores, convencional e Ro-Ro (Roll on- Roll off)5. No entanto, presta também servicos de

suporte, tais como:
v Transporte via terrestre;

v' Transporte via aérea;

4 Fonte: http://www.iberolinhas.pt/index.php?page_id=22?&lang=PT

5> Navios ro-ro (RORO ou ro-ro) sdo embarcagdes destinadas ao transporte de carga com rodas, como
automoéveis, camides, semi-reboques, reboques e vagdes ferroviarios, que sdo conduzidos dentro e fora
do navio nos seus proprios meios. Isso esta em contraste com Lift-on/Lift-off (Lo-Lo) - navios que utilizam
um guindaste para carregar e descarregar a carga. (fonte: http://en.wikipedia.org/wiki/Roll-on/roll-off)
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v' Logistica e armazenamento;
v' Entregas Porta a Porta;

v' Seguros e despachos;

v" Importacdes / Exportacoes;
v/ Grupagem maritima e aérea.

A Ibero Linhas encontra-se situada em Lisboa e no Porto, usufruindo de dois modernos
escritorios, trabalhando em cada um deles cerca de 30 colaboradores, cujo empenho,
dinamica, capacidade e conhecimentos, possibilitam uma réapida e precisa resposta, para a
grande variedade de servicos que a Ibero Linhas tem para oferecer. Permanentemente ligados
por linhas telefénicas digitais e rede intranet, possibilitam igualmente um contacto rapido e

eficaz entre ambos os escritorios.

A flexibilidade e a exceléncia do seu desempenho tem como base a qualidade dos servigos
apresentados, sendo a modernizacdo, dinamismo e rapidez de resposta fatores determinantes.
Todos os servigos de Agentes de Navegacao, Transitos e Logistica sdo apoiados por uma area
comercial profundamente conhecedora do mercado, competente, com grande agressividade e

extremamente dinamica.

A adaptacdo as novas necessidades e mentalidades tem sido um complemento importante ao
sucesso e crescimento, e que a organizacao regista, dos quais todos os colaboradores e

parceiros se orgulham e prezam de aplicar no quotidiano.
3.3. Qualidade e Valores

No que concerne a Qualidade e Valores, o Grupo lbero Linhas caracteriza-os da seguinte

formas:

v Qualidade: A Ibero Linhas encontra-se certificada no Sistema de Gestdo de Qualidade
de acordo com a Norma ISO 9001 desde abril de 2004. Desde essa data a empresa tem

vindo a ser continuamente aprovada por auditorias periédicas.
v" Valores:

= Qualidade: Todo o trabalho desempenhado pela Ibero Linhas tem como base a
exceléncia, na execucado de todos os assuntos, com rapidez, mas também com a

mentalidade de fazer sempre bem.

= Competéncia: Apresentacao das melhores solu¢bes, adequadas as necessidades
das solicitacfes apresentadas pelos clientes, tentando abordar as questdes da
forma mais correta possivel, ndo tendo como prioridade a questdo negocial mas

sim o aspeto profissional.

6 Fonte: http://www.iberolinhas.pt/index.php/sobre/valores/?&lang=PT
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* Modernizagdo: A continua adaptacdo as novas tecnologias € uma prioridade da
Ibero Linhas, trabalhando presentemente com um programa informatico
extremamente versétil, sendo dos mais avangados no ramo do Shipping em

Portugal.

= Dinamismo: Transformar as situacdes dificeis em situacdes faceis; tentar sempre
ndo complicar mas sim simplificar; o cliente ao contactar a Ibero Linhas tem a
certeza da resolugdo das questdes apresentadas e ndo o sentimento de divida ou

inseguranca, sobre a sua capacidade de resposta.

» Flexibilidade: Qualquer colaborador da empresa esta apto a responder as
necessidades dos clientes, bem como todas as possibilidades tecnolégicas da
empresa estdo sempre ao dispor dos mesmos para possibilitar uma pronta e

eficaz resposta aos clientes.

= Rapidez: Questdes abordadas pelos nossos clientes sdo prontamente recebidas

pelos nossos servicos como urgentes e de resolucdo imediata.
= Missédo: Ofertas adaptadas ao cliente, a cada situacao, a cada lugar.

= Posicionamento: “Always on top of transport”
3.4. Histdria do Grupo lbero Linhas’
v/ 1973 — A 26 de Janeiro nascia a sociedade Ibero Linhas Transportes, Lda, na cidade do
Porto, no ramo da Navegacédo Comercial de curta distancia;

v' 1980 — A Ibero Linhas transfere a sua sede para Lisboa;

v/ 1983 — Inicio da expansao do transporte maritimo de longa distancia para os EUA (Costa

Pacifico);

v/ 1988 - Alargamento do servico de transporte maritimo de longa distancia para o Extremo

Oriente;

v/ 1990 - Oferta de servicos de transporte maritimo para os EUA (Costa Atlantica),
Canada, Médio Oriente, Australia, Turquia, Islandia, e alargamento a atividade de

transitos;

v/ 1995 — O alargamento do servico de transporte maritimo chega aos mercados Sul-

africanos e Americanos;
v/ 2001 — Com o Armador Zenith Line, inicia o servico de transporte maritimo para Angola;

v/ 2003 — Norte da Europa, fica mais perto do porto da Figueira da Foz, com a oferta do

servico de transporte maritimo de curta distancia através do Armador Holland Maas

Shipping;

7 Fonte: http://www.iberolinhas.pt/index.php/sobre/historia/?&lang=PT
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v/ 2007 - Inicio do servico de transporte maritimo para as Canarias;

v/ 2008 - Inicio do servigo de transporte maritimo quinzenal de Setubal para o Norte da
Europa;

v' 2010 - Consolidagdo dos servigos numa base semanal dos Portos de Lisboa, Setubal,
Figueira e Leixdes atingindo todo o Norte da Europa e a Escandinavia.

3.5.Estrutura Organizacional da ILP

ORGANIGRAMA - IBERO LINHAS — PORTO

GERENCIA

RECCAD ADMINISTRATIVA — CONTABILISTA E
FINAMNCEIRA

Errraamna Parn B mos Soans; Miour. Conrma;
Sowqin, Akana; Waiwa Ferraka

RECEFCAD E SERVICOS

Soema SENTOS; Rome
GLICrHL

DIRECCAD
Movos PROJECTOS
Fuire Mo

nRECCAQ MARKETING

Peuo Mewmaue

OPERACDES
Asrdiman CardaLs (A5 NTS HECUHEQS HUMANL‘:S

CUSTOMER SERVICE COMERCIAL & VENDAS Apxsasmns) Jonee Aradsa
Asriiien MiGie; Brsio

LT

IMPORTACAD TECNOLDGIA E

oSt WAcE {Assintos BranD MANAGEMENT '”"F’f‘ﬂ“ﬂ“
Aroasrmns); Ass i In&n Axrures .’:ﬂl._l_:arl:-‘ll.!-ilu
Crormn Cosray Peoao Misoey; Jursé Fapeaini

Muapanrins Newes

MaRKETING &
CUsTOMER
MANAGEMENT

QUALIDADE

Fumr Munes

EXPORTACAD

Annars Guenes [Assurmos.
W AniakdEfos)d HE Do Vigsag
imiama foesmo; rTA
Brmosa; Rootno Gamoeomns;

Suiana ViEsn

GESTAD DE PROJECTOS

Famr Nuses

TRANSITOS

Jer Wazemre

GESTAD DE CONTROLE

FINANCEIRD

Farr Muses

33



3.6. Competéncias dos Servicos

GERENCIA

Cabe a este 6rgdo definir a politica da empresa; estabelecer os objetivos estratégicos
para cada direcdo; determinar a estratégia global que se devera adotar para atingir as metas

definidas; analisar e conhecer os problemas de forma a se encontrar uma solugéo.

DIRECCAO ADMINISTRATIVA — CONTABILISTICA - FINANCEIRA

0 Contabilidade/Tesouraria: responsavel pelos lancamentos contabilisticos de toda a
documentacao referente aos movimentos bancarios (pagamentos e recebimentos); conferéncia
e controlo sistematico do numerario e valores em caixa; andlise de contas; recolha de toda a
documentacao necessaria para a auditoria do Revisor Oficial de Contas; gestéo e controlo das
cobrancas de clientes; pagamento das despesas devidamente autorizadas; elaboracdo da
Folha de Caixa; conciliagbes bancarias; auxilio ao Técnico Oficial de Contas no que diz

respeito, por exemplo, a Impostos, COPE e Declaracdes Recapitulativas.

0 Contas de Escala: neste departamento séo efetuadas as contas juntos dos
armadores® que a empresa representa, de forma a acertar todas as verbas (fretes, escalas,
demoras, armazenagens, transportes, comissées) referentes a uma viagem de um navio. E
ainda preparado, também por navio e viagem, um resumo do executado, em termos de cargas

e descargas.

0 Rececgdo: responsavel pelo tratamento de correio (distribuicdo e registo);
encaminhamento de chamadas; distribuicdo de faxes; gestdo de stock relativo ao material de

escritorio, higiene e conforto.

0 Servigcos Externos: tratamento de entregas e levantamentos de documentos nas

diversas entidades externas; depositos bancarios; levantamento do correio.

DIRECAO MARKETING

0 Importacdo: neste setor desenvolvem-se e controlam-se as acdes necessérias a
rececao de um produto, por um destinatario nacional, em relacdo a um navio pertencente ao
armador representado pela ILP. Estas acdes ocorrem a partir de procedimentos burocraticos
ligados ao pais de destino, bem como a alfandega, durante o descarregamento e entrega, que
se pode dar por via maritima, rodovidria ou ferroviaria. Estas agfes compreendem impressao e
tratamento documental; procedimentos processuais; seguros; marcacao de saida e transporte

de contentores; faturacdo ao cliente; entre outros.

& Armador, em marinha mercante, é o nome que se da a pessoa ou & empresa que, por sua propria
conta, promove a equipagem e a exploragdo de navio comercial, independente de ser ou ndo proprietario
da embarcacgdo. O seu beneficio provém normalmente da cobranca de frete para o transporte de cargas
entre dois portos, ou na locacdo da embarcagdo a uma taxa diaria (fonte: http://pt.wikipedia.org/wiki/
Armador_(marinha))
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0 Exportacdo: Este departamento angaria, desenvolve e controla todo o processo de
reserva de espacgo no transporte maritimo de carga, sendo que a ILP podera usar navios dos
armadores seus representados. Um processo de exportagdo comporta agdes como: impressao
e tratamento documental (despachos, Bill of Lading, entre outros); procedimentos processuais
e logisticos (temperatura, inspecdes, otimizacdo da embalagem, entre outros); manifesto de
carga (perigosa/convencional/especial); manifesto de fretes; faturacdo ao cliente;

acompanhamento do embarque; entre outros.

0 Brand Management: Responsavel pela definicAo da estratégia da Marca Ibero
Linhas e respetiva implementagéo, em todos os seus vetores (comunicacdo da marca, gestdo

do site, campanhas de publicidade, newsletter, entre outros).

0 Marketing & Customer Management: E a area por exceléncia de relagdo com todos
os clientes, desde o simples contacto para angariagdo de novo negdcio, como para um
acompanhamento diario das atividades inerentes ao mesmo. Neste departamento estédo
adstritas fungbes de apresentacao e divulgagdo dos servigos junto de novos clientes, através
de contactos informaticos/telefonicos e reunides, transmitindo a cada cliente a funcao da ILP no
mercado maritimo. Sao ainda funcbes deste departamento o estudo da concorréncia; a
coordenacdo na participacdo em feiras internacionais; a coordenacdo das visitas de clientes

estrangeiros a ILP; a negociacéo de contratos e a reunido de todos os dados.

0 Operacdes: Este departamento trata, fundamentalmente, de controlar e coordenar
as operacdes de carga e descarga do tipo convencional. No entanto, efetua também o controlo
de contentores de que necessita, gerindo a sua existéncia, estado, disponibilidade, condi¢cdes
operacionais (combustivel, calado, mudancas de posicdo de cargas, entre outros) e
movimentos a que foram submetidos os mesmos, para poder desenvolver a sua atividade e ver
reconhecida a habilitacdo deste servico pelos clientes: armadores; operadores de navios ou

outros.

DIRECAO NOVOS PROJETOS

0 Recursos Humanos: Profissional capacitado para tratar de questdes processuais e
burocraticas relacionadas com o vinculo profissional que une o trabalhador a empresa tais
como salarios, subsidios, faltas, férias, entre outros. Procede-se também a outras questfes

como seguros; contratagdo de novos colaboradores; protocolos; entre outros.

