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RESUMO

A globalizacdo e a evolucdo das Tecnologias da Informagéo (TIs) tém mudado
radicalmente a forma como as empresas e 0s seus clientes se relacionam. O interesse na
Gestdo do Relacionamento com o Cliente (Customer Relationship Management, CRM)
tem vindo a ser desenvolvido desde o inicio da década de 90. Hoje, verifica-se que a
importancia da utilizacdo de TI aliada a investimentos significativos nesta area, a
globalizacao dos mercados, as rapidas alterac6es das preferéncias dos clientes e ao grande
aumento da concorréncia, fez com cada vez os CRMs sejam mais utilizados. Todavia, a
utilizacdo de CRM ndo € ainda generalizada, encontrando-se, sobretudo, em grandes
empresas e praticamente ausente no contexto das Pequenas e Médias Empresas (PMES).

Perceber como devera ser melhorada a otimizacdo de um sistema CRM num contexto de

uma PME € um dos objetivos centrais no projeto que se propde.

Este projeto analisou alguns dos processos principais da empresa OnRetrieval
(Laboratorio de Recuperacgdo de Dados) e propds melhorias para esses mesmaos processos,
desenhando-lhes novos modelos de forma a que pudessem tirar melhor partido das
possibilidades do CRM Salesforce, o qual ja se encontra implementado nesta empresa.
Sera desenvolvida, através da utilizagdo de Business Process Management Notation
(BPMN) uma analise aos processos de Criacdo de Oportunidade, Analise/Orcamento,
Recusa Orcamento e Aceita Or¢camento, Recuperacao de Dados tal como estdo (AS-1S) e
proposta uma nova modelacdo dos mesmos (TO-BE) de forma a cumprir 0s objetivos
propostos. Este trabalho tenciona ser um contributo para uma parametrizacdo do CRM da
empresa com vista ao seu funcionamento de uma forma mais eficaz e eficiente
permitindo, ainda, que, de futuro, sejam mantidos os dados necessarios sobre os clientes,
que os dados possam ser utilizados para um melhor relacionamento com o cliente, que
NOVOoS Servigos possam permitir, por parte do cliente, 0 acompanhamento do processo de
recuperacao de dados e que se tire partido de novas ferramentas como o Google Analytics

e 0 Google Adwords para fomentar futuros clientes.

Palavras-chave: CRM; Modelacéo de processos, recuperacdo de dados; OnRetrieval
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ABSTRACT

Globalization and the evolution of Information Technology (IT) have radically changed
the way companies and their customers relate. The interest in Customer Relationship
Management (CRM) has been developing since the beginning of the 90's. Today, it is
verified that the importance of using IT along with significant investments in this area,
allied with globalization, changes in customer preferences and the growth in competition,
has made CRMs more widely used. However, the use of CRM is not yet widespread,
being mainly in large companies and practically absent in the context of Small and
Medium Enterprises (SMEs).

Understanding how optimization of a CRM system in an SME context should be

improved is one of the central objectives of the proposed project.

This project analyzed some of the core processes of the OnRetrieval (a Data Recovery
Lab) company and proposed improvements to those processes by designing new models
so that they could better take advantage of the possibilities of CRM Salesforce, which is
already implemented in this company. Through the use of Business Process Management
Notation (BPMN) an analysis of the processes of Opportunity Creation, Analysis /
Budget, Budget Refusal and Budget Acceptance, Data Recovery one “AS-IS” model is
presented and a new model of “TO-BE" is proposed to meet the defined objectives. This
work intends to be a contribution to a customization of the CRM of the company with a
view to its operation in a more efficient and effective way, also allowing that, in the future,
the necessary data on the clients will be kept. Clients’ data can be used to a better
relationship with the customer and new services which can allow the customer to follow
the process of data recovery and take advantage of new tools such as Google Analytics

and Google Adwords to encourage future customers.

Keywords: CRM; Process Modulation, Data recovery; OnRetrieval
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INTRODUCAO

A globalizacdo e a evolucdo das Tecnologias da Informacgdo (TIs) tém mudado
radicalmente a forma como as empresas e 0s seus clientes se relacionam. Segundo Lanka
et al. (2014) ndo existe uma definigcdo definitiva de Customer Relationship Management
(CRM) ou Gestao de Relacionamento com o Cliente.

Para Swift (2000) o CRM define-se como uma estratégia empresarial para compreender
e influenciar o comportamento dos clientes através de comunicacéo eficaz com o objetivo

de aumentar as compras, reter, fidelizar e rentabilizar o cliente.

O interesse na utilizacdo das Tls, que obrigam a investimentos relevantes, cimplice da
globalizacdo dos mercados, as rapidas modificacdes das preferéncias dos clientes e ao
constante aumento da concorréncia, faz com que os CRMs sejam utilizados sobretudo em
contextos de grandes empresas (Chalmeta 2005), onde existe capacidade para um
acompanhamento mais eficiente, com equipas dedicadas, a analisar os perfis dos clientes.

Segundo Beasty (2005), as PMEs tém aumentado os seus investimentos em tecnologia,
principalmente em CRM e na gestdo eficiente da relacdo com os seus clientes. Os autores
Jones, R.; Rowley (2011) evidenciam precisamente esse interesse, considerando que uma
relacdo de proximidade com o cliente possibilita, a organizacdo, ampliar as suas
capacidades em marketing e inovacdo, uma vez que 0s préprios clientes disseminam 0s

produtos/servicos da empresa e atuam como um agente que acrescenta valor a empresa.

Para Berry (2003) uma adocdo com sucesso do CRM, exige planificacdo especifica para
a realidade empresarial e de tempo para atingir os desejados e planificados resultados


https://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Customer_Relationship_Management_(CRM)&action=edit&redlink=1
https://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Customer_Relationship_Management_(CRM)&action=edit&redlink=1
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1 Tema e Problema do Projeto

Um CRM ndo pode ser visto apenas como TI, pois é necessario existir alteracao a nivel
da cultura organizacional da empresa que o adota. Assim 0 CRM deve ser visto como
parte da visdo estratégica da empresa e ndo apenas como parte da tecnologia Bayer
(2002).

Em geral, qualquer tipo de mudanca que seja necessaria numa organizacgao cria resisténcia
e desconforto nas pessoas/colaboradores. Assim, existem trés principais dificuldades na

implementacdo do CRM, para Peppers and Rogers Group (2000) séo:

1) Mudar a cultura atual da empresa;
2) Mudar os processos de negocio existentes;

3) Adaptar e atualizar os sistemas existentes.

Os autores partilham também da opinido de Bayer (2002), argumentando que o0 CRM é
uma parte da visdo estratégica da empresa e que vai ao encontro das necessidades do

cliente, ndo podendo ser analisado como se fosse um mero software.

Por este motivo, a implementacdo de um CRM tem de ser estratégica, sendo crucial que
todos os colaboradores tenham um bom conhecimento e estejam focados no cliente. E
também fundamental que os administradores da empresa tenham conhecimento dos
objetivos de cada acdo a desenvolver e gque estes estdo posicionados de acordo com as

expectativas e necessidades do cliente.

Segundo Brown (2001), a organizacdo ndo pode confiar exclusivamente na solucdo do
sistema, sendo a parametrizacdo fundamental para adequar o sistema as necessidades da

empresa e, consequentemente, do cliente.

Bretzke (2000) afirma que a implementacdo de um CRM tem impacto na gestdo da
empresa, especialmente, no que diz respeito ao relacionamento com o cliente e a

infraestrutura da empresa.

Deve dar-se a devida importancia aos recursos internos e externos para que o sistema seja

parametrizado e implementado conforme as necessidades da empresa.

Para Day (2003) existe um excesso na venda de tecnologia de CRM: j& que estudos

recentes indicam que, aproximadamente, 20% dos investimentos em CRM estdo a piorar

2
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a relagdo com o cliente., sendo a explicacdo mais usual a de que, as empresas tém
dificuldade em migrar para um sistema sofisticado de CRM, que normalmente é,
trabalhoso e complexo de instalar, gerir e manter, podendo resultar num servico de pior
nivel, embora tal também possa ser atribuido a formacdo insuficiente proporcionada aos
utilizadores dos sistemas CRM (Day 2003).

1.1 Dominio e Foco do Projeto

O potencial de uma ferramenta de CRM revela-se na esquematizacdo dos dados
disponiveis de forma a criar conhecimento valioso para se utilizar de forma a que
represente vantagem para a empresa e para as suas relacdes comerciais (Efraim Turban,
Ramesh Sharda, Jay E. Aronson 2009).

Desta forma, a utilizagéo e parametrizacédo eficaz do sistema CRM na OnRetrieval revela-
se como fundamental para que se possam analisar os dados, qualificar os clientes, definir

o perfil e direcionar estratégias em funcédo do tipo de cliente.

Segundo (KOTLER, Philip; FOX 1998) conquistar clientes novos custa entre 5 a 7 vezes
mais do que manter os clientes que a empresa ja possui. Por isso, utilizar ferramentas
como os sistemas CRM, que permitam a retencgéo e fidelizacdo de um cliente, representa

parte das estratégias corporativas a definir e implementar.

Para Kotler (1999) o CRM é uma filosofia, uma estratégia e um processo que contempla,

regra geral, trés grandes areas:
1. Automatizacao da gestdo de marketing;
2. Automatizacdo da gestdo comercial, dos canais e da forca de vendas;
3. Gestéo de servigos apresentados ao cliente.

