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1 O Projecto

No momento da escolha do tema para o meu trabalho de final de curso surgiram varias op¢des. Decidi
incorporar, para além dos conhecimentos adquiridos nesta instituicdo, a minha experiéncia profissional
gue entretanto acumulei ao longo dos ultimos anos e reflectir esses conhecimentos neste trabalho, que
acredito ser um contributo futuro para a universidade e alunos.

Nos dias de hoje novos projectos empresariais ndo “surgem” com o mesmo ritmo do passado. A
maturidade das plataformas existentes assim como uma menor capacidade por parte da maioria das
empresas para investirem em novos projectos obrigam a uma abordagem comercial mais “agressiva” e
com maior conhecimento do cliente. Diria mesmo que o esfor¢o de “pré-venda” sera tendencialmente
mais elevado, obrigando a um trabalho de prospecc¢do, analise e justificagdo econdmica criteriosa para
gue cada projecto seja, eventualmente, considerado e analisado por parte da administragdo.

Assim, este trabalho tem como objectivo construir um documento “Vision Scope” para implementagao
de uma solugdo CRM numa empresa de transportes, definindo uma estratégia de aproximagdo e
demonstragao das vantagens na adopg¢do de uma solugao deste tipo, transversal a toda a organizagdo.
Sao também identificadas e justificadas um conjunto de necessidades que suportam a decisdo de
adopgdo de uma plataforma de CRM (Customer Relationship Management) para o cliente, neste caso
uma empresa genérica na area dos transportes que apelidei de TN — Transportes Nacionais.

Como metodologia foram adoptadas as seguintes etapas:

Processos de

Objectivos de Negocio Negécio

d ade % Propostade . Arquitecturas
Funcional " Abordagem de Referencia

e Identificacdo e levantamento dos objectivos e requisitos funcionais e de negdcio da empresa
através da recolha de documentagdo ou de reunides de brainstorming realizadas com o cliente;

conjunto de requisitos de utilizacdo considerados

e Identificacdo e levantamento macro dos sistemas actuais da empresa e requisitos de
integracao;

e Aferir o grau de adequabilidade entre os requisitos identificados e as funcionalidades padrao
da plataforma CRM;

e Distribuicdo do impacto da implementacdo de cada funcionalidade por trés grupos de custo:
o Incluido: funcionalidade incluida na plataforma CRM, custo minimo de implementagao;
o Configuragdo/Workflow: custo reduzido de configuragdo do sistema ou motor workflow;
o Customizagdo: Funcionalidade com um custo de implementagdo mais elevado ou com

impacto ao nivel de integragdo com outros sistemas;
o Definigdo de Prioridades e faseamento na implementagdo da solugdo;
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e Apresentacdo das Arquitecturas de Referencia.

Estd fora do ambito deste trabalho qualquer componente de andlise detalhada ou desenhos técnicos,
gue se aprovado, deverdo acontecer em sede de um futuro projecto financiado pelo cliente.

1.1 Audiéncia

A audiéncia deste documento inclui decisores técnicos e de negécio da empresa que tenham sido
solicitados a emitir uma opinido relativamente a necessidade e adequabilidade da futura plataforma de
CRM para enderecar os seus requisitos de negdcio. Assim, tentei tanto quanto possivel, que o
documento ndo apresente caracteristicas demasiadamente técnicas e esteja mais focado nas questdes
e necessidades de negdcio. Caso seja necessario, e de uma forma controlada, serda possivel
disponibilizar informagado adicional a audiéncias especificas com o Unico objectivo de esclarecer e apoiar
0 processo de decisao.

2 Documento: “Vision Scope para uma futura plataforma CRM”

E objectivo deste relatério demonstrar ao cliente a necessidade e beneficios em implementar uma
solucdo CRM baseada numa plataforma ja existente no mercado para enderecar um conjunto de
necessidades de negdcio, incluindo um sistema consolidado de gestdo de contacto, de informacgao e
vendas. Isto porque uma plataforma base ja existente permite, entre outros pontos:

e Enderecgar de imediato um conjunto de requisitos;

e Um Roadmap evolutivo da plataforma pré-definido, logo uma garantia de evolugdo da solugdo
instalada através da instala¢do dos upgrades;

e Uma correcta e optimizada integracdo da plataforma com o Software de produtividade
Microsoft Office, em particular com o Microsoft Outlook. Produto instalado e adoptado pela
organizagao para todos os colaboradores, minimizando assim o tempo de formagao e adopgao
por parte destes para a nova solugao.

E também objectivo da solucdo final que esta esteja devidamente alinhada com a estratégia e sistemas
actualmente existentes na empresa de forma a construir e disponibilizar um repositério de informacao
centralizado, devidamente normalizado, incluindo uma interface de utilizagdo consistente e comum a
toda a TN.

Este documento representa o resultado de um trabalho conjunto com as equipas de levantamento e
andlise da TN com o objectivo de produzir uma analise de adequabilidade e impacto sobre uma
plataforma de CRM e os requisitos entretanto identificados e seleccionados como prioritarios.

Este documento com toda a informacdo entretanto recolhida, analisada e sistematizada ajudard a TN a
definir com seguranca e com uma nogdo de risco bem identificada, uma abordagem futura para uma
plataforma de CRM global a toda a TN.