0 Tecnologia de Informacdo: Departamento onde se efetuam todo um conjunto de
atividades e solugBes providas por recursos de computacdo, que visam permitir a producéo,

armazenamento, transmisséo, acesso, seguranga e o uso das informagdes.

0 Qualidade: A implementacdo da norma ISO 9001 veio incutir na ILP uma série de
procedimentos, fluxos e documentos cuja gestdo, organizacdo e implementacdo é necessaria

assegurar diariamente. Atividades como a avaliacdo de desempenho; gestdo da formacao dos
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colaboradores; acompanhamento das auditorias externas e internas; sdo fungdes adstritas a

esta area.

0 Gestdo de Projetos: A presente area de atuagcdo tem como principal objetivo
desenvolver novos procedimentos; pensar e redefinir estratégias de atuacdo da empresa;
formas de trabalhar; normas de funcionamento; entre outros, tendo sempre em vista uma
atualizacdo da ILP e uma dinamizacdo e otimizacdo do trabalho desenvolvido por cada

colaborador.

0 Gestdo de Controlo Financeiro: Realizagdo de um orgamento anual para a empresa
e alocacao de fundos de acordo com o plano estratégico, definido pela geréncia, de forma a se

obter a maximizacédo do resultado.

Apb6s a descricdo das funcdes executadas, por departamento, constatou-se que nao existe
nenhum Manual do Procedimentos no Marketing. Sera este o objetivo deste projeto, focando-
se 0 Manual na ferramenta CRM, que esta a ser customizada para o sector de atividade em

causa.
3.7.Customer Relationship Management

Segundo Godinho, o CRM é uma sigla muito utilizada, atualmente, nas empresas e que traduz
a gestdo do relacionamento com o cliente, ou seja, é aidentficacdo, aquisicao,
desenvolvimento e retencéo de clientes lucrativos, através de um relacionamento constante,

eficaz e eficiente com estes.
Para as empresas representa:
v' Ter uma visdo clara e atualizada dos dados relevantes do cliente;
v" Retorno do investimento em marketing e vendas;
v' Perseguir 100% a satisfacéo dos clientes;
v" Desenvolver relacdes rentaveis e obter a fidelizagcdo do cliente.

Atualmente a maioria das empresas associa 0 CRM a uma solugdo tecnologica que permite
obter e partilhar mais informacdes sobre os clientes. No entanto, 0 CRM é mais do que isso, é
um processo de gestao que normalmente utiliza uma ferramenta informética com o objetivo de

conhecer e servir melhor o cliente em tempo real.

O CRM é uma filosofia vital para a area comercial de uma empresa: conseguir que os clientes

atuais aumentem o seu grau de satisfacdo (comprando mais) e a sua lealdade (fidelizando-0s).

Na empresa em estudo, a ferramenta CRM utilizada é a Microsoft Dynamics CRM uma vez que
oferece uma perspetiva holistica de cada cliente para que os colaboradores, em contacto direto
com os mesmos, tomem decisbes rapidas e informadas sobre estratégias de venda, marketing

e suporte ao cliente.

36



O Suporte Microsoft Dynamics CRM permite escolher o plano que melhor se adequa as
necessidades do negdcio, oferecendo rapidez de resolucéo de problemas. Permite ainda uma
gestdo totalmente integrada com uma ferramenta que também ja se utliza — o Microsoft
Outlook.

No entanto, verificou-se que o CRM da ILP se encontra desatualizado e é inadequado a sua
area de servigo. Verificou-se ainda que o mesmo esta a ser utilizado de forma incorreta, talvez
por falta de formacdo dos colaboradores, como também existem muitas funcionalidades que

ndo funcionam nem facilitam a utilizagdo do programa.

Outra das conclusdes tiradas € que a maior parte dos Leads, Opportunities e Accounts nao

eram modificados desde os anos 2008/2009/2010. Estes foram, simplesmente, abandonados.

Devido aos factos descritos, foi decidido pela Geréncia da ILP, para o ano de 2014, refletir
sobre as vérias formas de comunicar com os clientes; sobre a alteracao ao nivel processual no
seio da empresa; sobre os meios para se atingir a satisfacdo dos seus clientes e a sua gestéo;

sobre os procedimentos a seguir e as grandes linhas a adotar.

E um facto que sem as pessoas 0s objetivos ndo serdo alcancados. E vital a formacdo dos
colaboradores para se conseguir implementar um verdadeiro sistema de CRM, ndo sé ao nivel
de conhecimentos que permita usar as ferramentas informéaticas do CRM, como também na
analise e concecdo do processo de venda. O CRM baseia-se, sobretudo, na gestdo de
relacdes e na criacdo de empatia entre os colaboradores da empresa e o cliente. Esta
formagédo devera ser sobretudo comportamental e orientada para a gestdo de contactos, para a

aquisicdo de clientes e para o desenvolvimento das rela¢cdes com o cliente.

A implementagdo do CRM pode ser uma fase morosa ja que é necessario que, por um lado,
todas as informagBes sejam integradas e, por outro, que todos os colaboradores aprendam a
trabalhar e a comportar-se segundo uma nova légica. Um projeto CRM, para ser eficaz, tem
que ser capaz de integrar as informacgdes recolhidas nos varios pontos de contacto com os
clientes (chamadas telefonicas, emails, entre outros), numa base comum e controlavel, sempre

direcionada para o cliente.

E com base nestes pontos que serd elaborado um Manual de Procedimentos. Este Manual
constitui um instrumento que se destina a definir o conjunto de metodologias, procedimentos e
ferramentas de trabalho que devem ser usados, de modo a garantir as condi¢bes de
cumprimento sistematico e uniforme das normas e dos objetivos definidos, com base na
descricdo escrita, completa, detalhada e clara das tarefas ou funcbes a desempenhar,

acompanhada de instrucdes especificas e precisas para o seu desempenho.

O Manual é em si mesmo um instrumento de trabalho para as equipas, pretendendo-se uma
ampla divulgacédo destes instrumentos de trabalho de modo a promover a transparéncia e a

difusé@o de informacao.
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3.8. Manual de Procedimentos

Na criacdo do manual de procedimentos deve definir-se 0 seu regulamento, como tal 0 mesmo
deve incluir os parametros abaixo. O regulamento usado como exemplo foi o IBL (ver Anexo ),
por fazer parte da documentacéo interna certificada do Grupo Ibero Linhas. No entanto, devido
a sua simplicidade, a geréncia da ILP autorizou o suporte de outro regulamento, de forma a
que toda a informacédo fosse contemplada. Este regulamento de suporte foi conseguido com a

primeira parte do manual de controlo interno do IPL (Manual do Controlo Interno do IPL, 2012).
3.8.1. Objetivo

O presente documento estabelece um conjunto de regras que definem os métodos e
procedimentos da ferramenta CRM, a adotar na ILP, com o objetivo de orientar os

colaboradores sobre a sua correta utilizacao.
3.8.2. Ambito de aplicacdo

O presente manual estabelece os principios gerais que disciplinam todas as operagfes
relativas a utilizacao da ferramenta CRM. Todos os colaboradores do departamento Marketing

& Sales Management deverdo adotar e fazer cumprir as normas descritas.
3.8.3. Definicédo de fun¢des de controlo

Na definicdo das funcBes de controlo e na nomeacdo dos respetivos responsaveis deve

atender- -se:
a) A identificacdo das responsabilidades funcionais;
b) Aos circuitos obrigatérios dos documentos e as respetivas verificacdes;

c)Ao cumprimento dos principios da segregacdo de funcdes, nomeadamente para
salvaguardar a separacdo entre o controlo fisico e o0 processamento dos

correspondentes registos.
3.8.4. Identificacdo funcional dos documentos suporte

Os documentos que integram processos administrativos, todos os despachos e informacgfes
sobre eles exarados e os documentos do sistema contabilistico devem sempre identificar os
dirigentes e demais trabalhadores que os subscrevem, bem como a qualidade em que o fazem,

de forma legivel.
3.8.5. Violag&o do Manual de Procedimentos

Por atos que violem o disposto no presente manual respondem diretamente 0s responsaveis
do departamento, por si s6 e pelos seus subordinados, sem prejuizo de posterior

responsabilidade pessoal e disciplinar do autor do ato.
3.8.6. Alteracfes e Casos Omissos

O presente manual pode ser alterado por deliberacdo dos 6érgaos maximos da ILP, sempre que

razbes de eficiéncia e eficicia o justifiquem.
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3.8.7. Entrada em vigor

O presente manual entra em vigor em 1 de janeiro de 2015.

3.8.8. Procedimentos

Para a descricdo dos procedimentos, serdo consideradas as varias fases de negécio do
departamento Marketing & Sales Management de forma a se conseguir um melhor

enquadramento.

Num menu inicial da ferramenta CRM, temos uma lista personalizada de seis separadores, que
ajudam o utilizador (comercial com acesso a ferramenta CRM) a comegar, de forma a encontrar

toda a informacdo necessaria de uma maneira mais simples e a obter ajuda e acesso a

configuracdo do sistema:

Workplace
My Work -
ﬁ Activities
ﬁ Calendar
aﬁ Imports
5@;:! Duplicate Detection
& Queues
|} Articles _S\BIS
2| Reports ) Leads
_d Announcements Lj Cpparturities
[_} Accounts
Customers [85] contacts
= Accounts ‘f_fl Marketing Lists = -
184 contacts & competitors éxar ng
Extensions L Products Lg I:Bds ts
) = Accoun
[« E-Mail-Reactions E] sales Literature FE|
|55 quotes . Coniac-ts -
A |5 orders ‘I§| Marketing Lists Senmce
B . ' Campaigns
' |j Invoices L_; Products 'ﬁ Service Calendar
728 Quick Campaigns roduc gl Cases
| [E] sales Literature =t :
A % Quick Campaigns | — Accounts Settings
l l Ja-_f] Contacts =] Administration
I 1 /- Knowledge Base | ([ puginess Management
l / Iﬂ Contracts __a Customization
l I Products ﬂ Templates
| / V| G services 5 Product Catalog
‘..- - l / V4 - - ) @) Workflows
_gj Workplace / pd - [’j@' Data Management
: r— ‘ P4 7 -~ @* System Jobs
LEE] / P % Agreements
E&J Marketing ‘ Pd l Resource Center B3 countries
V4 / g?_“ Highlights Y Locations
" = Sales 3 i
% Service ' P 31 . _j} Regions
= - {5 Marketing i Usual Trades
B Settings o - ﬁ Service ﬂ Goods
= settings _ Charges

& Resource Center

= - .

Figura 2- Menu Iniciar CRM
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Dentro de cada um dos separadores estéo listadas as op¢des disponiveis para as agdes que

cada um deles representa, sendo que todas as opcdes sdo exibidas na forma de janela:

YR G — e

| () @ vt s |
| |
1 Account: Hew I
'____ £ Information ]
Details: | | Geowal | Detsis | Sy | Francsl | Adwewtaton | Notes | Maps | Webste |
e Information z 31|
L Adcount Name * L Mar Phane oI Aetaet = |
" Attount Hunber | Otther Phone Form Aumiantiel 07|
A T Form Assistant Help -
B Farent Actout I Fax
; Primasry Contact [ G wesse Seiect o oo feid.
| € v Reotorsho Ty *  [Gent  v] Emal
i Carrercy L™ 3/ |
& Address.
Y Address Hame T Postal Code
R - r .
3 Sreet 1 Country |
v Sveetz Phone
| salex: & Sveetd Aaddress Type '—-‘7
“i Oty Shppng Method ]
1} FanteFrovince Preight Terms ~!
|'_1]
| service: %
-
O]
Harketing: %
&
o

Figura 3 — Formato das Opc¢des

Toda a informacado contida nestas janelas, com o simbolo *, significa que o preenchimento é

obrigatério; com o simbolo *, significa que o preenchimento é recomendado.

Para uma melhor compreenséo, a ferramenta CRM, na organizacdo ILP, assenta em quatro
vetores essenciais: Prospects; Leads; Opportunities e Accounts. E com base nestes vetores
gue se vao encadear as varias fases do departamento em causa. Segue figura ilustrativa do
mesmo:

Prospecgdo de
Mercado

PROSPECTS

Contacto com o

Qualificagdo Cliente Cliente

Caracterizagdo do
Cliente

®OPPORTUNITIES

Envio de Cotagdo Feedback do Cliente

Marcagdo

Transportes Pedido
Concesséo de
Credito

Figura 4 — Vetores do CRM

Faturagdo
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Passa-se agora a explicacdo de cada ponto da Figura 4.