Os processos e sistemas de gestdo apresentados aos clientes permitem que se tenha a
possibilidade de controlo e conhecimento do cliente de forma integrada, em especial
através do registo de todas as acOes tidas com o cliente, sendo possivel consultar e

informar varios departamentos da empresa, de forma a tornar possivel que as tomadas de



Projeto de Otimizacdo da Utilizacao de Sistema CRM Salesforce no Laboratério de Recuperacéo de
Dados - OnRetrieval

deciséo sejam com base nos conhecimentos que a empresa possui sobre o cliente, (Kotler
1999).

Tal como mencionado anteriormente, € de extrema importancia que se valorizem 0s
recursos internos e externos para que o sistema seja parametrizado e implementado

conforme as necessidades da empresa e dos seus clientes.

1.2 Objetivos do projeto

Com este projeto, os objetivos de investigagdo séo:

e Identificar os processos da empresa;

e Modelar os processos correspondentes ao CRM existente (AS-IS);

e Modelar os processos de como deveria funcionar o CRM (TO-BE);

e Otimizar a utilizacdo do atual CRM de acordo com 0s processos organizacionais

existentes;

1.3 Motivacgao para o projeto

A OnRetrieval S.L.U. foi fundada em 2004, pelo engenheiro César Garcia Jaramillo e a
sua sede estd localizada em Madrid, Espanha. A organizacdo € constituida por um
laboratorio especializado na recuperacao de dados informaticos e varios escritorios a nivel

internacional.

Em Portugal, foi fundado um spin-off a 23 de Janeiro de 2015, consistindo num escritorio

em Coimbra e pontos de recolha em Lisboa e Porto.

Recentemente, em Fevereiro de 2016, foi implementado o CRM da SALESFORCE, na
OnRetrieval S.L.U. (Espanha) e no fim de Novembro chegou a vez de Portugal iniciar a

utilizacdo desta ferramenta.

O CRM existente na empresa em Portugal é igual a versdo em Espanha. Todavia,
atendendo ao contexto Portugués e também a questdo do idioma, a solu¢do nédo esté a
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funcionar com as potencialidades da licenca comprada. Para além de ser necessario
ultrapassar a questdo do idioma, é necessario que sejam implementados também os
modelos de funcionamento (TO-BE) uma vez que, com a licenca atual, apenas se criam
os clientes e se solicitam as recolhas da transportadora, sendo que todo o restante processo

é realizado de forma manual em Portugal.

Consequentemente, atendendo as possibilidades da licenca adquirida, a utilizacdo do
CRM deveria ser plena, por exemplo: ndo devem existir perdas de tempo com traducdes,
uma vez que a licenga foi adquirida com a funcionalidade da idioma (Espanhol, Portugués
e Inglés); os processos de comunicacdo entre a empresa em Portugal e a empresa em
Espanha, quer com o departamento comercial, quer com o laboratorio deveriam seguir
uma determinada modelacdo, sendo mais fluida e automatizada, entre outras questdes que

serdo aprofundadas posteriormente.

Desta forma, considera-se que existe margem para se executar um estudo aprofundado
dos processos associados ao Salesforce bem como para sugestdo de melhorias que visem
ultrapassar as limitacGes atuais. Desta forma, considera-se que existe margem para se
executar um estudo aprofundado dos processos associados ao Salesforce bem como a

sugestdo de melhorias que visem ultrapassar as limitac6es atuais.

Assim, este Projeto pretende analisar os processos existentes (AS-1S) e ja implementados
na licenca comprada, verificar o que nao esta a funcionar corretamente, que advém da
implementacdo efetuada também a partir de Espanha e ndo de Portugal, bem como
modelar e sugerir melhorias (TO-BE) a implementar de acordo com o mercado/cliente
Portugués, permitindo desta forma que a empresa possa utilizar em pleno a ferramenta

CRM Salesforce adquirida.
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2 Revisado da Literatura

Este Projeto tem como ponto principal o estudo e otimizacdo do CRM Salesforce
selecionado para instalar na empresa OnRetrieval, a verificacdo e validacdo dos

requisitos, bem como verificar se 0s mesmos podem ser melhorados.

Considera-se que o processo de aquisi¢do da solugéo foi efetuado de forma inversa ao
que seria o ideal, uma vez que ndo existiu qualquer estudo prévio de solugdes que
comprovasse que, efetivamente, o CRM Salesforce seria a melhor solugcdo para a empresa
em Portugal: a selecdo do CRM foi efetuada pela OnRetrieval S.L.U. (casa mée) e
adquirida para Portugal uma licenca semelhante a ja existente do departamento comercial

em Espanha.

Desta forma, este capitulo inicia-se com uma cuidada revisdo da literatura existente sobre

o tema CRM, com énfase no CRM Salesforce.

Para prosseguir em termos de Sales Force Automation (SFA) é necessario contextualizar
0 ambiente no qual o CRM esté inserido. Nesse sentido, existem dois conceitos essenciais:
o primeiro ¢ o de “Marketing Relacional”, no qual a relagdo com os clientes passa a ser o
foco nas transacdes, o segundo (sendo uma extensé@o do primeiro) Customer Relationship
Management (CRM) Bezerra (2002).

Segundo Newell (2000), o CRM tem o proposito de maximizar o valor da relacdo com o
consumidor, o que leva a visdo de CRM no seu conceito mais vasto, que inclui processos
e ferramentas tecnoldgicas, como instrumentos para viabilizar a busca de conhecimentos

sobre o cliente, como mostra a Figura 1.
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Cliente

ﬁ Relacionamento ﬁ
— —

Fornecedor

Figura 1 CRM e a maximizacao da relagdo com o cliente

Fonte: Bezerra (2002)

O principio fundamental do CRM é o de que os clientes tomam as suas decisfes de
compra com base na relacdo que tem com os seus fornecedores/prestadores de servico. O
cliente ambiciona reconhecimento, valor, qualidade e respeito e usa como moeda de troca

a sua preferéncia pelo produto/servigo.

Para se compreender o CRM no contexto de uma organizacgdo, é necessario conhecer a
I6gica que suporta a sua forma de operar, ou seja, 0 Marketing Relacional.

Brambilla et al. (2008) cita Rowe, W. Glenn; Barnes (1998) so organiza¢fes com um
forte e positivo relacionamento com os clientes, tém potencial para desenvolver uma
vantagem competitiva sustentavel que pode conduzir ao desempenho superior.” O
principio fundamental do Marketing Relacional consiste em conservar uma base de
clientes rentaveis e fiéis. Berry (2002) constata que este é o principal pilar “para que

clientes continuem a ser cliente”.

Kavanagh (2003) destaca que 0 “CRM pede que as organizagdes adotem uma filosofia
de negdcio centrado no cliente. Assim, recursos humanos e processos de negdcio sao

capazes de fazer um melhor uso das tecnologias de CRM”, como mostra Figura 2.
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Decisdo de Compra

Figura 2 Processo de Relagéo com o cliente

Fonte: Bezerra (2002)

2.1 Gestao de Relacionamento com o cliente

Existem diversas definicdes de Gestdo do Relacionamento com o Cliente ou CRM e de
diferentes autores. Desta forma importa destacar que o CRM faz parte, ou deveria fazer,
da visdo estratégica da empresa e que o seu principal foco é o cliente.

Considerando alguns autores:

Brown (2001), “O CRM permite que uma empresa aborde todos os tipos de clientes que
ela atendeu ou atende em momentos diferentes do seu ciclo de vida, que escolha o
programa de marketing que melhor se enquadre com o ponto de vista de um cliente em

relacdo a empresa e a sua vontade de comprar os servicos e produtos oferecidos. ”
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Zablah, Alex R., Danny N. Bellenger (2004), 0 CRM é visto como “um processo continuo
que envolve o desenvolvimento e alavancagem do mercado com a finalidade de construir

€ manter uma carteira rentavel de relacionamentos com clientes”.

Quadros (2007), “O CRM € um conjunto de estratégias e processos suportados por uma
plataforma tecnoldgica, voltados para monitorar e alterar a forma como as organizagdes
interagem com os seus clientes (...), com 0 objetivo de conquistar novos clientes e

posteriormente fideliza-los e rentabilizar o relacionamento.”

Assim, podemos concluir e reforcar que o CRM deve fazer parte integrante da visao
estratégica da empresa, uma vez que alia véarias forcas como o Marketing Relacional, as
vendas, dados indicadores que nos permitem conhecer melhor os clientes, maximizar o

lucro, analisar dados e ajudar na tomada de decisdes estratégicas.

E importante, como ja& mencionado, ter sempre em atencdo o planeamento e

posteriormente a implementacdo, para que a solucdo selecionada tenha sucesso.

2.2 Gestao de Relacionamento com o cliente na Nuvem

A computacdo na nuvem é uma tendéncia atual da tecnologia em que o objetivo é

proporcionar servicos de TI, sob pedido com pagamento baseado no uso.

O NIST (2017) (National Institute of Standards and Technology) define a computacéo
em nuvem como um modelo que proporciona acesso, de modo proveitoso e sob ordem, a
um conjunto de recursos computacionais configuraveis (por exemplo, redes, servidores,
armazenamento, aplicacdes e servicos) que podem ser rapidamente conseguidos com 0

minimo esforco por parte da gestdo ou interacdo com o prestador de servigos.

A computacdo na nuvem, € um progresso dos produtos e servigos de TI, também

apelidada de Utility Computing segundo Brantner et al. (2008).

A Utility Computing sugere que exista uma total liberdade, ou seja, os utilizadores podem
ler e gravar dados a qualquer momento, sem nunca serem bloqueados, bem como os
tempos de resposta sdo praticamente constantes e ndo variam conforme o nimero de
utilizadores em simultaneo, nem do tamanho das bases de dados ou de qualquer outro

sistema.
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A computacao na nuvem, divide os recursos sobre a forma de servicos, mais precisamente

em trés tipos de modelos de servigo, tal como representa a Figura 3:

él Usuario final

Desenvolvedores
de aplicagoes

'

Arquiteto de

- infraestrutura

"

Figura 3 Os trés modelos de servico

Fonte: Eiti (2015)

Software como Servico (SaaS):

Proporciona ao consumidor a hipotese de usar as aplicagdes do fornecedor que funcionam

através da nuvem.