3 Sumario Executivo

No decurso da andlise efectuada foram identificados 82 requisitos que devem ser cumpridos pela
solucdo de CRM na TN. Os principais requisitos de negdcio foram identificados como necessarios de
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serem enderecados numa primeira fase da implementacao de uma futura solugao de CRM.

Apds a revisdo da documentacdo existente e efectuada a andlise, estimamos que exista um elevado
grau de alinhamento entre a futura plataforma de CRM e os principais requisitos de negécio
presentemente identificados pela TN. Por outras palavras, uma parte significativa dos principais
requisitos de negdcio sdo suportados pela plataforma CRM sem necessidade de recorrer a
desenvolvimentos a medida.

Parte dos requisitos identificados serdo suportados na plataforma com um esfor¢co reduzido de
configuracdo da mesma. Configuracdo é o processo de utilizacdo do conjunto de ferramentas e
funcionalidades ja existentes no CRM para refinar a natureza e disposi¢dao da informacdo gerida pelo
sistema.

De forma a atingir um completo alinhamento com os principais requisitos de negdcio da TN, sera
necessario contemplar algum desenvolvimento a medida recorrendo a ferramentas especificas da
plataforma de CRM.

Da andlise efectuada aos requisitos identificados no decurso desta iniciativa, estimamos que
aproximadamente 29% das funcionalidades resultantes necessitem de desenvolvimento a medida para
uma correcta implementacao.

As estimativas apresentadas no presente documento sdo resultantes de uma andlise perante a
informacao disponivel no momento e devera ser posteriormente alvo de revisdo ao abrigo de uma fase
de analise detalhada e de desenho técnico em sede de projecto e fora do ambito deste trabalho.

4 0 nosso entendimento dos Requisitos

Baseada na revisdao da documentacdo disponibilizada pela TN e nas subsequentes reuniGes, temos
neste momento o entendimento dos objectivos e requisitos de alto nivel da TN tais como apresentados
nas secgles seguintes e anexo. Qualquer desvio relativamente aos requisitos apresentados devem ser
identificados pela TN, pois podera ter impacto nos pressupostos de andlise efectuada relativamente a
adequabilidade da plataforma CRM como solugdo para as necessidades da TN. A analise apresentada
nesta seccdo é apenas de alto nivel e deve ser validada através de uma prova de conceito e um
desenho detalhado da solu¢do, ambos parte integrante da fase de implementacao.

Para além dos requisitos apresentados em seguida, acreditamos que a solucdo de CRM permanecera
configuravel perante necessidades de altera¢cdes ou adaptacdes aos processos de negocio da TN e
escaldvel de acordo com o volume de utilizadores esperado. Estes beneficios ajudardo a diminuir
TCO relativamente a manutencdo, suporte e interface com os diversos sistemas de suporte ao negdcio
da TN.

4.1 Sumario dos Objectivos de Negocio
Foram identificados os seguintes objectivos de negdcio e incorporados na presente analise:

4.1.1 Aprofundar o conhecimento sobre o Cliente
e Detectar, inferir e perceber as necessidades do cliente;
e Obter uma visdo integrada do Cliente: rendibilidade, satisfacdo, necessidades, ciclo de vida,
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histérico e perfil.

4.1.2 Retengaodos Clientes
e Incrementar a sua satisfacdo na utilizacdo dos servicos da TN;
e Tornar mais eficiente a gestdao dos Clientes, de forma individual e integrada,
nomeadamente:
o Efectivar a previsdo comportamental;
o Garantir um tratamento personalizado;
o Melhorar os tempos de resposta aos pedidos;
o Aumentar a proactividade nos contactos;
o Potenciar avenda cruzada de produtos/servicos;
e Criar uma base de dados interactiva;
e Desenhar e executar acgdes.

4.1.3 Reducdo de custos/ maior eficiéncia

e Criar critérios de segmentacao;

e Automatizar processos manuais repetitivos, permitindo desenvolver processos e
actividades com um maior enfoque no Cliente;

e Medir e acompanhar acgoes;

e Potenciar as ferramentas necessdrias para analise da informagdo, através de um canal
directo com o sistema de suporte a decisdo da TN (Datawarehouse) ou directamente na
plataforma, permitindo flexibilidade na construcdo de relatdrios.

4.1.4 Optimizare integrar os varios canais de relacionamento

Permitir a integracdo com canais de comunicacdao de forma a poder gerir as suas campanhas e
promocgoes através do portal externo TN, email, canal telefénico, dispositivos wireless, ou outros meios
de contacto identificados relevantes.

4.2 Principais Requisitos de Integracao

Serd necessdrio que a solucdo se integre com um conjunto de sistemas presentemente em uso no
ambiente de producdo da TN. A tabela seguinte detalha os requisitos de integracdo de dados
identificados até ao momento, bem como a frequéncia de trocas de informacdo entre os varios
sistemas e a futura plataforma Microsoft Dynamics CRM.

Sabemos que muitos destes sistemas sdo muito antigos, pouco documentados e que muito
provavelmente foram construidos e mantidos por equipas que nos dias de hoje jd ndo estdo na
empresa. Este é um facto que trara desafios adicionais ao futuro projecto e que gostariamos de alertar
neste documento.