Fase 1: Prospecédo de Mercado

Nesta fase é feita uma pesquisa genérica sobre o mercado nacional e internacional. Esta
pesquisa pode ser feita através de internet; publicidade; contactos pessoais; media; feiras;
seminarios; newsletters; competitors (concorréncia direta); word of mouth (palavras-chave);

sugestfes de armadores e/ou porta-a-porta.

Através desta pesquisa, 0 CRM permite importar o resultado da informacao obtida, assim como

ficheiros e artigos. Para o conseguir, o utilizador deve seguir 0s seguintes passos:

1) Importar resultado da informacé&o obtida: Workplace/Sales/Marketing »» Prospects

ﬁ'Prospect: New - Windows Internet Explorer [_ o] =]
I"’_"} =] |(L_;| Save and Close lh’_l-: @) Help ~
- . Prospect: New
£ (3 Information
Details: 3 General ‘ Motes |
3 Informati
g;;\:;:s\on General Info I\Q
L‘C:) Histary Source I ;I
Gifp Workflows . o
- ) o Mame [ | AT [ |
(3 Business Activities
Conkact | |ﬂ—| website [ |
Location
Counkry | |ﬂ—| Districk | |j|
Lacation | |jﬁ| Zip Cade | |j|
Activity Info
Goods | |ﬂ—|
Status: New
[ [ [ [ [ [ trustedsites TR

Figura 5 - Janela Prospect

Nota: O utilizador devera preencher o maximo de campos possivel. Para tal, e para agilizar o
processo de preenchimento, existem campos de selegdo pré alimentados com as opcgoes

possiveis.
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O utilizador poderd inserir o CAE da entidade em causa, escolhendo a opgéo “Add Existing

Business Activities”, dentro dos Prospects ou diretamente no Workplace.

Pruspect Teste - Windows Internet Explorer M=l E3
AQ._/ ol Efjsaveardcioss bZ = | GdsendEmal | 0 | [Zf Followlp 5 Actions - @) Help ~
|Send an e-mail regarding this Prospect|

Prospeck: Teste
O (» Business Activities
P e
Details: # | | [k Mew Business Activitie(,} fdd Existing Business Activitiesf) = | B | % | Maore Actions -
gil::‘;::on V| Levsl | Cote = —‘—|- Drestrifion | Created On =
) L} 3 15 Agricultura & producdo animal combinadas 02-06-2014
|Gy Histary
&@Mrkf s . N
L Business Activities ’:
-~ -l =— =
| \ »
1 of 1 selected. ‘ Page 1
| |
javascriptionclick); I_IEI_’_ |, Trusted sites | | L100% - g

Tyt o a oo fo K the Lok fo et an R T e ket o You vt o the
Acvokabin rocords bl and movn them bo the Selected records it
workplace Business Activities Look for: [0 2 =] | sk £i
™y Work ®
B activties L Avodsbin pncors: Sedected recnrdst
0 calender [T I W VA re— Db Acrien e produgBa s combinads 2 Agpieutina p grodhagBo animal combirdin
w3 mports | b Arultrs & produzBo arutnal combinsdas
A I~ | code Level Descrpll
P Cuphcotn Dotection I = eullura & prixhug o aninal dombinud
¥ 1 PRy b A e
""3:,: I [ 2 Aggiculn [ Agrculurs, produzBo arend, cach & tvidades ¢
l—ji i | g% T : e by Aricudiura, produgio aried, caga, Foresta e pes
o troourcements I o ] Corashc
Customers sy nn 5 Carsahe e
i Pozounts ¥ mz s Culturs
A Centacts | E ] 4 Cukura
Lrtensions = ¢ Oy 10 s Duburs
 E-MakRescton [ Tt ] Cuneas
T TpCodes P um 5 Cubras
jh“" ‘“‘“"" [ ) 4 Cultuea Propatns || taw
cnprets —_
e r Oy uw ] Culturs ;
Py ous ] Culbura o Cancel

Figura 6 - Janelas Business Section

Observacao: Nesta fase estd em estudo a possibilidade de converter o Prospect numa Lead.

S6 assim a Figura 4 sera cumprida, sem ter que se preencher novamente toda a informacéo.
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2) Importar artigos: Qualquer separador do CRM »» New Record »» Article

4— Microsoft Dynamics CRM

[ Activiby = - GaTo= Tools+ | _;
Sales &
Yy Leads 84 Contact
(2 Oppartuniti ¢ E-Mal-Reaction
= Accounts G| 2 code
8 Contacts )
"@ Marketing L [ UN-Locode
a Competitor{ [ Prospect [ Article Template -- Webpage Dialog [ |
LS Products % Lead Select a Template
®| Sales Liters template From the lis
. ternplate From the lisk,
Iﬁ? Quatss |j Crppartunity
|5 orders ]| Marketing List
= . Language English -
d Inwnices a Competitar I gl _I
7 wick, Canmy =
g ZQ cod h @ Product Internal Templat{2ue)] B Title:
ip Codes
(3 UN - Locad [E] Sales Literature Procedure Procedure
|3 Prospects | 53 Quate Question & Answer Created By:
4, Distri = CRM Administrator
‘% District |5 order Solution ko a Problemn
Business A -
g Business 5q [ tmvoice Standard KB Article eI
- B o Use this kemplate to create a procedure
|3 Business Di L% District that defines the steps for resolving a
[ Business Activities e ety
% Business Section
% Business Division
[#  campaion
Bl Case
2 il
@ Contract | O | | Cancel |
g Service |http:,i,l’paciFico:5555,l’ILPCRM,l’cs,l’articles,ilookup_template‘aspx | " Trusted sites I_A

Figura 7 — Janelas Insercao Article

A partir do momento que seleciona a opc¢éao Article, o utilizador devera escolher o template que
mais se adequa ao pretendido. S6 com esta escolha é que o CRM permite continuar,

aparecendo informagao ja preenchida.

Uma vez inserido o Article, o utilizador devera fazer “Save” e posteriormente “Submit” de forma
a que este fique disponivel na vista de quem gere os artigos. A insercdo nédo significa a
disponibilizacédo imediata do artigo. O utilizador insere somente o artigo e disponibiliza-o para

ser aprovado ou nao.

Neste ponto, cabera ao responsavel (chefe do departamento Marketing & Sales Management)
escolher entre “Approve” ou “Reject”. Posteriormente, e caso 0 artigo seja aprovado, o
responsavel pode bloquear a visdo geral do mesmo, escolhendo para tal a opcao
“Unpublished”. Esta decisédo ndo é definitiva, podendo o responséavel de tal acéo alterar sempre

gue achar conveniente.

43



{2 Article: hew - Windows Intemet Daplorer

{2 Article: KBA-01001-¥1¥20T - Windows Internet Explorer

L 2 Savve el e Subud %, fetrn - =
';_-_-_!J o by =] o115 & Hekr

P Hrtiche
9.' KBA-01001-Y1VZQT
etk | Conments.

Tk Tt s+ Ul Defagspeas |3
Keywords #rtign de Test

s W@ 0 s Y ETFE =

Test 0
VRAOLDOE-YIV2GT
Problem
nstructions: ofine the problem,
he the seiution to the problem
ot will halp
nal information that will help
2 o
I i 7 Trustad stes Fac iR - 4 [ — ———
= Article: KBA-01001-¥ IVZQT - Windows Internet Explorer
- ~ - -
;?‘9 ks wdOon § | Rt foprove <y detors i - T S e
g (k) Een B | et e - Bk
_ﬁ' KBA-01001-Y1VZQT I
Detats [ Connents | 9, KBA-01001-Y1VZQT
e e smers Ml efndngng | e :
i Gt e Vot 3 Coments. |
: Lo i s+ Ml afaksbug 3
i‘lﬂﬂﬂ!u R fie A'. Keywords Artigs de Tast
Test O =
VEAGLOOLYIVEAT Test
KBADI001-Y1V
Problem
Instructic firver the Problem
Sohstion
Additional Conments
Im|
s - Status: Pudished
I AT (el !
I T B P el

Microsoft Dynamics CRM

Mew Ackivity = MewRecord = | GoTo- Tools+ | m Advanced Find

Service Knowledge Base
Service Calendar

% Cases [ Wew | S [#2+ | Unpublish

(5 Accourts [larticle Queuss = [ | Mumber « | subject | Title
=] Contacts |d  KBA-01000-0G. Default Subiect Teste
p knowledge Base (=) Draft @ KBEA-01001-¥1Y... Defaulk Subject Tesk
iﬁ Conkracks
@ Products (2 Unapproved
£ services ) Published

Figura 8 — Janelas Templates Article

Observacéo: Nesta fase, quem aprova os artigos € o administrador do CRM, assim como a sua
publicacdo ou nado. Estd em estudo a possibilidade de estas op¢des serem aprovados por um

colaborador do Marketing, assim como um envio de alerta, aquando da sua aprovagéo, para
que todos os utilizadores tenham conhecimento do artigo.
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Para pesquisar os artigos inseridos basta ir a: Workplace »» Articles

Workplace

My Work
[} Activities |
{28 calendar |FuII Text Search | mitle
2_’;3 Imports
42 Duplicate Detection Search for:

Q Articles

»

Articles

In subject:

g Announcements

="

=
Options:
Customers

[l:'.::'r' Accounts |Exact Text

-] Contacts
C

Extensions
[ E-Mail-Reactions

»

»

Figura 9 — Janelas Visualizacao Article

3) Importar ficheiros: Workplace »» Imports

&) Import Data Wizard - Webpage Dialog (]

Select the File to Import

Select a comma-separated value (.csv) file that contains records for import.

This wizard helps you:
Workplace

o Import new records.
# Enrich existing data by updating Microsoft Dynamics CRM records that you previously exported to
My Work 2 Micrasoft Excel.
|2 Activities
Data File
ﬁ Gy === ———— ) Select a comma-separated value (.csv) file that contains records for import, and specify the delimiters that are
>F 1 used in the file.
+ g Imports
AT (DT = = = =
& Queues Data file: [ eromse...
Q, Articles
2] Reports
=" Announcements
Customers -3
[+ Accounts Delimiters
@-_ﬂ Contacts Select the field and data delimiters that are used in the file that you want to impart.
i Data delmiter: [Quotation mark ()
Extensions 3
(4 E-MailReactions Field delimiter: [Comma ()
I | = | =N

Figura 10 - Janelas Imports

Nesta op¢éo o utilizador poderd importar documentos que ache relevantes para a analise da
entidade. Chama-se a atencdo para os documentos oficiais sobre a entidade, nomeadamente
no que diz respeito a situacdo financeira, a prazos médios de pagamento, a prazos médios de

recebimentos, entre outros.

ApOs esta prospecao de mercado, o utilizador esta apto para criar uma Lead (pessoa, empresa

ou oportunidade de neg6cio que ainda néao foi qualificada).
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Assim sendo, o utilizador devera seguir os seguintes passos:

4) Sales/Marketing »» Lead »» New Lead

Address
Street 1 State e
Shewt 3 TP Postal Code
Sheet 1 Country agon
[}
(& Lead: New - Intemnet Explorer '
5 Company [nformation
s s = Cade
'{l j =] EJ:I Save and Close lh'_l_: L 'M“' . —
1 Fho, uf Emplryees Industry | |
|
h Trade | |
S Lead: ; Lead Information
) % Information s | T
Details: # (Y General | Detals | Logistics | Administration | Notes |
]’ Information |
vy Topic *
=
S,
Irst Name alu on
'(-g First Name * Salutati
! A — —
L3
=) =
Marketing: % Contact Information
SN L S — E—
B I - ]
Lo e R T T E—
| Information : iption General | Detals | Legets | Admrasaten | hews
I =4 Activities Losistic Inormation
) o [—| -
1 Lé History : fregen w1
"
1 Gt Workflows Eqlmarn Ty
. I Canbainer Type
||—& Visit Reports I 20 e Ene e o bk wne O res
| _} Export e e e
I _.} Import l Usual Mean of Transpart
:_ « E-Mail-Reactions ] samiaee B O Express Ml R
il'-‘larket'mm r : :’: ®te Ot ;;: Bne Ove
- :
|1‘E| Marketing Lists I el
1 \+¥ Campaigns
e

Figura 11 — Janelas New Lead

Uma vez criada uma Lead, aparecem mais op¢des associadas a mesma.

Nota: O utilizador devera preencher o maximo de campos possivel. Para tal, e para agilizar o
processo de preenchimento, existem campos de selecdo pré alimentados com as opcdes
possiveis. Sdo também utilizados campos de escolha binéria.