O SaaS reduz os custos, pois é dispensada a obtencdo de licencas de sistemas de software.

Ciurana (2009) destaca, os servigcos de CRM da salesforce e o google docs.
Plataforma como Servico (PaaS):

O PaaS tem como principal objetivo, facilitar o progresso de aplicaces destinadas aos

utilizadores da nuvem, gerando uma plataforma que simplifica esses processos.

Ciurana (2009) destaca, como exemplo, as PaaS Google App Engine e Aneka.
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Infraestrutura como Servico (laaS):

O laasS é responsavel por promover toda a infraestrutura necessaria para a SaaS e o PaaS.
Desta forma, a sua principal carateristica é facilitar e tornar acessivel o fornecimento de

recursos.

Na Figura 4 verificamos a importancia de definir as responsabilidades dos utilizadores,
tais como acesso e perfil para os diferentes colaboradores que fazem parte da organizagédo

e estdo envolvidos na utilizagdo de uma solucéo de computagdo na nuvem.

Para Marinos, A. and Briscoe (2009), para melhor entender a computacdo na nuvem

devem classificar-se os atores dos modelos de acordo com os papéis desempenhados.

Consome

/ T Usuario Final

Fornece FO m ece

Suporta
/ '
R
—_— > Paa$ Consome &
Fornece

Provedor \ ? / Desenvolvedor

Fornece Suporta

\ I Consome
/

l

laaS

Figura 4 Papéis na Computacao em Nuvem

Fonte: Rebelo (2011)

11



Projeto de Otimizacdo da Utilizacao de Sistema CRM Salesforce no Laboratério de Recuperacéo de
Dados - OnRetrieval

As plataformas de CRM baseadas na nuvem, como o Salesforce, sdo flexiveis em termos
de funcionalidades ja que apenas se paga a variedade de recursos que Sao uteis a empresa

segundo a empresa Salesforce (2017).

Ainda segundo a empresa Salesforce (2017), os sistemas CRM baseados em nuvem, como
0 Salesforce, significam que todos os utilizadores tém acesso aos mesmos dados, em

tempo real sendo possivel definir prioridades e tomar decisfes de forma mais rapida.
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2.3 Estudo comparativo de CRM

No artigo TopTenReviews, a autora Fabian (2017), compara os 10 melhores CRM de
2017.

Segundo Fabian (2017) “atualmente, os sistemas de CRM incluem recursos como gerar
leads/oportunidades, gerir vendas, e-mail e outros dados de marketing ou
inventario. Existem varios sistemas com a capacidade de se integrar com outros sistemas
de vendas e marketing com recursos mais completos, o que torna mais facil realizar

tarefas sem inserir informacdes redundantes em diferentes sistemas.”

A Top Tem Reviews realizou diversos testes para apresentar os 10 CRMs que mais se

destacam atualmente.

Assim os seguintes sistemas com as melhores op¢des de CRM do mercado, ressalvado
que ndo significa necessariamente que seja melhor op¢do para a empresa, desta forma
destacam também as necessidades em funcdo do tipo de equipa (Fabian 2017).

Os 10 sistemas CRM comparados foram:

1- OnContact - https://www.oncontact.com/

2- Salesforce - https://www.salesforce.com/eu/?ir=1

3- SalesNexus - https://www.salesnexus.com/

4- NetSuite - http://www.netsuite.com/portal/home.shtml
5- TeamWox - http://www.teamwox.com/

6- WorkBook.com - https://www.workbooks.com/

7- SugarCRM - https://www.sugarcrm.com/

8- Maximizer CRM - https://www.maximizer.com/uk/

9- Infusionsoft - https://www.infusionsoft.com/

10- Act! - https://www.act.com/

13


https://www.oncontact.com/
https://www.salesforce.com/eu/?ir=1
https://www.salesnexus.com/
http://www.netsuite.com/portal/home.shtml
http://www.teamwox.com/
https://www.workbooks.com/
https://www.sugarcrm.com/
https://www.maximizer.com/uk/
https://www.infusionsoft.com/
https://www.act.com/

Projeto de Otimizacdo da Utilizacao de Sistema CRM Salesforce no Laboratério de Recuperacéo de
Dados - OnRetrieval

A Figura 5 apresenta os resultados da avaliagdo geral desses 10 CRMs com maior

destaque.

Prémio de ouro 4 & 6 [ 8

9 10
_)"’L
m@)'“h-w'“’f '@

Avaliagdo geral

38.03

Figura 5 Resultados da Avaliagdo Geral de CRMs: 0s 10 CRMs com maior destaque

Fonte: Fabian (2017)

Segundo a Top Tem Reviews, a melhor opcéo para uma PME, € um sistema que contemple
vendas, marketing e avaliagdo dos funcionérios, mencionam inclusivamente o facto de
ser bastante Util ndo se gastar muito tempo ou dinheiro na formagéao dos funcionarios para
a utilizacdo do software, assim sendo deve optar-se por um sistema de facil utilizacéo
(Fabian 2017).

Desta forma, recomendam o OnContact como o melhor software CRM para PME,
defendendo a sua facil utilizacéo, as carateristicas out-of-the-box, referindo que poupam

nas despesas de compra de programas extras ou na configuracdo (Fabian 2017).
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A Figura 6 apresenta uma avaliagdo dos sistemas CRM mencionados na vertente de

gestdo de contatos.

Prémio de ouro 5 6 7 8 9 10

Gerenciamento de contatos Gerel

8,00 825 8.50 7.25 7.75

Figura 6 Avaliacdo comparativa na vertente da “Gestao de Contatos”

Fonte: Fabian (2017)

A Figura 7 apresenta uma verificagdo dos sistemas CRM mencionados na vertente dos
requisitos Gerir Contacto.
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Figura 7 Verificag&o de requisitos da “Gestdo de Contatos”

Fonte: Fabian (2017)

Podemos constatar que o sistema CRM Salesforce, falha apenas no requisito da faturacgéo,

onde verificamos que esse requisito requer um custo adicional.
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A Figura 8 apresenta uma avaliagdo dos sistemas CRM mencionados na vertente de

gestdo de adicional.

Prémio de ouro 4 6 7 9 10
V
m = )‘ 'L %% = i’ ¥ @
N
citaghes

Ajuda e Suporte

Avaliagdo gera ciamento Gerenciamento Adicional

Figura 8 Avaliagao comparativa na vertente da “Gestdo Adicional”

Fonte: Fabian (2017)

A Figura 9 apresenta a verificacdo dos sistemas CRM mencionados na vertente dos

requisitos de gestéo adicional.

Prémio de ouro 4 5 6 7 9 10
\ ¥/

mw)":.%o%wr £ O

EE e E EEE E =

Proximo¥

Gerenciamento Ad\monal
Gestio de Maristing [} [ ] ] ] ] ] ] o ]
Gerencizmento de vendas (] ] e V] v} ] V] ] <o
Gestio de inventario (] $ (]
S ] ] ] ]

/]

Gestio de Empregados
Figura 9 Verificacdo de requisitos da “Gestdo Adicional”

Fonte: Fabian (2017)

Podemos comprovar que o sistema CRM Salesforce, falha em dois requisitos no de gestdo
de inventario e no de gestdo de empregados, onde verificamos que esses requisitos

requerem custos adicionais.
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A Figura 10 apresenta uma avaliagdo dos sistemas CRM mencionados na vertente de

ajuda e suporte.
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Figura 10 Avalia¢ao comparativa na vertente da “Ajuda e Suporte”

Fonte: Fabian (2017)

A Figura 11 apresenta a verificacdo dos requisitos avaliados dos sistemas CRM

mencionados na vertente de ajuda e suporte.
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Figura 11 Verificagdo de requisitos da “Ajuda e Suporte”

Fonte: Fabian (2017)

Como pode ser constatado, o sistema CRM Salesforce € um dos sistemas que cumprem
0s requisitos definidos.
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A Figura 12 apresenta uma verificagcdo dos sistemas CRM mencionados na vertente da
implementacao.

Prémio de ouro 2 6 7 8 El 0

3' _)‘5’{_
a9 ® X U ¥ —~ € € O
e e e e f e e fan § e e

Opgodes De Implantagao

Baseado em nuvem (]
Na premissa (]

Acesso movel (]

Figura 12 Verificagdo de requisitos da “Implementacéo ”

Fonte: Fabian (2017)

Podemos comprovar gque o sistema CRM Salesforce, neste caso ndo falha em nenhum dos
requisitos, uma vez que funciona na cloud e desta forma poupa recursos e custos a nivel
da instalacdo visto ndo ser necessario hospedar o sistema em nenhum servidor, sendo

seguramente uma mais valia.

Segundo as autoras Saez and Taldea (2015), “a Salesforce é uma empresa lider a nivel
mundial quando se trata de CRM SaaS. Oferece uma ampla gama de aplicacbes para
empresas de todo o tipo e tamanho. E, segundo a revista Forbes, a empresa de software
CRM mais inovadora, realiza adaptacGes e melhoras continuas. Salesforce oferece apoio
e automatizacdo nos processos de marketing, vendas e atencéo ao cliente. A interface é
intuitiva e facil de utilizar. Como desvantagens podemos mencionar a diferenca entre as

funcionalidades e servigos disponiveis em fun¢do da versdo do produto.”