A informacdo apresentada é apenas para referéncia e devera ser validada em sede de projecto numa
fase de analise detalhada.

Origem Destino Informacao Comentarios
Sistema Bilhética - CRM Informacgdo comercial de venda de
Porto titulos e informacao de clientes
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Sistema Bilhética - CRM Informacgado comercial,
Lisboa nomeadamente:

e Catdlogo de Produtos;

e (Canais de Venda;

e Locais e postos de Venda;
e Linhas Comerciais;

e Clientes

Sistema de Gestdo N/A N/A A ser realizado

de Reclamagdes e integralmente no CRM

Sugestdes

Bilhetes online CRM Informagdo de venda

TIT CRM Informagdo de carregamento de Em substituicdo pelo

titulos de transporte em cartdes como sistema Bilhética
o Lisboa Viva

BD TN.pt N/A N/A

BD myTN CRM Informacdo de registo de utilizadores

Portal do CRM Informacgao dos colaboradores

Colaborador internos

Sistema de Gestdo N/A N/A

Documental

IP Trafego CRM Informacdo de trafego

Datawarehouse CRM A definir Consulta de informacdo
on-line e produgdo de
relatdrios

SOD CRM Dados de referéncia Repositorio de
informacdo operacional
da TN

O diagrama seguinte apresenta os sistemas identificados atrds e os respectivos fluxos de informacao:
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Informagso comercial e
de clientes ||
W

\

Informagao dos
/ colaboradores imernos

Compra via MB J informagio de
camregamento de

f titulos

IP Trafego

Datawarehouse b myTN

Dados de cliente

SOD

Dados de referéncia

llustragao 1: Sistemas e fluxos de informacgdo a integrar

5 Analise funcional de adequabilidade ao Microsoft Dynamics CRM

Esta seccdo resume as principais conclusGes da andlise de adequabilidade realizada com base na
documentacado disponibilizada pela TN e nas diversas sessdes de trabalho realizadas.

5.1 Graude Enquadramento

Baseado nas conversas mantidas com a TN, acreditamos que a plataforma Microsoft Dynamics CRM 4.0
possui uma adequabilidade elevada aos requisitos identificados. Por outras palavras, uma parte
significativa dos requisitos de negdcio identificados poderao ser enderecados directamente ou através
de configuracdo de funcionalidades nativas contidas no Microsoft Dynamics CRM 4.0. Os restantes
requisitos funcionais deverdo ser enderecados através de uma combinacdo de componentes de
terceiras-partes e desenvolvimento a medida.
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5.1.1 Tabela de adequabilidade funcional

Fase le 2
Requisitos Funcionalidades
Area Funcional totais incluidas Configuracdo Workflow Customizagao

# % # % # % # %

Contas 11 4 36% 4 36% 2 18% 1 9%
Contactos 8 1 13% 0 0% 0 0% 7 88%
Actividades 12 6 50% 4 33% 2 17% 0 0%
Oportunidades 2 0 0% 0 0% 0 0% 2 100%
Campanhas 14 2 14% 10 71% 1 7% 1 7%
Outros 35 4 11% 8 23% 10 29% 13 37%
Total 82 21 21% 26 32% 15 18% 24 29%

— _/
~

Adequabilidade: ALTA

Ratio de Adequabilidade

M Funcionalidades Standard
B Configuragdo
Workflow

B Desenvolvimento

Tabela 1 e Grafico 1: Microsoft Dynamics CRM na TN — Grau de adequabilidade

A componente de Desenvolvimento na tabela em cima, foi identificada com base numa avaliagdo dos
requisitos que irdo necessitar de desenvolvimento a medida para uma correcta implementacdo. Como
critério foram identificados requisitos que necessitam de:

e Alteracdo da interface grafica existente do ponto de vista de extensdo de funcionalidades ou
implementacdo de uma interface gréfica especifica para cumprir com o requisito apresentado,
como, por exemplo, o acesso ao sistema pelo Call Center ou a componente de pesquisa rapida,
em particular na vertente da identificacdo automatica do Cliente;

e Implementacdo de uma componente funcional ndo existente nativamente na plataforma
como, por exemplo, a implementacdo do programa de pontos ao abrigo do programa de
Fidelizacdo de clientes;

e Aimplementacdo de processos de negdécio que requeiram o desenvolvimento de componentes
de integracdo de dados e de funcionalidade entre as diversas plataformas tecnoldgicas da
TN;

e A implementacdo de relatérios operacionais referentes ao detalhe da actividade de relacdo
com clientes suportada pela plataforma Microsoft Dynamics CRM.
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6 Desenho da solugao Dynamics CRM proposta

Baseado nos requisitos identificados e na analise de adequabilidade realizada, esta sec¢do descreve em
alto nivel como o Microsoft Dynamics CRM 4.0 devera operar no ambiente da TN.