Contactocom o
Cliente

Fase 2: Qualificacao do Cliente

Nesta fase, o comercial devera qualificar o cliente em termos de setor econémico de atividade;
bound (import/export); tipo de mercadoria/produto; destino/origem; tipo de equipamento e
informacao financeira (situacdo financeira, capital social, composi¢cdo da empresa, volume de
negécios, entre outros).
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5) Toda esta informacdo devera ser adicionada a Lead anteriormente criada, nos painéis
Details e Logistics

General ‘ Details ‘ Logistics | Administration | Notes ‘

Address

a —

‘Company Information

Annual Revenue e | sccode ]
No. of Employees |:| Industry I~
Trade =

Lead Information

Lead Source v

General | Detsis | Logstics | Adminstration | MNotes |

Logistic Information

Freight Terms [ |  Monthly Corgo ]
Average (TEU)
Equipment Type ~

Container Type

20 Box @no O ves 40" Box @MNo () Yes

TE @t Oes iz L ]
Usual Mean of Transport

Airplane @nNo O Yes Express Mail @no O ves

Ship @no O ves Train @Ne O

@ho Oves W L

Truck

Figura 12 — Janelas Visualizagdo Lead » Painéis Details e Logistics

Nota: O utilizador devera preencher o maximo de campos possivel. Para tal, e para agilizar o
processo de preenchimento, existem campos de selecdo pré alimentados com as opcdes

possiveis. Sdo também utilizados campos de escolha binaria.

Qualificacdo
Cliente

Fase 3: Contacto com o Cliente

Assim que o processo de contacto ao cliente € iniciado, deve ser criada uma Account no CRM
(espaco reservado para clientes, fornecedores, parceiros. A conta sera 0 nome da empresa € 0
contato da conta € a pessoa de contato que representa esse cliente), de forma a que se possa

aglutinar toda a informacéo, relativa a uma entidade, num Unico local.
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6) A criacdo de uma Account poder ser iniciada via separador Sales ou diretamente a
partir do Workplace:

Accounls
P |2 hecwmt v - Wroms bervitrree________________________________ Be@D]
e = i) e s 5 P
workplace Sales Vidhew o = & 5 ~
My Work 2 Ty Leads ¥ 45 o s Rocount ene [}
[ Activities [f Opportunities Sy | Pl | Adarstston.| Nkiss. | M | Webio
i calendar (L3 Accounts ) ntrmaren | P
¥33 Imports 8] Cortacts j I
42 Duplicate Detection ] Marksting Lists B =
3 Competors b} e
¥y Queues & comp 5 : TR
|3 Articles (9 Products &
2] Reports ] sales Lirsrature o o
Announcements 3 Quotes P =1 =
| e 3
—_————————— | Orders &
Customers 2 = ST || [P v e
3 Accounts (3 tnvalees 3 Soet - 5
‘; Contac 0 Quick Campaigns 3 = =
84 Contacts 2 20 Coes 3 - e
Extensions 3 [ UN - Locodes g ok 3 i =
¥ E-MallReactions e Prospects 4 e ® Sugieted | e
(3 7p Codes 1 Statefironce Frocht Terms 3
[ UN - Locodes =
= Servn:
[ Prospects -
&
Personalize Workplace ... g
r ;ﬁ Workplace {[#] workplace y
i o Slalu New
115 sales - sales e
s s o T st 10

Figura 13 — Janelas Criagdo Account

Nesta fase do processo, fruto da escassez de informacgédo relativamente a entidade, apenas

deve ser utilizado o painel General da janela Account: New.

Uma vez aberta uma Account, aparecem mais op¢des associadas a mesma:

Details: &

(= Information

=] More Addresses

|2 Activities

[ Histary

53 Sub-Accounts

5] Contacts

&8 Relationships

Gt Workfiows

L Credit Concession
|3 Bank Entities

[ visit Reports

L3 Export

L Import

L3 Usual Trades
 EMalReactions

Sales: &

[ Opportunities

| Quotes

|5 Orders

[ 1nvaices

Figura 14 — Janela Opg¢des Account

O contacto com o cliente pode ser efetuado através de meios informaticos/telefénicos (email;

chamada telefénica; fax; carta; entre outros) ou com uma visita presencial.
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7) Se for através de meios informaticos/telefonicos: Workplace »» Activities »» New
Activity, ou diretamente na Account respetiva

possibilidade de
preenchimento

| ot
o
I Ef
(bRt t Activivies
oy Wk 3 Cl
i - Regarang 3
= Calender ¢ o & s @
il Irparts ‘?_m o Diten T o] ——
it Enpleate Debnction cicieid [ T
Activities i e ]
o . B LT
Search For records
v = Account: 123 @New g l?://' l L W
! 3 Activities ™ | Activiy Type | 5]
Details: & (=] meronc [t e -
Information - - .
J.‘JMWW o Mo Bactivity 2 -
|4 Activities | | st
Leh Matory
2 Sub-Acenunts:

account onde é criado

Figura 15 — Janelas New Activity

A partir deste ponto, o utilizador devera optar pelo tipo de contacto que foi utilizado para o
poder registar. Dentro de cada opcao, aparecerdao diversos quadros que estdo visiveis no

Anexo Il.

Nota: O utilizador devera preencher o maximo de campos possivel. Para tal, e para agilizar o
processo de preenchimento, existem campos de selecdo pré alimentados com as opcdes

possiveis. Sao também utilizados campos de escolha binaria.

Se for criada uma New Task ou Appointment, o utilizador podera obter ajuda com o Calender

disponivel no Workplace, que sincroniza automaticamente com a agenda do Outlook:

Microsoft Dynamics CRM
o poey R GaTo T | Adrcedres
Workplace | Galendar
HIp W 1| Mk 2014

\
,l
= Semee="
Shows Time A5 ey ‘I
Personalze Werkplace .. ! Scheduling Informakion
- 4] werkatace = - Start Time * ozl
et 0 T rom o

E=Ta—r)

Esmg - - 111213 (1415 [1e |17
s 101320 |21 22 (23|24

2| sertings 2526 27|20 29 [30 |31

i resmrce comter ! : | fotoy: zro8z0id | 2
s =1 [ Trustod seos [~ [Haore =

I I F Trurad ctas

Figura 16 — Janelas Calender
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8) Se for através de visita presencial, deve o utilizador criar um reporte dessa visita,

utilizando a opc¢éo Visit Report, dentro da janela Account:

¢/~ Account: 123 - Windows Internet Explorer _ (Ol x|
C‘Q =] ﬂSave and Close Lh'_|_=" = | Ijﬂs‘end E-mal | 0 | |__E Follow Up Ej/ Reparts = 05 Actions - (@ Help ~
=l Account: 123
V' [& Visit Reports
Details: x r&) &S = - & X @ | Moreadions-
[ Tnfarmation ] Name | Created On 2
| =] Mare Addresses P e p——
&‘j Activities o
S 3
L@ History { visit Report: New - Windows Internet Explorer
55 Sub-Accounts Vo S . =
] Cortacts "lm el (oA 5ave and Close ) 1) Help -
£ Relationships ey
@ Workflaws ¥isit Report: New
" q
|3 Credit Concession 5‘-’ o [% Information
| Bank Entities - - : 7
I',} Vst R ' Details: 3 Wisit Details | Company Profile | Competitars |
isit Reports —
D Expart 2 [g& Infarmation ()]
=par iy =1 i
Beiroor 5 s (TS S @
mpar =
| Usual Trades Iéz :J,Sti: iist Date ™ l:l EEv Zip Code CTT
) ) S Workflows
[ E-Mail-Reactions Visit Type * I =l
Sales: x Discussed Topics *
|j' Cpportunities
\__“Q Quotes
|j Orders
] mvoices Future Actions * I 'I
Service: E
i]-l Cases
ﬂ Conkracts L
Marketing: F3 Status: New
1E| Marketing Lists ul l_ l_ l_ ’_ ’_| . Trusted sites a o | Himw - 4
EP Campaigns I
Status: Active

Figura 17 — Janelas Visit Report

A opcéo Visit Report ndo tem que se tratar necessariamente de um reporte de uma visita
inicial. Pode, também, servir para reportes de visitas posteriores, como por exemplo: envio da
cotacdo; acompanhamento do cliente; servico pos-venda; entre outros. Para uma explicacdo

mais pormenorizada desta opc¢édo, por favor ver notas finais deste manual.

Nota: O utilizador devera preencher o maximo de campos possivel. Para tal, e para agilizar o
processo de preenchimento, existem campos de selegdo pré alimentados com as opgdes

possiveis.

Apés o contacto efetuado, o utilizador esta apto para criar uma Opportunity (potencial venda
gue advém de um cliente ja qualificado e contactado). Pode surgir de uma Lead qualificada,
sendo esta convertida em Opportunity, ja controlada na base de dados, ou surgir de um

contacto ao cliente (atras abordado).
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Assim sendo, o utilizador devera seguir os seguintes passos:

9) Se surgir de um contacto ao cliente: Sales »» Opportunities »» New Opportunity
4

tow Aty + Moo egord = | G0 To = Took~ 3] Advanced Find

soft Dynamics CRM

Sales,
Ty lende
o i
5 ccourts
R Comats
Marbotog Lists
& competiors.
0 Products.
\F] Ssles Lewrsture
b ke
1] owdens Opportunity: New
1 invoes | & Information
Quick Campaigrs e
§mcm & | Genwed | fadmtration | Nebes |
3 UN - Locodes. Topk ™ r £
Cp Frospects A . - d
Poterkial Customer * | T el [ i}
Cumency * | suro !
Estimated Revenve
Rrverue  Systam Calodated  { User Provided
| | Bt Bavernm Probatdly 1
#| | Ex. Combate Ew Ratng [werm =
Description
£ 4 Warkglaer
R
72 Masketiog
By reree
2| settings.
5§ nesounce center -
il

Figura 18 - Janela New Opportunity

10) Se surgir de uma Lead qualificada: Sales »» Lead »» Convert Lead

namics CRM

[OE R E RS 7 | ead: 123 - Windows Internet Explorer S [=] B
Sales L \ o EXsaveandclose b & | BdsendEmal | B | (2 Follow upQ Convert Leacﬁ iy Bctions - @ Help ~
R Leads — i
2 Oppartunities [ Lead: 123
5 Accounts F % Information
|84 Contacts — =
] Marketing Lists | DetallFs: # | | General | Detals | Logstics | Adwnistration | notes |
& competicors %::’Ta“m . E— nvert Lead - Webpage Dialog [X] |:| ©
Froduet ctivties
39 Products LG Miston onvert Lead
] Sales Literature & ¥ First Mame *
G Workfiows
Quotes
e [ Vst Reports Last Name ™ 123
Export —
Inwvoices g : & N Company Mare * 123 & Qualify and convert into the following records =
72 Quick Campaigns mpor
‘ggp o & E-MaiReartions Currency L g B FeEmn
(3 UM - Locodes i .| | Contact Information ] @l
Marketing: ES ¥ Opportunity
D Prospects B Marketing Lists Business Fhone
& Carmpsigns . Patential Customer L d28 =
jome Phone
S T @
Other Phone
(4] workplace Description
;Qq e £~ Disqualify
I!é Sales Status [Lest =
Marketing
% Service
Settings | Ll
r—
84 Resource Center e — =

Figura 19 - Janelas Convert Lead
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Uma vez aberta uma Opportunity, aparecem mais opc¢des associadas a mesma:

Details: 3
[ Information
I Products

@ Relationships
,j’ Activities

I.(?) History

Gg Workflows
[ visit Reports
3 Export

% Import
Sales:

|3 Quotes

|5| Orders

|j Invoices

E Competitors

Eed

Figura 20 — Janela Op¢des Opprtunity

Nota: O utilizador devera preencher o maximo de campos possivel. Para tal, e para agilizar o
processo de preenchimento, existem campos de selecdo pré alimentados com as opces
possiveis.

Observacdo: Quando o negdcio nao é fechado, deve-se utilizar a opgdo Disqualify, presente
na Lead, e selecionar o motivo. No entanto, as op¢Bes de escolha ndo sdo muitas. Como tal,

este ponto estd em estudo. Esta opgdo permitird também extrair relatdrios, para posterior

analise.