No caso concreto da OnRetrieval, a forca esta na equipa do departamento comercial, desta
forma a Top Tem Reviews refere que as necessidades das equipas de vendas é mais do
que armazenar notas e informagdes de contato, assim sendo, o sistema de CRM necessita
de ter ferramentas que classifiguem os contatos de acordo com a sua vontade de comprar,
permitir que toda a equipa de vendas interaja com os clientes e exista um registo de
conversas. Pois assim sera possivel todas as equipas da empresa (todos os departamentos)
verem o que esta a acontecer em tempo real com o histdrico de cada cliente. Assim a Top
Tem Reviews recomenda o Salesforce pelos recursos completos e abrangentes de registos

de dados e relatorios (estando o ranking de avaliacdo em segundo lugar) (Fabian 2017).
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2.4 Indicadores-chave de desempenho nas estratégias de CRM

A definicdo de um conjunto de KPIs para aferir o desempenho do CRM, néo deve ser
simplesmente ponderado como uma metodologia para diagnosticar e avaliar as iniciativas
presentes, mas também como uma medida estratégica organizacional para futuras

implementacdes das estratégias de CRM (Kim, Hyung-Su 2009).

Parmenter (2007) enfatiza que “os KPI raramente sdo aspectos novos para da

organizagdo”.

E importante que as empresas estejam preparadas para fazer as alteragdes que forem

necessarias para a correta implementacdo de sistemas de KPIs.

Cavalcanti (2009) apresenta oito fatores comuns habitualmente presentes nas empresas

que dificultam o sucesso da implementacao de KPIs:

e NUmero elevado de indicadores estratégicos;

e Auséncia de indicadores taticos ou de processos,

e Auséncia de indicadores de acompanhamento de atividades ou operacionais;

e Indicadores mal definidos, mal formulados;

e Asempresas ndo sabem identificar os processos criticos de sucesso;

e Pouca disseminacdo da estratégia e da importancia dos indicadores chave de
performance;

e Falta de entendimento pelos colaboradores;

e Auséncia de uso (na implementagéo) pelas equipas;

E manifestamente importante, agregar recompensas aos indicadores chaves, isto €, a
avaliacdo de desempenho dos colaboradores, as suas remuneracgdes variaveis ou prémios

de produtividade devem estar agregados aos KPI’s.

As empresas devem ter em atencdo o numero de KPIs: como mencionado anteriormente,
segundo Cavalcanti (2009), o elevado numero de indicadores estratégicos representa uma
das limitagdes do uso dos indicadores, sendo importante limitar os mesmos, de forma a

gue néo se perca o controlo sobre os KPIs.
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Segundo Furquim (2009), entre as dificuldades apresentadas, a falta de compreenséo do

que sao processos chave é o problema central.

Uma organizacdo que ndo possui 0s seus processos modelados com certeza ira sentir

dificuldades em classificar o grau de relevancia destes em relagdo a estratégia corporativa.

Desta forma, o CRM tem um papel fundamental, uma vez que ajuda a manter o controlo
de todos os pontos de contacto com o cliente e os KPIs sdo indicadores de medicéo que

se podem usar para garantir um servico de qualidade.

No caso concreto da OnRetrieval, e uma vez que o departamento onde foi desenvolvido
o projeto, ¢ o departamento comercial, os KPI’s a ter em conta, devem ser referentes a0

mesmo, desta forma enuncio 6 KPI’s que considero ser os mais relevantes:

e Novos clientes;

e Follow Up;

e Ticket Médio;

e Taxa de cancelamento;
e ConversQes feitas;

e Indice de Recomendacdes de clientes.

Uma vez mais salienta-se a importancia do CRM ser uma solucéo estratégica, que deve
ser selecionada de acordo com a organizagao e 0 conhecimento que a organizacgéo tem do
cliente, é de extrema importancia que o CRM selecionado acompanhe todas as areas de

negdcio da organizacao.

2.5 Business Intelligence

Um dos objetivos do Business Intelligence (BI) é permitir uma facil interpretacdo do
grande volume de dados. Identificando novas oportunidades e implementando uma
estratégia efetiva baseada nos dados, também pode promover negdcios com vantagens

competitivas no mercado e estabilidade a longo prazo (Santos, Maribel Y.; Ramos 2008).

Ainda segundo as mesmas autoras, as melhores praticas de Business Intelligence

contribuem para aumentar:
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1. ainteligéncia coletiva da organizagéo: facilitam a construgéo do conhecimento no
planeamento e na implementacdo de solugdes para desafios percebidos como
sendo potenciais ameacas a sobrevivéncia da organizacao;

2. a capacidade de aprendizagem da organizacao: contribuem para modificar e
melhorar a forma os agentes organizacionais, considerados como um todo,
captam, entendem e se comportam, com 0 objetivo de se adaptarem a uma
experiéncia de trabalho em permanente evolucgéo;

3. acriatividade organizacional: suportando novas ideias, produtos ou servi¢os que
permitam a organizacdo adaptar-se de forma dindmica aos desafios e

oportunidades internos e externos.

H& uma forte tendéncia para que os produtos que compdem o sistema de Bl de uma
empresa passem, isoladamente, a fornecer funcgdes extras que auxiliem na tomada de

decisoes.

2.6 Processos de Recuperacéo de Dados

O termo Recuperacdo de Dados (data recovery) designa o conjunto de procedimentos e
técnicas especificos utilizados por profissionais qualificados para a extracdo de
informacdo em dispositivos de armazenamento de dados digitais (HD, RAID, SSD,
Storage, SDCard, entre outros) ao qual o utilizador deixou de ter acesso de modo

convencional.

O servico de recuperacdo de dados deve ser executado por profissionais credenciados em
empresas do ramo, que dispdem de conhecimento, estrutura e equipamento adequados,
existindo desta forma garantias de preservacdo e confidencialidade bem como maior

eficiéncia na extragdo total do contetdo dos equipamentos.

Quando a perda de dados acontece, caso existam cdpias de seguranca, é possivel recorrer
as mesmas. Porém, caso ndo existam ou nao se encontrem atualizadas, tera de se recorrer

a um servico especializado, optando, se possivel, por um laboratério.

A perda de dados podera ocorrer a nivel légico, fisico ou ambos.
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Falhas l6gicas geralmente sdo causadas por exclusdo acidental de arquivos, tabelas de
particdo, formatacgdes indevidas ou atualizagdes mal sucedidas de sistema ou violagéo de

conteddo através de acesso ndo autorizado, estas Sdo as causas mais comuns.

Falhas fisicas acontecem devido a falhas elétricas, utilizacdo incorreta (quedas, choques
externos, entre outras) ou a degradacgéo natural do equipamento (falhas nos componentes

de leitura e escrita, defeito nos circuitos integrados, entre outros).

A Figura 13 resume as etapas de forma genérica, desde a rececdo do equipamento até a

finalizag&o do servico:

Receive Data Customer

Inventory Recovery Support

Figura 13 Data Recovery Process

Fonte: werecoverdata (2017)

A primeira fase da recuperacdo de dados é conhecida como diagndstico, que exige uma
analise minimamente invasiva do dispositivo, uma vez que qualquer acao inapropriada
agravara mais o problema. E importante que mesmo esta etapa seja efetuada por um
técnico ou pessoa especializada, com experiéncia em areas ligadas a seguranca de
informacdo e computacdo forense, bons conhecimentos em sistemas de arquivo,

programacao, eletrdnica, entre outros.

Na segunda fase ocorrem os esforgos para a estabilizacdo do dispositivo com o objetivo

de extrair o seu contetldo em estado bruto.
Na terceira fase é focada em reconstrugdo e verificacdo da informacéo restaurada.

Existem diversas varidveis relacionadas com o processo de recuperacao de dados ja que
cada equipamento/falha a ser restaurado exige procedimentos diferentes. Portanto,

experiéncia, inovacao e exceléncia sdo essenciais aos profissionais que recuperam dados.

Cunha (2014) cita os autores Stallings e Gutmann, “um disco magnético é constituido de
um prato de metal (ou de plastico) coberto com um material capaz de guardar estados
magnéticos. Os dados séo gravados e posteriormente lidos desse disco por meio de uma
bobina chamada cabeca do motor. Durante uma operacgdo de leitura e escrita a cabeca

do motor permanece estatico enquanto o prato gira por baixo dele”. Porque na
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OnRetrieval sdo recuperados, maioritariamente discos magnéticos, apresenta-se uma

imagem de um disco desse tipo na Figura 14.

Figura 14 Parte interna de um disco

Fonte: PCNews (2017)

2.6.1 Receber dispositivo

Nesta etapa, o cliente informa qual o dispositivo que necessita de intervencdo, para que
Ihe possa ser dada informacéo da forma de proceder e valores de referéncia quanto ao
valor, para que decida entregar (ou ndo) o seu dipositivo. Apds a entrega, segue-se a

recolha e a chegada ao laboratorio, para inicio de analise.

2.6.2 Analise

Nesta etapa, chega o equipamento ao laboratério, é confirmado se o dispositivo € de facto
0 que o cliente indicou, sendo iniciada uma analise em que é testado o dispositivo para se
perceber se estamos perante uma falha logica, eletronica ou mecanica. Caso seja
eletronica ou mecanica é necessario abrir o dispositivo verificar a quantidade de
componentes danificados, estado dos pratos magnéticos/memaria de armazenamento de

dados para que se consiga determinar o valor final para a recuperacdo de dados.
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2.6.3 Recuperacao de dados

Nesta etapa, significa que o cliente apos analise do orcamento decidiu aceitar, € informado
o laborat6rio que podem iniciar o processo de recuperacdo de dados, que pode durar entre
48h, 4-3 dias ou 5-7 dias, dependendo da urgéncia do cliente e disponibilidade de valor a
pagar. Apds terminado o prazo de recuperacdo de dados (regra geral é cumprido o prazo

solicitado pelo cliente) é enviada nova informacao ao cliente.