6.1 Sumario do Desenho Conceptual

O seguinte diagrama ilustra quais os principais mddulos da plataforma Microsoft Dynamics CRM
deverdo enderegar cada uma das areas funcionais da TN identificadas atras:

8
H
8

st aregacode

carta (Word) para onviode. wora e lormacdocomo. e
Gestio detemplates para Dinigacdo das csoes

vioscanls, o se 0

centes [———

CEED s ocessoquestio o sterior emas roados comess oo s Pt
e stema (e Proocsio 0> trnas o com aontac e

dertifagtio dos Clentes. ‘Envio de inquéritos de- Implementagao de workfiowry
e B e I Rpe—— "
ot ] e st e esectvas fetas comuncagio evtos et | seamentads seamentago deienes | | docorsno envacto e

Slene deprocedmentos
Gostiodoprotarle

v, doprotococ.
s echo.

encaminsmentopa s
ndade de

negocics,
avatagao |
objcti
)

llustracdo 2: Mapeamento de requisitos nas principais areas funcionais do Microsoft Dynamics CRM

6.2 Pontos-Chave do Desenho Funcional

As seguintes secgGes descrevem as principais areas funcionais e pontos de desenho considerados
criticos para os processos de negdcio da TN.

6.2.1 Gestao de Clientes
A gestdo da base de clientes (empresariais ou individuais) e parceiros da TN serad efectuada através da
gestdo de contas e contactos do Microsoft Dynamics CRM.

Esta area funcional permitird obter a visdo 3602 de cada cliente, a partir da ficha/ecrad de cliente sera
possivel consultar os respectivos dados de identificacdo, dados de caracterizacdo e os dados de relagao.

Os dados de relagdo consistem em todas as interacgdes/processos, inbound e outbound, que se
estabelecem entre a empresa e os clientes/parceiros.

O Microsoft Dynamics CRM disponibiliza nativamente as funcionalidades de criagdo, modificacao,
eliminacdo, listagem e consulta dos varios tipos de Contas e Contactos, sendo possivel relaciona-los
com a informagdo de campanhas de marketing, oportunidades, clientes e quaisquer outras entidades
definidas na plataforma, pelo que é também uma aplicacdo privilegiada para suportar os processos de
negdcio identificados pela TN acima.
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6.2.2 Gestaode Actividades

A Gestao de Actividades contempla o processamento e controlo das actividades mais operacionais de
interaccdo com o Cliente, usualmente designadas de Actividades de Contacto. No Microsoft Dynamics
CRM um contacto representa uma actividade de nivel basico e unitario de relacionamento directo com
o cliente, como por exemplo a realiza¢cdo de um telefonema, o envio de uma carta, fax ou de um e-mail.

O Microsoft Dynamics CRM servira ainda como repositério central de todas as actividades de contacto
realizadas, embora estas possam ser criadas / processadas nos diversos canais disponibilizados pela TN.

Na pratica existirdo os seguintes tipos de actividades de contacto:

e Actividades de Contacto manuais, criadas ou registadas pelo proprio operador/utilizador
sempre que considere necessario a sua geracgdo/criacdo ou tenha tido uma interacgdo com o
Cliente, por iniciativa deste;

e Actividades de Contacto automaticos, despoletados com base na informagdo disponivel na
plataforma e de acordo com processos implementados em fluxos de trabalho a definir;

6.3 Gestao de Oportunidades

No caso da solugdao conceptualizada para o CRM da TN o conceito de Oportunidade é bastante
abrangente. De acordo com a informacao recolhida, prevemos actualmente a existéncia de trés tipos de
Oportunidades:

e Oportunidades de Campanhas — sdo oportunidades geradas automaticamente no ambito de

uma Campanha de Marketing e tém geralmente um caracter comercial, de promocdo e/ou
venda dos produtos associados a essa campanha;
e Oportunidades Operacionais — sdo de caracter ndo comercial, normalmente tém origem em

processos mais operacionais e implicam interacgdao com clientes para recolher informa¢do. Um
exemplo desta oportunidade pode ser contactar o cliente porque este realizou uma viagem com
um grupo grande para determinar a sua satisfagdo com o servico prestado;

e Oportunidades Comerciais — sdo oportunidades de negdcio especificas de um cliente, fora do

ambito das Campanhas de Marketing. Estas podem ser geradas de forma automdtica, com base
num conjunto de eventos e requisitos do cliente, ou manualmente no Microsoft Dynamics CRM
por um utilizador da plataforma;

Apesar de serem de natureza e origens diferentes, os varios tipos de Oportunidades tém em comum as
seguintes caracteristicas:

e Podem dar origem ou ter associadas varias Actividades de Contacto — sdo, portanto, um
agregador de “Contactos”;

e Dizem respeito a um cliente especifico;

e Pertencem a um Unico utilizador ou canal distintos.

Os utilizadores do MS-CRM terdo a possibilidade de visualizar a lista das Oportunidades activas que sdo
da sua responsabilidade e de as processar, executando as tarefas que lhe estdo subjacentes, ou criando
novas, alterando-lhes o status e preenchendo informac¢do de feedback sobre o sucesso / insucesso
relativamente ao objectivo inicial de cada uma.
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6.3.1 Gestaode Campanhas

A gestdo de Campanhas de Marketing é um processo complexo, que envolve varias etapas e
procedimentos, alguns passiveis de serem apoiados por sistemas de informacdo e outros de caracter
essencialmente processual e manual. No enquadramento da solucdo conceptual de CRM Operacional
para a TN, pensamos que o primeiro passo a dar nesta drea é garantir o registo centralizado das
Campanhas de Marketing realizadas, associando-as as oportunidades e aos contactos realizados,
permitindo dessa forma manter um histérico de todo o ciclo de marketing e de eventual venda de
produtos, bem como a recolha de um conjunto de informacdo relevante para a construcdo de

indicadores sobre o sucesso / insucesso de cada campanha.