{+ Disqualify

Status

b Conkack
Mo Longer Interested
Canceled

| oK || Canicel |

Figura 21 — Janela Disqualify

\OPPORTUNITIES Enviode Cotacdo BEeles o

Cliente

Fase 4: Caracterizacdo do Cliente

Nesta fase, o comercial devera caracterizar o cliente em termos de volume/quantidade de

carga; freight terms (termos em que se efetua o frete); tipo de contentor; meio de transporte
usual; documentacao oficial; entre outros.
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11) Toda esta informacdo devera ser adicionada a Account anteriormente criada, nos
diversos painéis disponiveis:

General | Detalls | Shipping | Financial | Administration | Motes [ Maps | website |
Business Information
Territory | |E§| Category | ~]
Company Information
Industry | [~
Annual Revenue €| | Ownership | [v]
Mo. of Employees | | Ticker Symbol | |
SIC Code [ |
Description General | Details | Shipping | Financial | Administration | Notes | Maps | WebSite |
Company Details
Shipping Account? @No () Yes ShippingAccountID |
Accounting Code | | Credit Code |
Additional Code * | |~|  DebitCode
Exchange Debit [sale |v|  Exchange Credit |5ale [~
Agreement | |E§|
BL Address? ™~ Invoice Address? ™~
Main Address? M IsNewAccount O ®

Visit Reports Details

Bank References
~
v
Developed Actions |
~
General | Details | Shipping Financial Administration | MNotes | Maps | WebSite |
General
Finandal Vat Mumber * |
NIE_IBAN |
Financial Entity Type | v Finandial Entity Code

Figura 22 — Janelas Visualizacao Account » Painéis Details, Shipping e Financial

Nota: O utilizador devera preencher o maximo de campos possivel. Para tal, e para agilizar o
processo de preenchimento, existem campos de selegdo pré alimentados com as opgoes
possiveis. Sao também utilizados campos de escolha binaria.

Observacdo: A ferramenta CRM esta preparada para validar o VAT Number (NUmero de
Contribuinte), assim como abrir automaticamente a entidade no programa de contabilidade. No

entanto, estas op¢des ndo estdo a funcionar na ILP. Assim sendo, este ponto encontra-se em
estudo.
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Caracterizagdo do Feedback do
Cliente Cliente

Fase 5: Envio da Cotacéo para o cliente

O envio da cotagdo é feito através de email. O utilizador devera usar o Microsoft Outlook para o
envio e depois agregar 0 mesmo ao cliente em causa. Para tal, usar a opcdo Set-Regarding

do Microsoft Outlook:

Home Send / Receive Folder View Add-Ins pnnEEEE,,
- .,

CRM ~ g CRM New Activity = Mew Record = (@] Track in cw- "2 et Regarding @Advanced Find @
tea Tammn® ws®
Menu Commands| Custom Toolbars |
7
== R R S RE: Pedido de cotacao CRM:0009597 - Message (HTML) [ EE R
‘ Message (] e
x I ] = 3'?- Meeting (33 MODESTO 3 To Manager 53 Rules - _‘1 Mark Unread a&’ 4 Find ©
= 33 Team E-mail & Done i N onenote | B categorize ~ 3y Related ~ \
&Junk + Delete Reply Reply Forward w £ - Mave Translate oom
1 More ~ | |iq Reply & Delete 7 Create New = - 2] Actions ~ | ¥ Fallow Up ~ - g Select~
Delets Respond Quick Steps % Move Tags r Editing Zoom
To:
Co
Subject: RE: Pedido de cotacao CRM:0009597
" i)
Bom dia, B
||
Conforme solicitado passamos a informar nossa cotacio:
-

Figura 23 — Janelas Set-Regarding Outlook

Nota: As cotacdes enviadas deverdo ser feitas em formato PDF, de forma a salvaguardar a ILP

de futuros constrangimentos.

Observacéo: Nesta fase estd em estudo o envio automatico de cotagdes, via CRM, com textos
e formatos standard. Esta ferramenta ja tem disponivel esta opcdo em Sales »» Quotes, mas
de momento ndo estd em funcionamento na ILP. O objetivo é consolidar as diversas bases de
dados onde estdo patentes as cotacdes e inserir tudo no CRM. As cotacdes recebidas no

formato tabela em Excel serdo descodificadas e automaticamente descarregadas para o CRM.

\OPPORTUNITIES LR G Envio de Cotagdo

Cliente

Fase 6: Feedback do Cliente

O comercial devera aguardar 48h no maximo pela resposta do cliente. Caso este ndo o faca, o
utilizador devera contactar de novo o cliente. Para tal, deverd seguir os procedimentos

descritos no ponto 7, pertencente a Fase 3.
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Acompanhamento
Faturagdo do Cliente por Servico Pos-Venda
Negdcio

Fase 7: Marcacdo de Transporte/Pedido de Concesséo de Crédito

Chegamos ao ponto em que o negécio esta fechado. O comercial efetua o pedido de marcacéo

de transporte, segundo os diversos contactos da empresa, nas condi¢cdes acordadas com o

cliente.

A ILP tem um programa proprio (Maeil Transporter) onde se efetua a faturacédo, condicdes de
crédito, dados do cliente, insercao de cambios, insercdo de navio, insercdo de tarifas, entre
outros. O novo cliente pode ser aberto automaticamente neste programa, bastando o utilizador
escolher a opcao Yes no campo Shipping Account, disponivel no painel Shipping da janela

Account e, preencher com o Company Code, que se encontra no Maeil Transporter, o campo

ShippingAccountID:

Account: teste

& Information

General Details Shipping | Financial | Administration | Mokes | Maps | ‘Wehsite |

Company Details

Shipping Account? I Mo (% Yes 1 | ShippingaccountID |TESTE| 1

(1 1
Accounting Code Credit Code |

Maeil Transporter - [Companies and Offices Management |

rl File View Go Master Tools Window Help
Blo @ & |0

————— b |
Carmpany Code 1 Carnpany Mame WaAT Mumber Country Code
TEST 1| |
Company Code = Caormpany Mame WaT Mumber PIM Murnber  [smpaty Commer]
TEST COMPANY 111171111

Account: teste

& Information

General | Dekails | Shipping | Financial | Administration | Mokes | MMaps | Website |

= -

Account Mame * |TEST comMpary o | Main Phone
R —— i

Account Murber Dther Phone

Parent Account | |,ﬂ| Fax

Maeil Transparter - [Companies and Offices Management |

Re File View Go Master Tools Window Help
Bl e @ & il
Company Code Company Hame WAT Mumber Country Code

W T Mumber
111111111

PIt Number

Figura 24 — Janelas Abertura Cliente
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Ap6és isto, o comercial deve preocupar-se em preencher toda a informacéo que falta do cliente
como: contactos comerciais e financeiros; entidades bancarias; acordo de condicbes de

crédito; relacdes com o cliente; atividades; detalhes de importacéo/exportacdo; entre outros.

Toda esta informacdo esta disponivel para preenchimento aguando da criacdo de uma

Account.

12) Se o utilizador escolher a opcdo Contacts surgirdo os seguintes quadros:

{2 Contact: New - Windows Internet Explorer M=l 3
‘-‘;‘D = ERsaveandcioss g (€ Help -
=
8'_ | Contact: New
r &4 Information
-——
Details: £ Generalli Details I Administration ‘ Notes |
8= Information 1 ) @
= Salutation Business Phane -
|==] More Addresses
[ Histary
8 petrsos e E— - S
@fg ‘WorkFlows
o E-Mail-Reactions
Sales: ES =
Lj Opportunities Address
|5 orders
ﬂ contracks
Marketing: 2 oy
[ Campaigrs Contact: New
&2 Information
Status: New | s -I | |
Genera\i Details || Administration | Hotes
[pene Crr e e 0
Professional Information
Rols - Assistant Phone l:l

Personal Information

Gender Ll rthday l:l lm v]
Marital Status - Send Auto Birthday E- 3 g ¢~ yes

mail

SpousefPartner Hame :| Birthday Email Option  [Send Alert to wner =
LastSentBithdayE- | |[F@w| Amiwversary =

mail Date

Description

Figura 25 — Janelas Insercdo Contact

Nota: O utilizador devera preencher o maximo de campos possivel. Para tal, e para agilizar o
processo de preenchimento, existem campos de selegdo pré alimentados com as opcgoes

possiveis. Sao também utilizados campos de escolha binaria.
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13) Se o utilizador escolher a opcao Credit Concession surgira o seguinte quadro:

Credit Concession: New Credit Concession
3 Information

Details: 2| [ General | Notes |
3 Informaion ~ -
[} Activities Titudo * New Credit Concession
L History Tipo Clente * [Skigper =1 Anos Clente 1L i
G workflows
) Reopened Requests Estado do pedido | x| Enviar lerta Mo & Yes
Reabertura & Mo Yes
Pedido Original 3
Profile do Cliente
Quartidsde Carga |12 [Teus =1
Ano
Despesas Cobradas | Despesas Locais =] Rendibiidade Potencial [12
por Crédiko * Negicio h
Carga Carregada pela 22,0 Credit Agresment 3 CasH ]
Cliente e Tbera Linhas{%) ' ' o
Wolurne Fact. Médio (10,00 Responsivel de Alexandra Ribeirg rs
Fornecedor | | |00 2 L Pacomsttas 84 dr =]
Servigo
f-aximo Crédito - EUR
Seguradora € 300,00 GestSo € 300,00
InformacBo Relevante info —l
N
|
-
{Fornecedor
Fornecedor| || Tipo Servico Prestado | |
Pessoa de Contacto [0  Responsivel pelo 3
Departanmenito
Responsavel pela :|L Responsével pela e
Requisicio de Servigo . Gestio
N

Figura 26 — Janela Credit Concession

Através do CRM, é agora possivel associar as contas de clientes / fornecedores varias

instancias de pedidos de concessao de crédito.

Estes pedidos irdo sofrendo alteracdes de estado por parte dos utilizadores com permissées
para tal e, quando necessario, poderdo ser reabertos, para reiniciar o processo de pedido de
concessdo de crédito, mas armazenando sempre o historico dos pedidos de crédito ja

efetuados.

Ap6s a introducéo da informacdo inicial do pedido, o utilizador deve clicar no botdo “Save” e s6
depois alterar o estado para “Proposta enviada para validacdo”, de forma a permitir que o CRM

registe os dados iniciais do pedido, antes de despoletar o processo de notificacdes.

ApOs o0 “Save”, deve ser entdo alterado o estado para “Proposta enviada para validacdo” e o
utilizador podera entdo clicar em “Save and Close”. Nesse momento, todas as notificacdes

serao entdo geradas.

Durante todo o processo de concessédo de crédito, este registo passara por diversos estados e
em cada um serdo gerados automaticamente alertas para as equipas responsaveis pelo passo

seguinte do processo.
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Existe também a possibilidade de, em cada passo do processo, ndo enviar qualquer alerta,
bastando para isso que o utilizador selecione a op¢édo “No” no campo “Enviar Alerta”, antes de
efetuar “Save and Close” do pedido.

Credit Concession: New

3 Information

General | Miokes |

Titula * |Crel:|it Concession 1

Tipo Clignte * | shipper | Anos Clients IL 2

Estado do pedido |Pr|:||:u:|sta Enviada para Yalidacio ;l ( Enviat Alerta Mo (F '-."es]
Reabertura & Mo Yes

Pedido Criginal |

Figura 27 — Janela Envio Alerta Credit Concession

De seguida serdo descritos cada um dos estados possiveis do pedido e respetivos alertas, que

neste momento sao utilizados na ILP.

Credit Concession: New

¢ Information

General Mokes
Titula * | |
Tipo Cliente * Anos Cliente IL | |
Estado do pedido Enviar Alerta O No % Yes
Pedido Original Proposta Enviada para Yalidacdo Account & 123 |
Walidag 3o Financeira OK
Credit Agreement Rejeitada por Dep. Financeira
ValidagSo Gestdo OK
Profile do Cliente Rejeitada pela Gestdo
Ficha de Cliente enviada
Quantidade Carga Recepcdo de relatdrio por parte do cliente |TEU5 ;I
Ano Reaberko - Novo Pedido
Despesas Cobradas I ;l Rendibilidade Potencial | |
por Créditn + Megdciol¥)

Figura 28 - Janela Estado do Pedido Credit Concession

Estado “Proposta Enviada para Validac&o”
Ao colocar o pedido de concessédo de crédito neste estado e clicar em “Save and Close”, sdo
gerados dois alertas:

Tarefa no Outlook com o titulo: “CRM ALERT: Concesséo de Crédito - Cliente: TEST
COMPANY A validar pelo Dep. Financeiro”, onde “TEST COMPANY” é substituido pelo nome
do cliente em questédo. — tarefa despoletara alerta no Outlook para o dia seguinte.