2.6.4 Apoio ao cliente

Nesta etapa, € enviado ao cliente um email com relatoério técnico do seu pedido a informar
se a recuperacdo de dados terminou com ou sem sucesso. Caso tenha terminado com
sucesso, o cliente recebe um email com a listagem de ficheiros recuperados e com a ordem
de pagamento. Caso tenha terminado de forma irrecuperéavel o cliente recebe apensa um
relatorio técnico e devera informar-nos se deseja que o0 seu equipamento seja devolvido

ou reciclado.

2.7 Prevenir a Perda de Dados

Todos os equipamentos de armazenamento de dados com contetdo relevante desse ser
constantemente monitorizado, sendo substituidos antes de ocorrer algum erro/defeito.
Este procedimento s6 é costume existir em grandes empresas, onde a perda de informacao

pode acarretar grandes prejuizos.

Para verificar a integridade de um HD ou SSD ¢ utilizado um sistema de monotorizacéo,

chamado S.M.A.R.T., com a funcéo de alertar sobre possiveis falhas.

Existem varios indicadores que podem ser sinal de que o equipamento vai deixar de
funcionar, um dos mais comuns é a lentiddo em operagdes de copia ou leitura. Em

algumas situacGes 0s sistemas operacionais mostram mensagens de erro.

A perda de dados provocada pelo utilizador pode ser evitada através de restricdes de
acesso, a nivel fisico e logico, de utilizadores a determinados recursos computacionais

(esta medida deve poder ser reversivel, em caso de eventual falha).

24



Projeto de Otimizacdo da Utilizacao de Sistema CRM Salesforce no Laboratério de Recuperacéo de
Dados - OnRetrieval

Devemos pensar sempre em alternativas e obviamente ter cdpias de seguranca é sempre
recomendado, uma vez que, inclusivamente, existem falhas irrecuperaveis e, desta forma,

a perda de dados é permanente.

2.7.1 Em caso de perda de dados, o que fazer?

Todos os equipamentos de armazenamento de dados que sofram algum tipo de falha
devem ser imediatamente desligados. E importante que o utilizador mantenha a calma e
ndo tome decisdes precipitadas nem com base em pesquisas e conhecimentos basicos.
N&o deve manipular o equipamento nem com software nem abrindo o mesmo. Qualquer

decisdo errada por tornar irreversivel a recuperacao de dados.

O perfil profissional de um técnico de informatica é bastante distinto do de um técnico de
recuperacdo de dados: é importante perceber que sdo areas/funcées distintas, sendo que,
em situacdes de perda de dados, € fundamental desligar o equipamento e recorrer a uma

empresa/laboratério especializados.

Recuperar dados € um servico complexo que envolve custos e mao-de-obra muito
especializada o que demonstra a importancia de selecionar com particular cuidado a

empresa/laborat6rio que vai executar o servico.
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3 Trabalho de campo

3.1 Apresentacdo do SalesForce

A Salesforce surgiu em 1999 com uma visdo de reinventar o0 CRM. Desde entdo,
nomeadamente com 0 uso pioneiro da computacdo na nuvem, o Salesforce tem vindo a
revolucionar a forma como o software corporativo é entregue e utilizado (Salesforce
2017).

Desde que foi lancada a primeira solu¢do de CRM, os produtos Salesforce funcionam
inteiramente na nuvem, nomeadamente o Sales Cloud. Isto significa que esta tudo on-
line, sem necessidade de outro software ou hardware adicionais. Tal traduz-se em
poupanca, uma vez que deixam de existir custos de configuracdo e manutengdo (que
habitualmente tendem a ser dispendiosos), os colaboradores podem trabalhar a partir de
qualquer dispositivo com conexdo a Internet (smatphone, tablet ou computador)
(Salesforce 2017).

Esta abordagem inovadora ajudou a tornar o Sales Cloud o sistema CRM numero um
sendo também apontando como uma boa solucdo para empresas de pequena dimensdo
(PCMag, 2017). O Salesforce é uma solucdo integrada, que permite a gestdo de todas as
interacdes com os clientes (presentes e futuros), o que permite um acompanhamento

eficaz do cliente e, nesse aspeto, permitir o crescimento da empresa.

A relevancia da elaboracao de um sistema de CRM com a capacidade de ser modificado
e adaptado a realidade de cada empresa, para 0 atendimento das necessidades futuras é,
hoje em dia, um aspeto fundamental nas organizagdes: os clientes ndo séo ativos imoveis,
variam no decorrer do tempo. Na Figura 15 é possivel perceber o fluxograma da
Salesforce onde constam diversas fases do acompanhamento ao cliente, quando é lancada

uma determinada campanha, regra geral as campanhas servem para gerar leads.

A partir do momento em que a lead € gerada, deve ser avaliada e acompanhada de forma

a conseguir converter-se em oportunidade.

Sendo o objetivo principal, transformar a lead em oportunidade e realizar o servigo ou
perceber que se perdeu o cliente e classifica-lo dessa forma.
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Figura 15 Salesforce Sales Process Flow Chart via
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Fonte: efoza (2017)

3.1.1 Contexto de utilizacdo do Salesforce na OnRetrieval

No levantamento dos processos existentes, pretende-se apresentar a solucdo

correspondente a licenga adquirida e a forma de como é utilizada.

Assim, foram retiradas imagens sobre a forma de utilizacdo do software, com o objetivo

de demonstrar que a licenca disponivel ndo esta, atualmente, a ser utilizada em pleno.

Seré possivel verificar o conflito de idioma, tudo o que tem que ser traduzido apesar de o
sistema estar supostamente apto a trabalhar no idioma que se escolhe no momento de

criacdo do cliente.

Durante a utilizacéo da plataforma, ja foram carregadas diversas vezes as traducdes quer
de etiquetas, quer de documentos (anexos) bem como dos emails a enviar através da

plataforma.
Seguem-se as imagens do sistema, com a respetiva informacao sobre cada imagem.

Apbs o contacto, quando existe efetivamente entrega de dispositivo da parte do cliente
inicia-se o registo no Salesforce, criando-se o cliente (Figura 16 e Figura 17).
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Dados de preenchimento obrigatério sdo: nome, email, contacto telefonico, direco, tipo

de equipamento (Figura 18 e Figura 19).
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IndicagBes que possam auxiliar o laboratdrio, qual o acontecimento que provocou a falta

de acesso aos dados, que tipo de dados foram perdidos.

Indicagdes que possam interessar ao departamento comercial, tipo/valor de informacéo

perdida e até que valor o cliente esté disposto pagar pelo servigo.
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Nesta fase é registado o nimero de ordem que é considerado uma oportunidade, como
podemos constatar na Figura 20.

(-} Oportunidades Nueva Orden | | Nuevo servicio| | Nueva devolucién

Ajuda: Oportunidades 2

Figura 20 Nr. de Ordem (Pedido do cliente)

Fonte: Licenca Salesforce

Na Figura 21 verificamos o nr.° de Ordem (oportunidade) criado.
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Quando o equipamento chega ao laboratdrio, sdo confirmados e atualizados os dados do

cliente e do equipamento.

Apds confirmacdo o equipamento entra em andlise técnica para diagnostico e

orcamentacéo.

E gerado um ticket pelo laboratdrio (Figura 22). Nesse ticket (apenas de utilizagdo interna

— entre colaboradores) sera atribuido o técnico responsavel pela analise e orcamento do

dispositivo, sera possivel saber qual o ponto de situacdo, ou seja, se ainda esta na estante

a aguardar analise, se j& esta em andlise, se ja esta em diagndstico.
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Figura 22 Ticket Laboratério
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Figura 23 Dados Laboratdrio confirma

Fonte: Licenca Salesforce
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No caso acima descrito (Figura 23 e Figura 24), o laboratorio ja confirmou os dados do

equipamento e detetou que existiu manipulacdo indevida do mesmo.

Neste caso, em que € detetada manipulacdo indevida, a taxa de sucesso de se conseguir
recuperar a informacéo é mais baixa, consequentemente o or¢amento serd mais elevado,
uma vez que o servico tera um grau de dificuldade acrescido e dificilmente se conseguira

recuperar a informacao.

E gerado um email com a informag&o, sendo que esse email deveria ser enviado ao cliente,
com o acesso on-line onde o cliente poderia seguir tudo o que é feito com o seu
equipamento e em que fase se encontra. Porém, esse email ndo segue para o cliente,
porque apesar de todas as “plantas” estarem traduzias, existe um conflito no sistema e

acabam sempre por ser enviadas em Espanhol, como se pode ver na proxima imagem.

Por este motivo, tem sido contornada essa limitacdo enviando o email para o suporte
(Portugal) que, posteriormente o traduzird em Portugués e o enviara ao cliente. Porém,
desta forma, o cliente ndo usufrui do servi¢o de acompanhamento do seu equipamento tal
como seria possivel ja que o servico esta disponivel no salesforce, como ilustra a Figura
25.
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@Retrieval®

RECUPERACION DE DATOS - INFORMATICA FORENSE - CIBERSEGURIDAD

Estimado/a by

Le comunicames que su dispositivo HDD, Seagate , Modelo ST3000DMO001 y Nimero de Serie Z502B9BD se ha recepcionado hoy en nuestro
Laboratorio.

Por el presente y siguiendo sus instrucciones damos comienzoe al Diagndstico definitive. Una vez finalizado le haremeos llegar un informe
indicando averia detectada y precio para su recuperacion

Acceso

Sequimiento Online
Usuario - t
Conirasei aessimmtelde—

Gracias por confiar en OnRetrieval.