No Microsoft Dynamics CRM existem essencialmente duas funcionalidades de gestdo de campanhas de
marketing — Campanhas Rapidas e Campanhas Completas.

Campanhas Rapidas sdo particularmente Uteis quando os utilizadores da plataforma pretendem iniciar
um processo de comunicagdo (tipicamente por correio electrénico) e coleccionar todas as respostas
sem a necessidade de realizar todas as tarefas de planeamento relacionadas com uma Campanha
Completa.

As Campanhas Completas sdo consideradas mais avanc¢adas e requerem mais detalhe por parte dos
utilizadores para a sua implementagao e gestdao operacional, incluindo datas de campanha, restri¢cdes
or¢camentais, listas de marketing, literatura e produtos associados.

6.3.2 Gestdo de Casos
No Microsoft Dynamics CRM, a drea de Servico contempla a gestdo de casos para gestdo de pedidos de
informacao, reclamacdes, sugestdes e outros.

Independentemente do canal de contacto utilizado pelo Cliente, a informacgao ficard centralizada e
associada ao cliente, pelo que a qualquer momento sera possivel consultar os casos do Cliente e o
respectivo estado.

Por outro lado, e ao nivel operacional, sera possivel efectuar uma gestdo mais efectiva de todos os
pedidos, controlando, por exemplo, o respectivo responsavel, estado, actividades desenvolvidas e por
desenvolver, etc.

Cada caso é um pedido Unico que podera ter associadas varias actividades de contacto, inbound e
outbound.

7 Proposta de Abordagem

Tendo em conta o levantamento, identificagdo, prioridade e custo estimado de cada uma das
funcionalidades e processos, concluimos por uma abordagem em duas fases distintas. O diagrama
seguinte apresenta uma visdo grafica do faseamento dos requisitos identificados e alinhados com as
varias dreas funcionais do Microsoft Dynamics CRM.
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7.1 Fasel

Detalhe da Proposta da Fase 1

{ Microsoft Dynamics CRM

tteragio 1 terago 4
Gestso de Clientes Servigo
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16

llustracdo 3: Faseamento da implementagdo dos requisitos (Fase 1)

OTRWE-15

Propomos que os requisitos a serem enderecados no decurso da Fase 1 sejam implementados em
iteragGes distintas organizadas pelas seguintes dreas funcionais:

e Gestdo de Clientes;

e Comercial — Gestdo de processo de venda;

e Marketing — Gestdo de campanhas e marketing, envolvendo angariacdo de clientes, cross-
selling, up-selling e comunicacdo, entre outras actividades;

e Servico — Prestacdo de servico ao cliente (informacgGes, sugestGes, reclamacdes, etc.); Esta
organiza¢do permite que cada iteracdo seja implementada sobre a base construida durante a
implementacdo da iteragdo anterior e de modo incremental.

Assim implementacdo dos requisitos associados a componente funcional de Gestdo de Clientes
permitira definir e construir as bases funcionais e tecnoldgicas que viabilizem as restantes componentes
funcionais (Comercial, Marketing e Servico). Do mesmo modo, a implementacdo dos requisitos relativos
a componente Comercial ird viabilizar a implementacdo das componentes funcionais de Marketing e de
Servigo.

As secgOes seguintes apresentam os requisitos organizados de acordo com as iteragcdes nas quais é
sugerida a sua implementacao.

7.2 Fase?2

O diagrama seguinte apresenta os restantes requisitos que poderdo ser implementados numa segunda
fase.
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Detalhe da Proposta da Fase 2 i Microsoft Dynamics CRM
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llustragdo 4: Faseamento da implementagdo dos requisitos (Fase 2)

O faseamento detalhado dos requisitos identificados para esta segunda fase devera ser objecto de
revisdo juntamente com quaisquer novos requisitos que sejam entretanto identificados durante a fase
inicial de analise do projecto.

8 Conclusao

Foi objectivo deste trabalho efectuar o levantamento, tdo abrangente quanto possivel, do conjunto de
processos de negdcio envolvidos nas 5 principais dareas da empresa com contacto com o cliente:
Marketing e Comunicagao, Provedoria dos Clientes, Longo Curso, Regional e Lisboa. O resultado desta
etapa pode ser consultado no Anexo .

De seguida, e efectuando uma andlise transversal a todas as areas, identificamos e consoliddmos os
principais cendrios de utilizagdo e processos de negdcio para serem incluidos na futura solugdo CRM. O
resultado desta etapa pode ser consultado no Anexo Il e lll.