Email para os utilizadores da equipa Financeira: Email com links para a ficha do cliente

e para o registo do pedido de crédito.
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/ E-mail
S ‘/4 CRM ALERT: Concessdo de Crédito - Cliente: TEST COMPANY A validar pelo Dep. Financeiro CRM:0001020
E-mail Attachments

Fram a CRM Administratar G
To £ CRM Administrator O B
Subject CRM ALERT: Concessdo de Crédito - Cliente; TEST COMPANY A validar pelo Dep, Financeiro CRM; 0001020

A validar pelo departamento financeiro - pedido de concessiio de crédito para o cliente TEST COMPANT
Aresso directo ao pedide de crédito;: Open Credit Request

Ficha do cliente: Open Account

Figura 29 - Janela Alerta Email Estado “Proposta Enviada para Validac&o”

Estado “Validac&o Financeira OK”
Neste estado, é fechada a tarefa anterior e aberta uma nova tarefa com o titulo:

“CRM ALERT: Concessao de Crédito OK - Cliente: TEST COMPANY A validar pelo
Dep. Gestao”, onde TEST COMPANY ¢é substituido pelo nome do cliente.

E também enviado email com links para os registos em quest&o, para toda a equipa de
Gestéo.

Y, E-mail
|S :/J CRM ALERT: Concessdo de Crédito OK - Cliente: TEST COMPANY A validar pelo Dep. Gestio

@ This message has not yet been submitted For delivery, For more information, see help,

E-mail | Attachments

Fram g CRM Adrninistrator a Cc
To g CRM Administrator j Bec
Subject CRM ALERT: Cancessdo de Crédito OF - Clente: TEST COMPANY A validar pelo Dep. Gest3o CRM:0001021

A validar pelo departamento de gestdio - pedido de concessfio de crédito para o cliente TEST COMPANTY

Aresso directo ao pedido de crédite: Open Credit Eequest

Ficha do cliente: Open Account

Figura 30 - Janela Alerta Email Estado “Validacdo Financeira OK”

Estado “Rejeitada por Dep. Financeiro”
Neste estado, € criada tarefa para alertar no Outlook dos utilizadores que o pedido foi rejeitado,
com titulo:

“CRM ALERT: Concessédo de Crédito - Cliente; TEST COMPANY - Rejeitado pelo
departamento financeiro”

E também enviado email para as equipas Comercial e Financeira, com notificagéo de

rejeicdo do pedido. Neste caso devera ser reaberto o pedido para gerar novo pedido de crédito.
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Fld ¥ B 2+ % |5 CRMALERT: Concessdo de Crédito - Cliente: TEST COMPANY - "Rejeitada pela de.., o B R

File Task Inzert Format Text Review ] e

HXSE s v s ¢ BY?S
Task

Save & Delete Forward Onebote Details kMark  Assign Send Status | Recurrence | Categorize Follow ’ Zoarn
Close Complete  Task Repott 2 Up -
Actions Showe kanage Task Recurrence Tags Zoam

Tarefa relativa a [CRM]: teste pedido concessao de credito

Subject: CRM ALERT: Concessdn de Crédito - Clientes TEST COMPANY - "Rejeitado pelo departamento financeiro”

Start date: seg 25-05-2008 = Status: Mot Started -
Due date: seg 25-05-2008 - | Priatity: Mormal hé % Complete: | 0%

|:| Rerminder: seg 25-05-2009 oo:on B2 owener;  Administrator

Rejeitado pela departamento financeiro} pedido de concessdo de credito para o oiente TEST
COMPANY<br==<hr=Aceszo directo ao pedido de crédito: <a

Figura 31 - Janela Alerta Email Estado “Rejeitada por Dep. Financeiro”

Estado “Ficha de Cliente enviada”
Neste estado do pedido de concesséo de crédito, é enviado email a notificar todas as equipas
intervenientes (Comercial, Financeira e Gestdo) de que o relatério foi enviado ao cliente.

Sao também fechadas todas as tarefas ainda abertas.

y. E-mail
|S :4 CRM ALERT: Concessdo de Crédito - Cliente: TEST COMPANY Relatério de crédito enviado ao Cliente

E-mail | Attachments |

From £ CRM Administrator @ c el
To £ CPM Administratar a Bee |
Subject CRM ALERT: Concessdo de Crédito - Cliente: TEST COMPANY Relatdrio de crédito enviado ao Cliente CRM:0001030

Eelatétio de crédite enviado ac Cliente TEST COMPANTY

Acesso directo ao pedido de credito: Open Credit Request

Ficha do cliente: Open Account

Figura 32 - Janela Alerta Email Estado “Ficha de Cliente Enviada”

Observacdo: Este estado esta em estudo, uma vez que nao estd em funcionamento na ILP, de
forma a que o comercial possa inserir no CRM a ficha de cliente, com as condi¢des de crédito
devidamente formalizadas, e que seja gerado automaticamente um email de alerta para o
departamento financeiro.

Estado “Reaberto — Novo pedido”

Este estado é atingido automaticamente quando é executada uma reabertura de pedido de
crédito.

Reabertura de um pedido de concesséao de crédito

ApoOs um pedido se encontrar no estado de “Ficha de cliente enviada”, é possivel reabrir o
processo a qualquer momento, de forma a voltar ao estado inicial de avaliacdo de concesséo

de crédito, sem que isto provoque perda de dados dos pedidos anteriormente efetuados.

60



O uutilizador encontrara na ficha de pedido de concessdo de crédito um novo campo:
“Reabertura”, onde pode indicar que deseja reabrir o processo e posteriormente indicar a causa
de reabertura.

Credit Concession: New Credit Concession

3¢ Information

Details: * General | Motes |
L Information
[} nctivities Tikulo ™ |New Credit Concession |
-
L Histary Tipo Clients * IShipper LI Anos Cliente IL |2 |
G;g wiotkflows
_ix Reopened Requests Estado do pedido |Ficha de Cliente enviada | Erwiar tlerta o Yes
Reabertura CNo (% Yes ILimite de crédito ultrapassado por excesso ;I
[Limite de crédita ultrapassada po f
Pedido Original —j, Mowos Ratings pecam por defeito
) Condigles ndo cumpridal jmite de crédita ultrapassado por excesso
Profile do Cliente

Figura 33 — Janela Reabertura Credit Concession

Ao clicar em “Save and Close”, é criado um novo pedido de concesséao de crédito, com o titulo:
“Reabertura de pedido — New Credit Concession”, onde “New Credit Concession” é

substituido pelo nome do pedido de crédito que lhe deu origem.

A partir deste momento o pedido original passara a ser historico.

Todos os pedidos de crédito que resultem da reabertura de um outro pedido original, ficam

disponiveis a partir, tanto da conta do cliente, na opg¢ao “Credit Concession”, como na opgéo

“Reopened Requests”, no registo do pedido de crédito original.

Account: TEST COMPANY

» & Credit Concession
Details: # |21 | Oy Mew Credit Concession | Add Existing Credit Concession | = [38] % [Zr+ [ % | More action
|_-} Information | Name | created on |
j ::tr:i:::resses S New Credt Concession 123172008
LE:) Mliiay 3 _,} Reabertura de pedida - New Credit Concession on 1203172008 1203172008

le Sub-Accounts
5] Contacts

@ Relationships

G{g WhorkFlows

_% Credit Concession

Figura 34 — Janela Listagem Pedidos de Crédito

Assim, na conta do cliente, passara a encontrar listados tanto o pedido original, como o novo
pedido reaberto, em que podera voltar ao processo inicial de concessao de crédito.

Também na ficha do novo pedido de crédito reaberto, podera verificar qual o pedido que lhe
deu origem, conforme figura abaixo:
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Credit Concession: Reabertura de pedido - New Credit Concession on 12/31 /2008
G Information

Details: * General | Mokes |
L InFormation
li“% Activities Titulo * ertura de pedido - Mew Credit Con
By A
|y Histary Tipo Cliente * |5hipper x| Anes diente 1L
G@ Witarkflows
% Reopened Requests Estado do pedido | x| Enviar Alerta
Pedido Criginal i Mew Credit Concession _j ]

Figura 35 — Janela Visualizacdo Reabertura de Pedido de Crédito

Nota: O utilizador devera preencher o maximo de campos possivel. Para tal, e para agilizar o
processo de preenchimento, existem campos de selecdo pré alimentados com as opcfes

possiveis. Sao também utilizados campos de escolha binaria.

Observacdo: Estd a ser analisado o momento para se efetuar o pedido de concessédo de
crédito, uma vez que este deve ser pedido com antecedéncia, antes da marcacdo de
transporte, de forma a nao se saltar procedimentos. O momento do pedido sera analisado

conforme o tipo de negdcio em causa.

14) Se o utilizador escolher a opcdo Bank Entities surgira o seguinte quadro:

Bank Entity: New
» Information

General Notes

Name * [

NIB | |

Figura 36 — Janela Insercdo Bank Entities

Para preenchimento da informacdo sobre as entidades bancéarias associadas a conta, o
utilizador devera introduzir esta informacdo (nome da entidade e nimero de identificacdo

bancaria) na conta respetiva.

Marcagio
Transportes
Pedido Concessdo
de Credito

Acompanhamento
do Cliente por Servigo Pds-Venda
Negdcio

Fase 8: Faturacéao

Esta fase ndo é da responsabilidade do departamento Marketing & Sales Management. O
departamento em causa introduz somente a cotagdo respetiva, tendo a ILP departamentos

préprios para proceder a faturacao.

Observacao: Nesta fase esta em estudo a importacédo das faturas para o CRM, na Account do
cliente. Esta fase servird, também, para se introduzir a parte financeira do negécio, como

contas correntes ou volume de faturacao.
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Marcacdo
Transportes = . '
Pedido Concessdo kaiaces Servico Pés-Venda
de Credito

Fase 9: Acompanhamento do cliente, por negécio

O comercial deve fazer o acompanhamento do negécio do cliente, de forma a validar que corre
tudo conforme o previsto. Para tal, o CRM disponibiliza atividades que podem ajudar o
comercial nesta tarefa (o utilizador devera seguir os procedimentos descritos no ponto 7,

pertencente a Fase 3).

Marcagéo Acompanhamento
Transportes 8 i
d . Faturacdo do Cliente por
Pedido Concesséo Negdcio
de Credito i

Fase 10: Servi¢co Pés-Venda

7

Esta fase € tratada pelos responsaveis dos departamentos de Qualidade, Importacao,
Exportacdo e Marketing da ILP, sem se recorrer ao CRM. No entanto, pode-se afirmar que esta

em fase de estudo.
Notas Finais:

v' A ferramenta CRM permite tirar relatérios sobre informacao diversa. A vantagem destes
relatérios € a filtragem de forma a que se tire somente a informacdo que se quer. Um dos
exemplos é poder-se filtrar atividades, para um determinado periodo e relaciona-las com
outro indicador. Outro exemplo é poder-se filtrar contas, com determinado tipo de

informacao preenchida, de forma a validar se ndo existe informacéo em falta.

Os relatérios poderdo ser apresentados em formato tabela ou grafico. Para os obter, o

utilizador deve seguir 0s seguintes passos:
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15) Workplace »» Reports »» New Reports

workplace
My Work Py &) Fepor: New - Intermet Explover o 0 e
[ Activities i,,q) L it e
[ Calendar ® et
531 Imports | |__ New
& Duplicate Detection | [ e | acrmaten |
é Queles | S
@ Articles || meerr e | — =
2] reports Iﬂb\‘wl“‘ﬂ:ﬂbnﬂvmﬂrl‘:-wt
(=] Announcements Lo
Uty
Customers -3 e ®
&9 Accounts Descrpton ~
|85 Contacts bud
Parent Begort
Extensions « G a
[ E-Mail-Reactions o
5 Zip Codes [re—
|3 UM - Locodes Relabed Rocord Types
|y Prospects Deslay i oo sres.
Lngunges [Brginl

Figura 37 - Janela Insercdo New Reports

Segue como exemplo um relatério extraido do CRM, onde nos da a informacao de todas as
Activities criadas dentro da opcdo Account, do tipo Task, no corrente ano, pelo utilizador Milena
Ferreira.