Saludos / Best regards / Mit freundlichen Griissen / Salutations / Met vriendelijke groet

Servicio de Atencion al Cliente

381/ = 3£ 911 617 134

137

Figura 25 Email enviado através do Salesforce

Fonte: Licenga Salesforce Diagnostico no salesforce

¥ Datos Reparacion/Diagnostico

Dispositivo ~ HDD Plano Escolhido  Plan Extended 45
Falha  Fallo mecanico en bloques de cabezas Grau de Recuperagge  Parcial
Tipo de Avaria  Mec&nico Acessdrios Incluidos H
Descrigédo  Fallo severo en blogues de cabezas y plates magnéticos, se

precisa la apertura del dispositive en camara limpia asi como
el cambio y calibracion de los blogues de cabezas. Los
platos magnéticos presentan dafios importantes en su
superficie

Manipulado

¥ Datos PlaniProducto Por Defecto

Prego Basico 085,00 € Garantia

Prego Prioritario 168500€ Dispositive Volcado Cliente
Prego Urgente  2.68500 € Produto Volcade  Disco Duro exierno 500 GB

Prioridade Medium SIN° Disco Volcado

Part/N° Volcado
Quantidade de Produto Velcado 1
Portes de Envio

“Desconte

Figura 26 Informac&do em sistema

Fonte: Licenca Salesforce

Na Figura 26, verificamos o diagndstico automatico do salesforce (com o mesmo
problema do seguimento on-line, conflito de lingua, por esse motivo, quando criamos a

ficha de cliente, em vez de ser colocado o email do cliente é colocado o email de suporte.

Quando o email de suporte recebe os emails do salesforce, em espanhol, é feita a devida
traducéo e enviada ao cliente (Figura 27).
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Ong

Fecha: 17/07/2017 17:29

Empresa: |
Contacto:
Direccion:
Teléfono: +_

etrieval

RECUPERAMDS SUS DATOS

Solicitud de Recuperacion (SMCL)

Forma de Pago:
Email: suporte @ onretrieval pt

Estimado Cliente:

Parla

presente y siguiendo sus ir

curso a nombre de su empresa.

Operativa OnRetrieval

es, le infor

Cod.Cliente: C-263355 N® Orden: 125166
CIF-NIF:

Comercial: Carmen Mendes
Teléfono: +351925606501

del Diagnéstico Definitivo v Presupuesto Cerrado de [a orden de recuperacion en

o Aceptacion y Envie del Presupussto

eococo

Envio de Archives Recuperables
Pago del Servicio
Seguimiente On - Line

Envio del Seporte Recuperado + OR Total Warranty

Diagnostico Definitivo (Averia)

El dispositivo presenta un borrado de datos en memoria de almacenamiento principal, se precisa el escaneo y recuperacion de los datos

perdidos.

Mota: Mo debe realizar el pago ahora, se realizara al final, una vez que la recuperacion haya sido exitosa.

Aceplo diagnistico |:| Tiempo Precio
Plan Basico [l 5-7 dias 350,00 €
Plan Preferente [ 3-4 dias 550,00 €
Plan Urgente [ 12-48 horas 985,00 €
Plan Domicilio D A Consular
Firma: Sello Empresa:

No acepto diagnostico No deseamos recupesar los datos con O Trar 5 dias

O

posteriones a la fecha del envio del presente, un repressntanie de NUesira empresa
retirard el dispesitive de su oficina principal, previo awviso.

Condiciones Generales

Figura 27 Diagnostico enviado desde o Salesforce

Fonte: Licenca Salesforce
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Na Figura 28 podemos verificar o diagnostico, traduzido em portugués e enviado ao

cliente:

MRetrievalb

FRCUSE RACAD D OADOR

Lider ibénco em recuperacao de dados
Especializados em discos duros e sistemas RAIDs %>

] Solicitagio de Recuperagio (SMCL)

Data: 10/03/2017 Empresa:
Contato: Pedido N°: | 121127-17

Caro cliente:

Vimos por este meio comunicar o “Diagnéstico Definitivo™ e o respectivo “Orgamento™ relativo
ao pedido realizado em nome da sua empresa para a recuperac¢ao de dados.

Operativa OnRetrieval © Aceitacdo e envio de Orgamento
Envio dos ficheiros TXT recuperaveis
l Pagamento do servigo realizado
Seguimento Online
Envio da documentac¢ao recuperada + OR
Total Warranty

2000

A | Diagnéstico Definitivo (Avaria)
Avaria: Foi identificada uma falha severa no bloco de cabecas e setores, é necessdrio abrir
o dispositivo em camara limpa, trocar e calibrar o bloco de cabegas, reconstruir os
ponteiros danificados.

Nota: Ndo se deve realizar qualquer pogamento de momento, apenas quando for comunicado que a recuperagdo
dos dados foi realizada com éxito.

Aceito Diagnostico D Tempo Preco

Plano Basico O 5-7 Dias 880,00 €

Plano Prioritario O 3 -4 Dias 1.395,00 €

Plano Urgente O 12 - 48 Horas 1.995,00 €
Responsavel : Carimbo da Empresa :

Nao desejo a recuperagio de dados apresentada pela OnRetrieval.
Num prazo de 5 dias Uteis apés a data de envio do presente

Nao Aceito o Diagnésﬁco D documento, se o cliente ndo pretender a devolugdo do
equipamento, este entrard num programa de recidagem “Eco
Retrieval”, aviso prévio.

ﬂ Condicgoes gerais
Figura 28 Diagnostico que é enviado ao cliente

Fonte: Documento Interno (Traducéo)

O sistema envia um email com o anexo a Figura 27, para o contacto de email colocado
no campo obrigatorio (quando se cria o cliente), que como sabemos existir o conflito da
lingua, é colocado o email de suporte da empresa (suporte@onretrieval.pt). Apds a
rececdo do email, é criado o documento da Figura 28 com a tradugdo do
diagndstico/orcamento que é depois enviado ao cliente.

Nesta fase existe aceitacao ou rejeicdo do orgcamento.
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No caso de o orgcamento ser rejeitado, o cliente informa se deseja a devolucdo ou a

reciclagem do dispositivo.

Em caso de aceitagdo, é iniciado o processo de recuperacdo de dados, sendo gerado um

novo ticket, que inclui a selecdo do plano de recuperacdo que o cliente aceitou.

Em caso de auséncia de resposta, sdo enviados mais 2 emails ao cliente (com 5 dias de
diferenca) a solicitar um pedido de decisdo. Passados 30 dias sem qualquer tipo de

resposta, 0 equipamento entra automaticamente em processo de reciclagem.

Os relatérios do Salesforce, com a licenca que se encontra atualmente disponivel em
Portugal, ndo se encontram a funcionar. Ou seja, apds selecionar os parametros a avaliar,

ndo existe qualquer resposta do sistema.

Numa fase bastante adiantada deste projeto a empresa sofreu uma reestruturacdo, sendo
gue um dos aspetos envolvidos passou pela atualizacédo da licenca existente em Portugal,
tendo sido comunicado que novas funcionalidades iriam estar disponiveis, nomeadamente

a funcionalidade dos relatorios.

Porém, considerando o prazo definido para a execucao deste trabalho de mestrado e o
desconhecimento quanto a0 momento em que as novas funcionalidades ficariam

disponiveis, optou-se por manter o alinhamento definido inicialmente.

A reestruturacdo passa também por uma atualizacdo da imagem da empresa.

3.2 Metodologia

Atualmente as empresas dispostas a aperfeicoar e a administrar 0s seus processos encaram
diariamente o desafio de compreender, comunicar e analisar 0s seus processos de negocio.
A modelacdo de processos € uma das praticas mais vantajosas para facilitar um

entendimento comum.

Segundo o autor Weske (2007), um processo de negdcio pode ser composto por Varios
servigcos, no entanto precisa de ser descrito através de uma linguagem que seja
interpretada por computador, capaz de organizar os servi¢os de uma forma especifica para

atingir um objetivo de negdcio.
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Uma vez que a modelagem de processos de negécio visa melhorar a eficiéncia de
processos e de qualidade, utilizamos a linguagem BPMN 2.0 (Business Process Model
and Notation) com o fim de inicialmente modelar os processos existentes (AS-IS) e
posteriormente modelar as melhorias propostas (TO-BE), o software utilizado para
realizar a modelacéo foi 0 SIGNAVIO 11.9.1.

3.3 Levantamento dos processos existentes (AS-1S)

3.3.1 Fase I — Criacéo de Oportunidade

Nesta primeira fase, é recebido um pedido de diagnéstico On-Line (via formulério do
website), um pedido de chamada (via formulario do website) ou uma chamada do cliente

que necessita de ajuda porque deixou de ter acesso aos dados do seu equipamento.

Ap0s algumas questdes para que se possa avaliar qual a situacdo atual do cliente e qual o
tipo de dispositivo em questdo, é feito um pré-diagndstico com indicacdo de cotacédo
indicativa.

E criada uma “ficha de cliente” em Excel com os dados que o cliente disponibiliza (nome,

email, telefone) e uma breve indicacdo de se é uma futura oportunidade ou nao.

O cliente transforma-se em “oportunidade” quando responde de forma positiva e/ou
entregou o dispositivo num dos pontos de recolha ou solicitou a empresa a recolha numa

morada fornecida para o efeito.