Por fim, definimos a prioridade e custo estimado para cada um dos cendrios e processos sendo a
proposta de abordagem constituida por duas fases distintas. O objectivo final desta informacdo é de
permitir a empresa TN ter uma granularidade elevada na escolha do conjunto de funcionalidades a
serem incluidas em cada uma das fases de implementac¢do. Desta forma, e respeitando o orgamento
disponivel, sera possivel a administracdo da empresa lancar um concurso para desenvolvimento e
implementacdo da futura solugdo CRM com um melhor controlo e conhecimento da dimensdo do
investimento. Uma proposta de implementacdo em duas fases e respectiva estimativa de custo pode
ser consultada no Anexo IV.
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9 Arquitectura Conceptual de Referéncia

Com base na informagdo identificada e tendo em conta os sistemas e servicos de Tl disponiveis
actualmente na TN, apresentamos em seguida uma sugestdo de uma possivel arquitectura conceptual
capaz de enderecar os requisitos identificados conjuntamente com a TN. Esta arquitectura é apenas
para referéncia e devera ser alvo de revisao apds uma andlise mais detalhada e sempre que sejam

Utilizadores Call Center ! (, ]
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.

IP Trifego
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T

identificadas altera¢des aos requisitos apresentados.

llustragdo 5: Arquitectura conceptual de referéncia da solu¢do CRM

A arquitectura conceptual de referéncia apresentada atrdas descreve os diferentes componentes
tecnolégicos para a solugdo de CRM da TN.

A componente principal do sistema serd composta pela plataforma Microsoft Dynamics CRM 4.0, onde
a ldgica de negdcio especifica da TN sera implementada nas camadas de Légica de Negdcio e de Gestdo
de Entidades (pontos 1 e 2 no diagrama, respectivamente). O Microsoft Dynamics CRM é uma solucao
de negdcio que, de base, contempla um conjunto de funcionalidade nas areas de Marketing, Vendas e
Servico ao Cliente, suportadas sobre uma plataforma de desenvolvimento permitindo definir sobre a
mesma novas caracteristicas e processos de negdcio. Esta implementacdo é realizada, em parte,
recorrendo a configuracdo das funcionalidades base da plataforma ou a implementa¢do de cddigo
recorrendo ao Microsoft Dynamics CRM 4.0 Software Development Kit (SDK).

A plataforma contempla o acesso dos utilizadores de diversas formas de acordo com as especificidades
das operagdes que cada um necessite de realizar.

A maior parte dos utilizadores recorrerd ao conector para o Microsoft Outlook (ponto 3 no diagrama)
usufruindo de uma experiéncia de utilizacdo integrada com uma ferramenta de trabalho ja familiar. A
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utilizacdo deste conector permite ainda aos utilizadores poderem trabalhar de forma off-line
sincronizando as alteracdes com o servidor assim que for estabelecida novamente ligacao, através dos
servicos de sincronizacao da plataforma.

Os utilizadores do Call Center acederao a partir de uma interface a desenvolver para o efeito com um
conjunto de funcionalidades reduzida apresentando apenas a informacdo necessaria a actividade dos
operadores. Os componentes visuais desta interface acedem ao sistema através dos Web Services do
Microsoft Dynamics CRM (ponto 4 no diagrama).

Do ponto de vista de integracdo, a plataforma de CRM da TN necessitard de comunicar com os
diferentes sistemas existentes de forma a obter e disponibilizar informacado sobre os clientes e sobre as
interac¢des dos mesmos com a TN. Sugerimos que esta comunica¢do seja mediada por uma plataforma
de orquestragdo de servigos de integragdo, seguindo um modelo candnico de dados a definir em fase de
andlise e desenho técnico (ponto 5 no diagrama). O capitulo seguinte descreve em maior detalhe a
estratégia de integragao proposta.

10 Arquitectura Fisica de Referéncia

A arquitectura de referéncia da solugdo CRM da TN, apresentada na figura seguinte, é apenas indicativa
da arquitectura final, devendo ser validada e afinada em fase de projecto, pois nesta fase ndo temos
elementos suficientes para efectuar um dimensionamento definitivo.

O cendrio aqui apresentado, encontra-se desenhado com cuidados especificos para garantir uma
tolerancia a falhas nos mddulos mais criticos da solu¢gdo, bem como um dimensionamento capaz de
suportar uma alguma carga (a validar posteriormente).

De acordo com as consideracdes avaliadas e seguindo as boas praticas recomendadas para um
ambiente com estas caracteristicas, dimensiondmos uma infra-estrutura fisica conforme apresentada na
figura seguinte.
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llustragdo 6: Arquitectura fisica de referéncia
A solugdo apresentada prevé os seguintes sistemas:

e Web Application Farm — garante a interface com o utilizador final e que interagem
directamente com a CRM Farm;

e CRM Farm — nucleo base da plataforma CRM, onde estardo definidas as funcionalidades e
regras de negdcio. Todos os dados estardo suportados em SQL Server;

e SQL Server Cluster — camada de dados da solu¢do CRM,;

e Exchange Server Router — responsdvel pelainterligacdo entre o CRM e o Exchange;

e Integration Farm — plataforma de integracdo responsavel pela troca de informacdo entre o
sistema CRM e outras aplica¢Oes de negdcio existentes (opconal).

No bloco a direita (fundo azul) estdo representados os novos componentes fisicos da infra- estrutura de
CRM. Do lado esquerdo, a infra-estrutura que ja deve existir na organizacdo e que servira de suporte a
solucdo CRM.

10.1 Web Application Farm

Estes servidores sdo responsaveis pela interface entre os utilizadores de negdcio e o CRM. Foram
dimensionados dois servidores por questdes de redundancia e tolerancia a falhas. Devido ao facto de
existirem dois servidores, é possivel balancear a carga entre os servidores recorrendo a Network Load
Balancing (NLB).