“ =

Eepoet iberma Criees
[ '
e | [Jowpwe o empon

Takn
e | [Junpa lampon
= Created 00 T ewr
s
[+ constndbe s

= [ [rr—
St

e e et

Figura 38 — Exemplo New Report

Observacdo: Estd em estudo a possibilidade de se retirar outros relatérios, com outro tipo de
informacao, para ja ndo disponiveis, tais como: won and lost reports; week activities; neglected
accounts; weekly phone call activities; weekly visit reports; weekly tasks.

v' A ferramenta CRM permite a insercéo dos diversos produtos que a ILP dispde. Para tal,
devera a pessoa encarregue de tal fungéo atualizar constantemente a lista disponivel em
Sales »» Products.
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v A ferramenta CRM permite personalizar definicbes gerais, tais como templates;

localizacdes; paises; codigos-postais; entre outros. Para conseguir personalizar estes

dados, o utilizador deve escolher uma das op¢bes do separador Settings:

rsodt Dymamics O - Windows Intemnet Dxplorer

Bew Activiy = Hew Regord + | Go Torr
Settings

] Admirestration

42 Busness Management
3 Customization

o Templates

U5 Product Catsleg

(@ Workdlows

T Dk Marrgenes
& Systea Xis

b Aoresrranes

[l courtries

1) Liscations

e Hoegores

o Ul Trades

[ Boods

b Charges

b Crectt Conemion
b 2o Codes

/N~ Locodes

[ ] workplace

i1} sales

J':J
| Masketing
iy serme
2] settings

ﬁ Resource Center

Tooks = | L) Advaroed Pind

Customization

Which feature would you like to work with?

Curstomize Entities

Custime system entbes, sttribubes, Forms, and views.
Create custom enkkes, views, snd sttrbates. Creste

rek ard magpings betwoen entives, and publish
entities. Sat the delaul view fer enities,

Tmiport Custormizations
Impiort entity, tenplabe, workflow snd configuration
ustomzations.

Export Labels for Translation
Exjucrt brak s i i cxrboumirad Pk, chogrodown
S’ ts, ) olh el e et b Pl Fox brarslation,

p Customize Mobille Express
L“I‘ ustomize Mobde Expeass enkbies and forms.

@
=i

UM Adminkstrator
LPCRM

= CRM For Qutiook. g Help

Expeort Customizations
gt enkiy, tamplate, workflow and configu stion
customzations.

Dowmiload Wieb Service Description Files
Dewricad Wb Service destription fles (wiluh for
programineg.

Import Labeis for Transtation
Brgrrt trariated beat strings bor cunbémiced Fekds, driopr
R B e Y T

 Trusted skes. Yac R -

Figura 39 — Janela Settings

v' A ferramenta CRM permite pesquisar por Vat Number (Nimero de Contribuinte) e por

Nome da Conta, dai a importancia destes campos estarem devidamente preenchidos.

Como dito anteriormente no ponto 8, pertencente a Fase 3, o primeiro contacto com o

cliente pode ser efetuado através de uma visita presencial. O reporte desta visita esta

presente na opc¢édo Visit Report, da janela Account. Passa-se agora a explicacao de cada

um dos painéis que estao presentes nesta opgao:

= No painel Visit Details surgem os seguintes campos de preenchimento:

Name;
Owner;
Zip code;
Visit date;

Visit type;

vV Vv YV ¥V VY VYV

Discussed topi

Future actions;

(= Wisit Report: New - Windows Internet Explorer

) il Ehsresdane i) o el -
2 by Visit Buort: Moo
_g‘; % Information
Details: Vst Detale | Conpany Frofle | Compettors
L <
j.- m e ™ | e * B CMadnosiio |5
B visk Dot * fEw  Decodectr =
2 Vi Typa * [ =l
Discarisod Togics * =1
P | =
CS;
Done Trusted stes i R0
Figura 40 — Janela Visit Details
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Estes campos de preenchimento estdo interligados entre si, ou seja, conforme a escolha do

Visit Type e das Futures Actions, o programa define a informacdo que ira aparecer

posteriormente e qual a que serd de preenchimento obrigatdrio. Existem conjugacfes de

campos de forma a que a informacéo retirada seja Util e o mais concreta possivel. Segue

exemplo:

¥isit Report: New
% Information

Wisit Details | Company Profile | Competitors |

Visit Date * 28-05-2014 ME | ZipCodeCTT*

Yisit Type *

Discussed Topics *

Future Actions *

Client Feedback

Reminder Date *

No campo Visit Type surgem as seguintes op¢des:

» First contact;
Client request;

Region contact development;

|First Contact 3|
Waiting For Feedback
[l
Figura 41 — Exemplo Visit Details

Wisit Details | Company Profile | Competitors
Marne * | |
visit Date * | | [ ]
Wisit Type * |

>

>

» Lead development;

» Business opportunity;
» Claims;

» Routine visit;

» Informations/Explanations.

First Contack
Client Request

Region Contact Developrment
Lead Development:

Business Oppartunity

Claims

Routine Visit

Informations | Explanations

Discussed Topics ™

Fukure Actions *

Figura 42 — Janela Visit Report » Visit Type

No campo Future Actions surgem as seguintes opc¢oes:

» Follow up;
» Waiting for feedback;
> Not interested;

» Sending quotes;

» Provide client addicional information.

Visit Details ‘ Company Prafile | Competitors

Hame * [ |

Visit Date * [ =22

Visit Type * [

Discussed Tapics *

Future Actions * =]

Follow UP
W aiting For Feedback

it Interested

Sending Quotes

Provide Client Addicional Information

Figura 43 - Janela Visit Report » Future Actions
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= No painel Company Profile surgem os seguintes campos de preenchimento:

> VlSlt Orlgln, {5 Viskt Report: Mew - Windowms Intemet Explorer
ag) | oo i i
> Related lead:; 8 CF S ) ot
Isr-!nlk ® ‘isk Detads | Company Profie Conpetions
L Information e .
> Related & — o e Ba—m
opportunity; '

> Related account;

o Truted star 3= IO =

> Related contact, Figura 44 - Janela Visit Report » Company Profile

Também neste painel, apos o preenchimento dos campos de sele¢éo, pré alimentados com as
opcbes possiveis, o programa define a informacédo que ir4 aparecer posteriormente e qual a
gue serda de preenchimento obrigatério. Como exemplo temos os campos: Bound type;
Commodity; Destination; Origin; Means of transportation; Shipment type; Quantities; Units;

Timeframe; Average weight; Average weight units.

= No painel Competitors surgem os seguintes campos de preenchimento:

7 Wisil Rmpoart= Nemwr - Wimltows Tisl srosl Focplurer

» N.° competitors;

'“ e Eseve sdckee i) K e -
> Name; & (@ Information
Details: il Dol Cumparry Protie Competiors
& I ormation o
» Contract; L5 : z
3 N Conpetios® [
2] Competilor 1
» Contract end date; ] 2
Contrack CP1 Fha CYes Contrack End Date CP1 =
Bound £P1 F import  ~ Fxport
> Bound; P—— =
» Destination/ Origin;
Staturs: New

== [T I nmnd des Tar [RIN%

> Container type. Figura 45 - Janela Visit Report » Competitors

Conforme o N. Competitors preenchido, o programa responde com a abertura dos mesmos,

mais abaixo na janela, com Competitor 1, Competitor 2, Competitor 3 e assim sucessivamente.

v' A ferramenta CRM é supervisionada, numa fase inicial, pela colega Milena Ferreira, até
ordem em contrario, tendo que ser a ela reportado qualquer tipo de sugestdo ou

incongruéncia do presente manual.
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3.9.Perspetivas Estimadas de Resultados

Apé6s a elaboracdo do Manual de Procedimentos, e tendo em conta que 0 mesmo sé sera

aplicado em janeiro de 2015, podemos considerar como estimativa de resultados qualitativos

0s seguintes pontos:

v

v

3.10.

Alteracdo do modo de atuar da ILP;

Controlo interno dos procedimentos;

Coordenacéao, disciplina e reorganizacdo da metodologia de trabalho;
Mensuracdo dos contactos e, posteriormente, dos resultados alcancados;
Maior produtividade e, consequentemente, aumento das vendas;

Aumento da eficacia e da eficiéncia.

Analise Qualitativa do Projeto

Ap6s a elaboracdo do projeto, pode-se afirmar que podemos concluir sobre as questfes de

investigacao feitas.

Para esta conclusao sera indicada a assercao e o respetivo resultado na empresa ILP, para

cada questdo de investigacdo. Este resultado foi obtido conjuntamente com o Gerente da ILP,

Dr. Francisco Mora.

Questdo 1: Estara o controlo interno efetivamente relacionado com a eficacia operacional de

uma organizagéo?

>

>

Assercao: O controlo interno € um instrumento que melhora e aperfeicoa 0s processos
de gestdo e permite a Administragdo atingir os objetivos definidos. Ajuda, também, a
tornar a empresa mais eficiente, através do cumprimento de regras e metas

estipuladas.

ILP: A atividade de um Agente de Navegacdo reveste-se de uma enorme
especificidade. O Agente de Navegacdo age por conta e ordem de um qualquer
Armador que representa, inclusive na vertente legal. Assim, a existéncia de medidas de
controlo interno revelam-se determinantes para o normal desenrolar dessa atividade,
dado que a mesma assenta bastante numa base documental, isto é, ao Agente de
Navegacdo e Transitos compete celebrar permanente e diariamente contratos de
transporte em nome das suas representadas. Assim, € extremamente importante que

em todas as fases do processo estejam definidas medidas de controlo.
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Questédo 2: Como podera uma empresa estimular a eficiéncia dos seus colaboradores?

>

>

Assercao: Através de objetivos e diretrizes claras dentro de uma organizacgéo; trabalho

de equipa; comunicac¢do entre departamentos; incentivos salariais; entre outros.

ILP: Buscando a melhoria constante na qualidade dos servicos que presta, a ILP, de
uma forma permanente, tenta manter presente nas mentes dos seus colaboradores, os
valores da empresa, isto €, a qualidade dos servigos que presta, a competéncia com
que os realiza, o dinamismo empregue, a flexibilidade que permite tornear situacdes
mais complexas que inesperadamente possam surgir € a rapidez na execucdo da
tarefa. Se estes pontos forem cumpridos, e através de incentivos salariais praticados,
podemos concluir que a empresa consegue com evidéncias estimular a eficiéncia dos
seus colaboradores.

Questéo 3: Na auséncia da Gestao, quem é o responsavel pelos processos de decisao?

>

>

Assercao: Este controlo deve ser feito pela Gestao.

ILP: Estando as linhas gerais definidas pela gestdo de topo, raramente a mesma
intervém nos assuntos do quotidiano. Sdo competéncias das chefias do departamento,
0 acompanhamento e resolucdo das situacBes que enfrentam no desempenho das
suas tarefas diarias. Por isso, e por delegacdo, na auséncia da Gestdo serdo os

responsaveis do departamento quem decide.

Questao 4: Na auséncia de um Manual de Procedimentos, como se efetua o controlo interno

dos procedimentos?

>

>

Assercdo: Segundo Costa (2010), devem ser feitas atividades de controlo de forma a
que as diretivas da Gestdo sejam cumpridas. Estas atividades, seja em sistemas
manuais sejam em sistemas de tecnologias de informacdo, podem ser classificadas
como politicas e procedimentos, como sejam: autorizacdo; revisdo da execucao;

processamento da informacéo; controlos fisicos e segregacéo de funcdes.

ILP: Em funcdo da inexisténcia de um Manual de Procedimentos, o controlo interno
dever-se-a basear no cruzamento da informacdo obtida dos diversos departamentos.
Assim, se a cada um deles estdo adstritas um conjunto de tarefas que séo executadas
de acordo com regras estabelecidas, sera através do fornecimento de informagao por
cada um deles (depois do seu tratamento, comparacdo e analise) que se podera

avaliar o correto ou incorreto cumprimento das normas a seguir.

Questdo 5: A atribuicBo de responsabilidades e competéncias tém de estar formalmente

escritas numa organizagéo?

>

Assercao: A definicdo de autoridade e delegacdo de responsabilidades dentro de uma
empresa — que tem como objetivo fixar e limitar, dentro do possivel, as fun¢des de todo
0 pessoal — deve ser variavel e flexivel numa micro ou pequena empresa, ao contrario

do que acontece numa média ou grande empresa, onde tais elementos devem ser
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>

estabelecidos através de um organigrama, de um manual de descricao de funcdes, de
um manual de politicas e procedimentos contabilisticos e de um manual de medidas de
controlo interno.

ILP: Pensamos que sim. Todos devem saber a todo 0 momento quem é quem e quem
faz o qué. No entanto, deveremos atentar a dois aspetos, a saber: a dimensédo da
organizacao, isto é, se a mesma for de pequena dimenséo estas atribuigfes existem e
sdo delineadas informalmente; e, a flexibilidade, isto é, ao se formalizarem as
competéncias, deve-se sempre permitir aos colaboradores que néo fiquem apegados a
uma estrutura rigida e como tal imobilista, o que contraria o posicionamento e a pratica
do dia-a-dia da ILP.

Questdo 6: Um bom sistema de controlo interno assegura a eficiéncia das operacdes de forma

a gue a organizacao atinja os objetivos estabelecidos?