A modelacdo desse processo apresenta-se na Figura 29, onde se separa 0 processo em

cliente e comercial (empresa).
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Cliente

OnRetrieval

Comercial

Selecionar
empresa a
contactar

=

Selecionar forma
de contcato

Decide pedir .
diagnéstico_ |Solicitar diagnostica
oy

Xo—»

P via formuldrio do
website %

|

Recepgdo de Email com pré-

Chamada

Decide fazer
chamada &

Fazer Chamada

Decide pedir,
chamada =
Enviar Pedido de

Salicitagdo do diagnostico
via formulario recebido

=
Identificacio da
Falha

sdlicitagao de pedid
de chamada recebido

Figura 29 Criacdo de Oportunidade

Fonte: Prépria

diagnostico e cotagies

L el
indicativas

&=

Criar cliente Envio de pré-
diagnéstico e

cotagdes indicativas

'
Ficha de cl:en:tr----.. |:|

EXCEL

Q cliente decide no avangar "'O
L

Solicitar recolha para

analise
O cliente

decide avangar,

i
Recepcdo de pedido
de recolha para
analise

38



Projeto de Otimizacdo da Utilizacao de Sistema CRM Salesforce no Laboratério de Recuperacéo de
Dados - OnRetrieval

3.3.2 Fase Il — Anélise/Orcamento

Inicia-se esta fase apds decisdo favoravel do cliente em entregar o dispositivo num dos
pontos de recolha ou solicitar que seja efetuada a recolha do equipamento na direcdo

fornecida.
O dispositivo é recolhido pela transportadora MRW e levado para o laboratério (Madrid).

Assim que € rececionado no laboratério sdo confirmados tanto os dados do cliente como
do equipamento, na guia de rececdo que segue com o dispositivo.

Apbs confirmacdo (em caso de existir alguma alteracdo ou erro 0S mesmos Sao
corrigidos), o dispositivo é entregue a um técnico que fica responsavel pelo equipamento

em causa e pela sua analise/orcamento.

Depois de 0 equipamento ser analisado, é enviado ao departamento comercial em Portugal
o diagndstico e o orcamento em Espanhol. Essa informacdo é traduzida para portugués e

enviada ao cliente.

O cliente analisa a informacé&o recebida para tomar a sua decisdo quanto ao destino a dar

ao dispositivo, existindo 3 possibilidades:

- Devolver ao cliente o dispositivo sem recuperar 0s dados

- Reciclar

- Aceitacdo do orcamento e iniciar o processo de recuperacdo de dados.

A modelacao do processo encontra-se descrita na Figura 30.
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= Receb = =
2t Entrega do Recepgo de email a confirmar

|

Recepcdo de

. confirnacho de dispositivo ao dados do dispositivo e inicio de

Pedido de 2
Recalha stafeta andlise

B 10 lise/Ofcamento

transportadora lados de dispasitivo

recolha Lhenterdmpumlwo (Em espanhol)

O
E{%omendar recolha & lfzurr];iug Lgui de Recepgo Do ‘%””r”m"?‘m e BRELEP?E“ da
e pe; dados do Analise/Ofcamento

=
Tradugao para
portugués da Andlise
& orgamento

‘

Or¢amento recusado

; Orgamento aceite

Faselll

Enwvio da
AndlisefOrgamenta

A

Laboratério

=
Elaborar Andlise e Envio da Andlise e
Orgamento Orgamento

Figura 30 Andlise/Orgamento

Fonte: Prépria
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3.3.3 Fase 111 — Recusa Orgamento

Nesta fase, o cliente decide que a analise/orcamento apresentado ndo é do seu interesse

solicitando que o dispositivo seja devolvido ou reciclado.

Caso seja para devolver, o laboratorio é informado para que prepare 0 equipamento e 0
envie, sendo o envio efetuado de novo através da transportadora MRW que entrega o
dispositivo na direcdo indicada pelo cliente (a devolugdo tem um custo de 15€ de portes

de envio, este valor é informado ao cliente logo no primeiro contacto).

Caso o cliente informe que o dispositivo deve ser reciclado, o laboratoério é informado e

o dispositivo entra em processo de reciclagem.

Em todos os casos é necessaria a traducdo de todos os emails de Espanhol para Portugués,
no caso dos envios ao cliente e de toda a traducdo ou comunicacdo em espanhol do
departamento comercial portugués para o departamento comercial/laboratério espanhol.

A modelacdo do processo encontra-se descrita na Figura 31.
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Receber informacio
1 = a sobre reciclagem‘;

Recepcdo de . . I iclz ' |
Andlise/D¥camento Recusar Orcamento X Pedir Reciclagem X — Informa‘;g -] (]
sobre devolugdo

Deseja
devolugdo

Cliente

A = Receber

- devalugdo ou
confirmagdo de
Pedir Devolugdo reciclagem
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&1 ' il '
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OnRetrieval

| —

A

= 7] Recebe =
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dispositivo para que o
devolugao dispositivo &
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reciclagem

Laboratério
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Figura 31 Recusa Orgamento

Fonte: Propria
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3.3.4 Fase IV — Aceita Orcamento, Recuperacéo de dados

Nesta fase, o cliente decide que a analise/orcamento apresentado é do seu interesse.

E importante que avalie a urgéncia que tem na recuperagio da informacao e a forma como
procedera ao pagamento, uma vez que ao receber a andlise/diagnostico o mesmo

contempla trés tipos de planos/valores, com custos distintos para o cliente:

e Plano Bésico: 5-7 Dias
e Plano Prioritario: 3-4 Dias
e Plano Urgente: 24H/48H

Apdbs a decisdo, sdo solicitados novos dados ao cliente, bem como um documento
identificativo, para formulacdo do contrato de prestacdo de servicos e confidencialidade

de informagé&o.
Apos envio do contrato o cliente analisa 0 mesmo e devolve-o assinado.

Nesta fase, o laboratério é informado para que se inicie o processo de recuperacdo de

dados.

Quando o processo de recuperacdo de dados termina, existem duas hipoteses: ou 0 servico
é terminado com sucesso e a informacdo € recuperada ou verifica-se que os dados séo

irrecuperaveis.

Caso termine com sucesso, o cliente recebe uma listagem de ficheiros recuperados e a

ordem de pagamento, sendo sempre necessario traduzir a documentacao a enviar.

Caso termine sem sucesso, o cliente recebe um relatorio técnico a informar as razdes pelas
quais ndo foi possivel recuperar a informacdo, sendo sempre necessario traduzir a
documentacdo a enviar. A modelagdo do processo de aceitagdo de orgamento encontra-se

na Figura 32.
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Figura 32 Aceita Orgamento, Recuperagéo de dados

Fonte: Propria
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3.4 Proposta de Melhoria nos processos (TO-BE)

3.4.1 Fase | — Criacéo de Oportunidade

E recebido um pedido de diagnostico on-line (via formulario do website), pedido de
chamada (via formulario do website) ou uma chamada do cliente que necessita de ajuda,

porque deixou de ter acesso aos dados do seu equipamento.

Apds algumas questdes para que se possa avaliar qual a situacdo atual do cliente e qual o
tipo de dispositivo em questdo, é feito um pré-diagnostico com indicacdo de cotacao

indicativa.

E a partir deste momento que se iniciam as diferencas com o sistema a funcionar em
pleno, é criada uma “ficha de cliente” no CRM SalesForce (selecionando previamente a
lingua, neste caso Portugués) com os dados que o cliente disponibiliza e que sdo de
preenchimento obrigatério (nome, email, telefone, morada) e sdo preenchidas algumas
informacdes indicativas (como por exemplo, o tipo de informacdo a recuperar, se é

informacdo muito importante e quanto esta disposto a pagar sensivelmente.

Assim é possivel registar todos os dados no sistema de modo a que seja possivel ficar

com uma avaliag&o de se o cliente sera uma futura oportunidade ou n&o.

A modelacdo do processo de criacdo de oportunidade encontra-se na Figura 33.
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Fonte: Propria
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3.4.2 Fase Il — Andlise/Orcamento

Caso o cliente se transforme em oportunidade, significa que o cliente respondeu de forma
positiva e/ou entregou o dispositivo num dos pontos de recolha ou que solicitou a recolha

numa morada.
Neste caso, € criada uma ordem na ficha de cliente e um pedido de recolha.
O dispositivo é recolhido pela transportadora MRW e levado para o laboratério (Madrid).

Assim que é rececionado, sdo confirmados tanto os dados do cliente como do

equipamento, no salesforce.

Apbs confirmacdo (em caso de existir alguma alteracéo ou erro é corrigido), o dispositivo
€ entregue a um técnico que fica responsavel pelo equipamento e pela sua

analise/or¢camento.

Uma das principais diferencas acontece neste momento, em que como ja estara resolvido
o problema de conflito da lingua, assim que o equipamento chega a empresa em Espanha
o cliente recebe um email a informar a rececdo do seu equipamento e os dados para o
seguimento On-Line, ficando o cliente com possibilidade e disponibilidade de consultar
em que fase se encontra o seu dispositivo, ou seja, sabe sempre se 0 dispositivo esta em
analise/orcamentacdo, se aguarda aceitacdo, se foi recusado, se ja foi iniciada a

recuperacdo de dados, qual a data prevista de fim do servico, etc...

Depois de ser analisado, é enviado (através do sistema) ao cliente juntamente com as

condigdes gerais a analise/orcamento.

O cliente analisa a informacdo recebida para decidir se o dispositivo € para

devolver/reciclar ou se para se iniciar o processo de recuperacdo de dados.

A modelacdo do processo de analise/orcamento encontra-se na Figura 34.
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3.4.1 Fase Ill — Recusa Orgcamento

Nesta fase, o cliente decide que a analise/or¢camento apresentado ndo € do seu interesse,

solicitando que o dispositivo seja ou devolvido ou reciclado.

De acordo com a modelacdo, o colaborador em sistema coloca a informacdo de acordo
com o cliente informa e a informacdo (de forma muito mais répida) chega ao

departamento correspondente sem intermediarios ou tradugdes, poupando tempo.