Os valores apresentados de seguida representam uma estimativa das caracterisitcas de cada servidor
desta farm.

Caracteristicas do Servidor CRM
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Processador Dual Core 1.8 (GHz) Pentium (Xeon P4) ou superior
Memoéria 2 GB — Escalavel até 16 GB
Disco 1 GB de espaco livre
Rede Gigabit Ethernet
Sistema Operativo Windows Server 2008 Standard Edition x64
Outras Aplicagdes Internet Information Services (I1S) 7.0
Windows Sharepoint Services 3.0

Ao nivel do sistema de protecgdo/redundancia da informacdo contida nos discos devem ser utilizados o
nivel de protec¢do baseado em RAID-1, dado que este oferece a melhor combinagdo de disponibilidade
de dados relativamente a leitura e escrita de dados.

10.2 CRM Farm

Estes servidores deverdo suportar toda a légica de negdcio. Foram dimensionados dois servidores por
guestoes de redundancia e tolerancia a falhas. Devido ao facto de existirem dois servidores, é possivel
balancear a carga entre os servidores recorrendo a Network Load Balancing (NLB).

Os valores apresentados de seguida representam uma estimativa das caracteristicas de cada servidor
desta farm.

Caracteristicas do Servidor CRM

Processador Dual Core 1.8 (GHz) Pentium (Xeon P4) ou superior;
Memoria 4 GB — Escalavel até 16 GB

Disco 2GB de espaco livre

Rede Gigabit Ethernet

Sistema Operativo Windows Server 2008 Standard Edition x64

Microsoft Dynamics CRM 4.0

Outras Microsoft .NET Framework 1.1

AplicacOes Internet Information Services (IIS) 7.0
Microsoft XML Core Services (MSXML) 4.0
Microsoft Message Queuing (MSMQ)
Indexing Service

MDAC

Ao nivel do sistema de proteccdo/redundancia da informagdo contida nos discos devem ser utilizados o
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nivel de proteccao baseado em RAID-1, dado que este oferece a melhor combinagdo de disponibilidade
de dados relativamente a leitura e escrita de dados.

10.3 SQL Server Cluster

Estes servidores sdo responsdveis pelas Bases de Dados de suporte ao CRM. Foram dimensionados dois
servidores por questées de redundancia e tolerancia a falhas. Este nivel de servico serd garantido
através da implementacdo de um cluster Activo/Passivo.

Os valores apresentados de seguida representam uma estimativa das caracteristicas de cada servidor
deste cluster.

Caracteristicas do Servidor SQL

Processador Dual Core 1.8 (GHz) Pentium (Xeon P4) ou superior

Membéria 8 GB — Escaldvel até 16 GB

2 discos de 72 Gb 15K rpm, em RAID-1 (Sistema Operativo)
2 discos de 72 GB 15K rpm, em RAID-1 (Base de Dados)

Disco
2 discos de 72 GB 15K rpm, em RAID-1 (Transaction Logs)
Rede Gigabit Ethernet
Sistema Operativo Windows Server 2008 Standard Edition X64
SGBD Microsoft SQL Server 2008 Standard Edition X64

10.4 Integration Farm

Para a implementagdo dos processos de integragao entre os sistemas actuais e a plataforma de CRM,
serd necessario utilizar uma plataforma de integracdao (neste caso BizTalk Server), este ambiente pode
ser reaproveitado caso exista e nesta fase é apresentado como opcional.

Os valores apresentados de seguida representam uma estimativa das caracteristicas de cada servidor

desta farm.
Caracterisiticas do Servidor Biztalk
Processador Dual Core 1.8 (GHz) Pentium (Xeon P4) ou superior
Memoria 4 GB — Escalavel até 16 GB
Disco 10GB de espaco livre
Rede Gigabit Ethernet
Sistema Operativo Windows Server 2008 Standard Edition X64
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Microsoft Biztalk 2009 Server

Microsoft .NET Framework 1.1

Internet Information Services (1S) 7.0
Outras Aplicagdes Microsoft XML Core Services (MSXML) 4.0
Microsoft Message Queuing (MSMQ)
Indexing Service

MDAC

10.5 Exchange Mail Router

Este componente da solugdo é responsavel pela interligacdo do servico de mail (Exchange) e o CRM, ira
permitir o envio e recep¢do de mails (ex. campanhas inbond e outbound) através do Exchange (ja
existente). Caso se justifique poderemos integrar este componente na farm de CRM.