>

>

Assercdo: Qualquer sistema de controlo interno deve incluir os controlos adequados,
nomeadamente preventivos, detetivos, diretivos ou orientativos, corretivos e

compensatorios.

ILP: Numa empresa como a ILP, o controlo interno é muito importante pois permite
detetar as insuficiéncias no desempenho das tarefas, bem como a reacdo imediata
com a concretizacdo das medidas corretivas, que passam também a constar no

sistema de controlo interno, que assim vai sendo permanentemente aperfeicoado.

Questdo 7: Quem esta encarregue de elaborar o Manual de Procedimentos e quem o aplica?

>

>

Assercdo: O Manual de Procedimentos deve ser elaborado por um responsavel
autorizado pelo Orgdo de Gestdo. Este Manual deve ser disponibilizado, ter data,

responsavel e assinatura de aprovagao.

ILP: E competéncia do departamento de Qualidade o acompanhamento da execucio

dos registos de controlo e das anomalias e ndo conformidades, entretanto detetadas.

Questdo 8: Tendo em conta os principios segregacédo de fungdes e controlo das operagées,

guem devera realizar as operagdes e quem as devera verificar/analisar?

>

>

Assercdo: As pessoas que realizam as opera¢fes ndo podem ser as mesmas que as
que verificam. Se ndo for possivel, deve-se adotar outras medidas como: rotagdo de
funcBes, medidas de supervisdo, numeracdo sequencial, pagamentos aprovados

sempre pelo Gerente, entre outros.

ILP: Dadas as caracteristicas do funcionamento da ILP, as operacées devem ser
realizadas por outros elementos do departamento, em conjunto com a respetiva chefia,

aferindo assim a validade das normas aplicadas a realizacdo daquelas operacdes.
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Capitulo IV — Concluséao



4.1.Conclusao Final

Ao longo dos dltimos anos, o controlo interno tem sido abordado como uma caracteristica
fundamental em qualquer empresa, isto porque a organizacdo e os Gestores necessitam de

auxilio para conseguirem alcancar as metas estabelecidas.

7

Tendo em conta a revisao literaria efetuada, pode-se afirmar que o controlo interno € um
instrumento que melhora e aperfeicoa os processos de gestdo e permite a Administragdo
atingir os objetivos definidos. S&o varios os objetivos que se pretendem alcangar com o
controlo interno, podendo-se concluir que os mais focados neste trabalho de projeto foram:
assegurar a confianca e a integridade da informacéo financeira e operacional; assegurar o
cumprimento dos contratos, leis e regulamentos; assegurar a salvaguarda dos ativos;
assegurar a eficiéncia das operacgdes (lIA, 1972 citado por Costa, 2010); estimular a eficiéncia
das pessoas (Attie, 1991); a promocédo da eficacia operacional (Costa, 2010) e a validacao por

autorizacdo (Morais & Martins, 2007).

Com o estudo tedrico sobre o controlo interno, foi possivel detetar uma lacuna na empresa ILP,
uma vez que a mesma ndo possui um Manual de Procedimentos ou um Manual de Medidas de
Controlo Interno. Com o objetivo de se elaborar um Manual de Procedimentos, foi decidido
fazé-lo tendo em conta a implementacédo integral da ferramenta CRM, por forma a tornar a

organizacdo mais dinamica e a redefinir a sua estratégia, face ao mercado onde opera.

Apoés a revisao literaria, foram colocadas varias questdes de investigacdo. As respostas obtidas
obedeceram a uma metodologia qualitativa baseada em entrevistas aos responsaveis da

organizacéo.

A metodologia adotada foi a andlise de conteddo, de carater maioritariamente qualitativo,
elaborada a partir de documentos oficiais da ILP, reunifes e observacdes participantes e ndo-
participantes. Esta metodologia permitiu uma andlise profunda na organizacdo, aos seus

aspetos mais fortes e fracos.

A parte pratica deste trabalho de projeto consistiu na elaboracdo de um Manual de
Procedimentos, elaborado dentro da prépria organizacdo e com o aval da Geréncia, tendo em
conta a ferramenta CRM, customizada para o setor de atividade em causa. Este Manual
destina-se a definir o conjunto de procedimentos que devem ser usados, de modo a garantir as

condi¢bes de cumprimento sistematico e uniforme das normas e dos objetivos definidos.

Como conclusédo as questdes de investigacdo, € de salientar que as mesmas foram
respondidas pela Geréncia da ILP, uma vez que ninguém melhor que um érgdo maximo sabe

explicar as normas de funcionamento.
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Cl (Objetivos: Eficiéncia e Eficacia)

Questédo 1: Estara o controlo interno efetivamente relacionado com a eficacia operacional de uma organizagéo?
Questéo 2: Como podera uma empresa estimular a eficiéncia dos seus colaboradores?

Tipos Componentes Principios
(1/3) (2/3) (1/3)

Questédo 3: Na auséncia da Gestéo, quem é o
responséavel pelos processos de decisdo?

Questédo 4: Na auséncia de um Manual de
Procedimentos, como se efetua o controlo interno
dos procedimentos?

Questao 8: Tendo em
conta os principios

Questdo 7: Quem esta segregacdo de fungdes e
Questéo 5: A atribuigéo de responsabllidades e | encarregue de f'abora’ o Manual | controlo das operagdes,
competéncias tém de estar formalmente escritas aSIicggce Imentos & quem o guem devera realizar as

numa organizagao? operacdes e quem as

~ . ) devera verificar/analisar?
Questdo 6: Um bom sistema de controlo interno

assegura a eficiéncia das operagfes de forma a
gue a organizag&o atinja os objetivos
estabelecidos?

Tabela 3 — Resumo Modelo de Analise

Assim, atendendo ao modelo de analise anteriormente definido, podem estabelecer-se os
seguintes comentarios conclusivos. Relativamente a questdo 1, com a elaboracdo do Manual,
procedeu-se a alteragdo processual dentro da organizacao, a alteracdo da forma de trabalhar
dos colaboradores e também a uma descri¢cao detalhada dos procedimentos a seguir, de forma
a aumentar a eficacia operacional. Quanto a questao 2, além dos incentivos salariais que a ILP
paga aos seus colaboradores, estd em estudo a formagdo dos mesmos de forma a que
trabalhem corretamente com a ferramenta CRM, para que 0s proprios possam partilhar
informacao e até mesmo todo o seu conhecimento. No que concerne as questbes 3 e 5, a ILP
possui um organigrama, devidamente divulgado. No entanto, com este trabalho de projeto, esta
em estudo a possibilidade de se efetuar um Manual de Controlo Interno completo. No que diz
respeito a questdo 4, com a devida implementagcdo deste Manual, ja ndo sera necessario o
cruzamento da informacg&o, dos diversos departamentos, para se poder tirar conclusdes.
Havera uma redefinicdo das normas de funcionamento. Quanto a questéo 6, poder-se-a afirmar
que com o Manual e a ferramenta CRM a trabalhar na sua plenitude, ira ser possivel identificar,
mais rapidamente, factos indesejaveis que possam ocorrer ou que tenham ocorrido, retifica-los
e possivelmente compensa-los. S6 assim se podera ter um bom sistema de controlo interno.
Relativamente a questdo 7, a ILP tem bem definido quem esta responsavel pelo controlo
interno. Por dltimo, e no que diz respeito a questao 8, a ferramenta CRM permitira a partilha
total de toda a informacg&o dentro da ILP; a segregacéo de fungbes, uma vez que um cliente
ndo vai estar sobre a alcada de um so colaborador; captar novos clientes; conhecer melhor os

clientes existentes; entre outros.

Poder-se-a afirmar que este trabalho de projeto constitui de facto um contributo para a

organizacédo, ndo s6 em termos de coeréncia e uniformizacdo de praticas e de controlo interno,
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mas também como ferramenta de gestdo. Subjacente a todo o trabalho, esta pressuposto o
principio de melhoria continua em relacdo a uniformizacdo de procedimentos. Com a sua
implementacédo, os objetivos que serdo mais notaveis na ILP serdo o aumento das vendas e
consequente aumento dos lucros; fechar os negécios mais rapidamente e conhecer melhor o
mercado onde atua. Estes objetivos levardo a organizacdo ao alcance dos pressupostos

iniciais deste trabalho de projeto — a eficiéncia e a eficacia.

Findo este trabalho, resta enfatizar o importante contributo que o mesmo me proporcionou

para a minha formacgéo, quer académica, quer profissional.

De seguida, serdo apresentadas as principais limitacdes de estudo, bem como algumas

sugestbes para investigacdes futuras.
4.2.LimitacBGes de Estudo

Ap6s a conclusdo deste projeto, alcancando-se o objetivo geral do mesmo, percebe-se que

este trabalho também apresenta limitagdes. Assim sendo, alguns pontos sdo destacados:

v' A complexidade da ferramenta CRM, visto que envolve diferentes areas

organizacionais e diferentes perspetivas de entendimento do assunto;

v' A elaboracdo do Manual apresentado limita-se a entidade em estudo, dependendo dos
aspetos de cada realidade empresarial, ndo podendo ser extrapolado para outras

entidades;
v' A ferramenta CRM representa um campo novo no mercado;

v" Embora tenha havido discussédo quanto ao protétipo de modelo a utilizar na elaboragéo
do Manual, o modelo final ainda ndo foi testado dentro do ambiente organizacional da
ILP;

v" Embora os procedimentos estejam definidos e em fase de aplicagdo, os mesmos néo
devem ser considerados finais, porque numa o6tica de aperfeicoamento dinamico e pela
constante evolucdo da organizacdo, estes procedimentos devem ser ajustados sempre

gue se revele essencial;

v" Por fim, observou-se uma limitacdo quanto a alguns funcionarios da ILP, no sentido de
serem avessos a mudanca. Uma grande parte dos campos de preenchimento do CRM
tiveram que ser criados como sendo de preenchimento obrigatério pois, caso contrario,

nao o fariam.

Apesar das limitacbes enunciadas, este trabalho revelou-se uma mais-valia em termos
profissionais, dado que me permitiu aprofundar o conhecimento da organizacdo para a qual

trabalho.
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4.3.Sugestdes para InvestigacGes Futuras

A partir da conclusdo efetuada, observando-se as limitacGes de estudo, algumas atividades
futuras sdo pertinentes. Desta forma, seguem outras oportunidades de pesquisas, propondo

continuidade aos estudos sobre a estratégia de CRM:

v' Aplicar o modelo final proposto neste trabalho dentro do ambiente organizacional,
considerando a possibilidade de aplicacdo em diferentes contextos, viabilizando-se

comparar os resultados obtidos;

v' Apls essa aplicagdo, serd possivel acrescentar, ainda mais, detalhes e/ou

procedimentos, elaborando-se um guia operacional cada vez mais completo;

v" Acompanhar o mercado de CRM, pesquisando toda a informacdo dada pelas empresas

fornecedoras de aplicativos de CRM, de modo a dar continuidade aos estudos;

v' Aplicar este tipo de estudo a outro tipo de empresas, do mesmo setor de atividade,

independentemente da sua dimenséo.

De acordo com as sugestdes para pesquisas futuras, percebe-se a oportunidade de
continuar os estudos neste campo, no sentido de colmatar a caréncia do mercado e a falta de

conhecimentos por parte das pessoas sobre esta ferramenta.
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Ibero Linhas (Porto) Transportes Lda.
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Tarefas

Contacto com a Geréncia

Decisdo Tema do Projeto

Revisdo da Literatura

Andlise Metodolégica

Reunido entre Geréncia e
Marketing

Reunido entre Gerencia e
chefes de departamento

Recolha de dados

Redacéo do Projecto

Conclusées Finais

Entrega do Projecto

Inicio

01-10-2013

01-10-2013

01-10-2013

01-01-2014

01-01-2014

01-01-2014

03-02-2014

01-04-2014

02-06-2014

01-07-2014

Fim

31-10-2013

31-10-2013

30-06-2014

31-01-2014

31-01-2014

30-05-2014

30-05-2014

30-06-2014

31-07-2014

. Out 2013 Nov 2013 Dez 2013
Duracéao
6-10 |13-10|20-10|27-10| 3-11 |10-11|17-11|24-11| 1-12 | 8-12 |15-12|22-12 | 2

4,6w

4,6w
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Jan 2014

5-1

12-1 | 19-1 | 26-1

22

Fev 2014

Mar 2014
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16-3 | 23-3 | 30-3

Apéndice |

Abr 2014 Mai 2014

6-4 | 13-4 | 20-4 | 27-4 | 45

11-5 | 18-5
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