Caso seja para devolver, é informado o laboratério para que prepare 0 mesmo e o envie,
o0 envio é efetuado através da transportadora MRW que entrega o dispositivo na dire¢do
indicada pelo cliente. O pedido de devolucgédo chega ao laboratorio, que preparar entéo o
dispositivo para envio, assim que o mesmo esteja pronto a ser enviado, segue um email
através do sistema diretamente para o cliente de que o envio ja foi efetuado (a devolugédo
tem um custo de 15€ de portes de envio, este valor é informado ao cliente logo no primeiro

contacto).

Caso o cliente informe que o dispositivo deve ser reciclado, é informado o laboratério e
o dispositivo entra em processo de reciclagem. O pedido de reciclagem chega ao
laboratério, que preparar o dispositivo para entrar em processo de reciclagem, assim que
0 mesmo entre em reciclagem, segue um email através do sistema diretamente para o

cliente de que o processo de reciclagem foi efetuado.

A modelagdo do processo de recusar orcamento encontra-se na Figura 35.

49



Projeto de Otimizacao da Utilizacao de Sistema CRM Salesforce no Laboratorio de Recuperacdo de Dados - OnRetrieval

= Deseja informagao reciclagem

= (5 - ™

Recusar Or¢amento Deseja Reciclagem Receber informagdo
Pedir Reciclagem sobre reciclagem

Receber analise e
argamento

Deseja informagdo devolugdo

| : ] ’

Receber informacgio
sobre devolugdo

Cliente

™ Receber
devolugdo ou
confirmagdo de
reciclagem

Pedir Devolugdo

kJesssannnnannnns

Pretende informacao reciclar

Pretende 4] Recebe
Informacdo = informagao de
devolugao que o
Receber pedida dispositivo é
de Devolugdo para reciclar

—

SalesForce

Comercial
Portugal/Espanha

ssmssmmmns’

L —I

SalesForce

OnRetrieval

= =

Preparar . Erwiar Erwiar
dispositivo para ﬁgfflf‘iﬁ? informacio de I:l informacao de
devolugao & Reciclagem devolugdo

Laboratéric
Espanha

SalesForce

Figura 35 Recusa Orgamento
Fonte: Prépria



Projeto de Otimizacdo da Utilizacao de Sistema CRM Salesforce no Laboratério de Recuperacéo de
Dados - OnRetrieval

3.4.2 Fase 1V — Aceita Orcamento, Recuperacéo de dados

Nesta fase, o cliente decide que a analise/or¢camento apresentado é do seu interesse.

O processo desenrola-se de forma mais rapida, uma vez que ja ndo se solicitam dados

nem se faz o contrato de prestacdo de servicos/confidencialidade de informacao.

A principal diferenca é que quando o cliente recebe a analise/orcamento vai receber
também as condicGes gerais de aceitacdo do servico, ao concordar com as mesmas
automaticamente depois de selecionar o plano € iniciado o servi¢o de recuperacdo de

dados.

E importante que avalie a urgéncia que tem na informagéo e o valor disposto a pagar, uma

vez que ao receber a analise/diagnéstico o mesmo contempla trés tipos de planos/valores:
Plano Basico: 5-7 Dias

Plano Prioritario: 3-4 Dias

Plano Urgente: 24H/48H

Quando o processo de recuperacdo de dados termina, existem duas hipoteses, ou
terminamos o servico com sucesso e a informacao é recuperada ou terminamos de forma

irrecuperavel.

Caso termine com sucesso, o cliente recebe uma listagem de ficheiros recuperados e a

ordem de pagamento.

Caso termine sem sucesso, o cliente recebe um relatdrio técnico a informar o porque de

ndo ter sido possivel recuperar a informacéo.

A modelacao do processo de aceitacdo de orcamento encontra-se na Figura 36.
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Figura 36 Aceita Orcamento, Recuperacdo de dados

Fonte: Prépria
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3.5 Levantamento das funcionalidades a implementar

Apos analise do CRM SalesForce implementado, verifica-se que se utiliza um servico
com uma licenca cara, isto porque, ¢ uma licenga que custa cerca de 500€/ano a empresa

OnRetrieval.

De todo o potencial da licenga apenas se utiliza para a criagdo de cliente e pedido de
recolha, assim sendo ndo se tira partido da mesma, desta forma os trés principais

processos a implementar com urgéncia séo:

- Automatizacdo de processos — tirar partido das possibilidades do sistema que
ainda ndo se encontram operacionais, de modo a ndo haver necessidade de realizar as
traducdes a cada passo entre o departamento comercial/laboratério/cliente conseguindo

uma autonomia entre processos e ganho de tempo.

- Lingua/Traducdo — O sistema supostamente apresenta trés linguas (Espanhol,
Portugués e Inglés) no entanto apenas funciona na perfeicdo em Espanhol. E importante
perceber, ao nivel da estrutura interna do sistema, onde esta o conflito, uma vez que
selecionada a opcao de lingua na criacdo do cliente, sempre que se inicia o ciclo de envios

de emails, o idioma volta a Espanhol.

- Seguimento On-Line — Colocar também esta parte do sistema a funcionar na
linguagem da criacdo do cliente, para que o cliente possa aceder na sua lingua e saber
tudo o que se passa com o seu dispositivo (onde estd; em que etapa se encontra; entre
outros tipos de consulta). Com esta funcionalidade consegue ganhar-se tempo uma vez
que o cliente fica mais tranquilo por poder consultar em qualquer momento como esta o
seu pedido. Existem solugdes disponiveis no mercado que séo ja amiude adotadas por
outras empresas de entregas (CTT, Chronopost, Portugal Market, GLS Tracking, a titulo
de exemplo) mas também muito comum em compras online o que cria, naturalmente, ao
cliente, algumas expectativas sempre que contratualiza um servico deste tipo. Neste caso,
acresce que o servico em causa (recuperacdo de dados) envolve questbes bastante
sensiveis, uma vez que estdo em causa dados pessoais ou organizacionais, pelo que seguir

o0 estado do trabalho &, neste contexto, bastante relevante.
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3.6 Sugestbes/recomendacdes de implementacao

As sugestdes/recomendacdes de implementacdo recomendo que se comece pelas que se
referem no capitulo acima, ou seja, as modelacdes dos processos TO-BE devem ser
implementadas o quanto antes, de forma a existir uma melhor gestdo de tempo dos
colaboradores, melhor avaliacdo das oportunidades/clientes e para que se retire mais
partido da solugdo CRM comprada.

Posteriormente, penso que seria interessante, uma vez que essas mesmas funcionalidades
se encontram disponiveis, existir ligacdo entre o Salesforce, o google adwords, o google

analytics e o site.

Uma vez que existe um acordo entre a Salesforce e 0 Google, apresentado na DreamForce
2017 (conferéncia anual da Salesforce, em San Francisco, na California) que envolve a
integracdo do Salesforce Marketing Cloud com o Google Analytics, ligando de forma
transparente dados de vendas, marketing e publicidade para oferecer aos profissionais de

marketing uma visdo completa dos clientes online e offline.

Assim seriam mais facilmente pensadas as campanhas e os indicadores das mesmas
seriam mais fiaveis, uma vez que se conseguird ter uma percecao mais real tanto das
campanhas como da interacdo com o cliente final, através dos relatérios extraidos do

sistema.

Desta forma as campanhas de adwords poderiam ser otimizadas de forma mais eficaz e

mais rapidamente, traduzindo-se em melhores leads e em poupanca nas campanhas.
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CONCLUSAO

Como referido ao longo do projeto o CRM deve ser visto como parte integrante da visdo
estratégica da empresa, sabemos que € importante, mas mais importante que ter um CRM
é saber escolher o0 que melhor se adequa quer a realidade e cultura empresarial, quer ao

tipo de cliente que procura a empresa, bem como 0s recursos internos da empresa.

Desta forma, verificou-se que o processo foi um pouco inverso, uma vez que se comprou
primeiro o sistema e s6 depois do seu uso inicial, se percebeu as limitacdes do mesmo e

as falhas no funcionamento.

Assim o objetivo deste projeto passou por numa primeira fase identificar os processos
utilizados na empresa, apos essa andlise foi verificado que a licenga ndo funcionava em
pleno, posteriormente foram modelados os processos existentes no CRM, que se verificou
ser uma opcdo bastante dispendiosa, uma vez que foi adquirida uma solucdo e ndo se

tirava partido da mesma.

Numa segunda fase, modelar os processos de melhorias a implementar, de forma a tirar
0 méaximo partido do sistema, conseguindo a automatizacdo do mesmo, desta forma
existira uma poupanca de recursos/tempo dos funcionarios da empresa e serd possivel

avaliar de forma mais rigorosa o perfil de clientes que procura a empresa.

Sendo possivel esta avaliacdo de forma mais rigorosa, serd possivel também uma melhor
gestdo das campanhas de google adwords e por consequéncia sO trard beneficios a

organizacdo, mantem as campanhas mais atualizadas e gerando poupanga nas mesmas.

Podemos desta forma concluir, que o projeto realizado demonstra que as modelagdes
realizadas quer antes (AS-IS) quer depois (TO-BE) foram preciosa no sentido da
implementacdo, fazendo sentido inclusivamente para a uniformizagdo da forma de

trabalho das duas empresas (Portugal e Espanha).

O processo de implementagdo das modelagdes sugeridas, necessita de verificagdo, no

sentido de melhoria continua.

Futuramente, penso que seria interessante voltar a analisar as alteragdes que este projeto

prop0de e de acordo com tecnologias mais recentes estudar e sugerir novas otimizagdes.
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