Os valores apresentados de seguida representam uma estimativa das caracteristicas de cada servidor

desta farm.
Caracteristicas do Servidor CRM
Processador Dual Core 1.8 (GHz) Pentium (Xeon P4) ou superior
Memoria 2 GB
Disco 1 GB de espaco livre
Rede Gigabit Ethernet
Sistema Operativo Windows Server 2008

10.6 EstagOes de trabalho (cliente)

Os requisitos minimos para os postos de trabalho de Microsoft Dynamics CRM sdo os seguintes:

Postos de Trabalho — Microsoft Dynamics CRM

Processador Dual Core 1.8 (GHz) ou superior

Memoria 2 GB ou mais

Disco 500 MB de espaco disponivel

Rede Ethernet 100/1000

Sistema Operativo Windows XP Professional ou Windows Vista
Ferramentas Office Microsoft Office 2007 ou 2010

Browser Microsoft Internet Explorer 6.0 SP1
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Microsoft .NET Framework 1.1 and Service Pack 1
Microsoft Data Access Components 2.8
MDAC

Outras Aplicacoes

Windows Installer 3.1

Indexing Service

Microsoft XML Core Services 4.0 SP2.
Microsoft SQL Server™ 2005 Desktop Engine

10.6.1 Microsoft Dynamics CRM 4.0 client for Microsoft Office Outlook
O Microsoft Dynamics CRM 4.0 client for Microsoft Office Outlook existe em duas versdes, sendo
utilizadas de acordo com o seu objectivo de utilizagdo. Sao:

e Microsoft Dynamics CRM 4.0 desktop client for Microsoft Office Outlook
e Microsoft Dynamics CRM 4.0 laptop client for Microsoft Office Outlook

O Microsoft Dynamics CRM client for Outlook permite que a equipa de venda possa aceder a
informacao dos seus clientes através do Microsoft Outlook. O Microsoft Dynamics CRM desktop client
for Outlook é para operar em modo “online” no servidor Microsoft Dynamics CRM, enquanto que o
Microsoft Dynamics CRM laptop client for Outlook para além do modo “online” permite ainda o
utilizacdo do Microsoft Dynamics CRM em modo “off-line”. Utilizando o Microsoft Dynamics CRM
dentro do MS Outlook permite que as equipas de vendas possam gerir as tarefas, mensagens de correio
electrénico, oportunidades, clientes dentro de um mesmo ambiente.

O Microsoft Dynamics CRM laptop client for Outlook permite ainda a sincronizagcdo dos novos dados
sempre que o utilizar alterar o modo de trabalho de “off-line” para “online”.

10.7 Integragao com Servigcos de Rede

10.7.1 Active Directory
A implementacdo do Microsoft Dynamics CRM possui de base uma directa dependéncia do servicos de
directério suportado pela Active Directory do Windows 2003/2008 Server.

O Microsoft Dynamics CRM utiliza a estrutura da Active Directory para armazenar informacdo de
utilizadores e para fornecer niveis de seguranca a aplicacdo.

Deverad ser identificada uma OU (Unidade Organizacional) onde o Microsoft Dynamics CRM possa criar
os grupos de segurancga aplicacionais que irdo controlar as permissdes e o controlo dos utilizadores a
informacao existente no Microsoft Dynamics CRM.

Como requisito para suportar o Microsoft Dynamics CRM, a Active Directory devera estar em modo
nativo ou mixed-mode sobre Windows 2003/2008.

10.7.2 Exchange Server Cluster

O Microsoft Dynamics CRM 4.0 é suportado sobre o servidor Microsoft Exchange nas versdes 2003 (SP2)
ou 2007. Para integrar o CRM com o Exchange devera ser instalado e configurado o componente
Exchange Mail Router.

Documento Vision Scope
Preparado por Jodo Pedro Covas, A21009557
21 Setembro 2011, versdo 1.2

Pagina 21



Documento Vision Scope de uma solugdo CRM

11 Anexo | - Sumario dos principais processos de negdcio

De acordo com as discussdes realizadas com a TN, bem como na andlise da documentacao
disponibilizada, foram identificados os seguintes processos de negdcio e principais cendrios de
utilizacdo para a solucdo CRM

11.1 Marketing e Comunicagao

Marketing e Comunicagao — Clientes Externos

Processos/Canais Descricdo/Nota

Gestdo de Campanhas (Criagdo e As campanhas sdo langadas de acordo com o previsto no

Planeamento) Plano de Marketing, ou como resposta a necessidades
detectadas pelas unidades, fundamentalmente parcerias
que integram campanhas cruzadas (eventos, jogos futebol,
feiras, etc). Estas campanhas podem envolver pecas fisicas
(cartazes, folhetos, etc), ac¢bes no terreno, andncios de
radio e imprensa

Passatempos Os passatempos externos sao todos realizados via site da
empresa, através de metodologias como o envio de
respostas a questdes colocadas, envio de fotos, frases, etc.

Venda de Bilhetes Sistema existente no site da empresa, que permite a
requisicdo online do servigo de transporte de passageiros
exclusivo para entidades publicas, com 30 dias de
antecedéncia, através da formalizagdo de um Protocolo
sobre as regras de utilizacdo

Marketing e Comunicagao — Clientes Internos

Processos/Canais Descricdo/Nota

Envio de Comunicagdio Formal do Estas comunica¢des sdo enviadas através de uma caixa de

Conselho de Administragdo correio da Comunicagdo Interna, normalmente para toda a
empresa, ou para grupos especificos, como por exemplo as
chefias

Envio de Comunicacdo geral de diversas A mesma metodologia da utilizada no Envio de
areasda TN Comunicac¢do Formal do C.A

Envio de Newsletter interna Esta newsletter é enviada as sextas-feiras via email para
todos os colaboradores com noticias sobre a empresa, o
sector, passatempos, entre outras
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Promocdo de Passatempos internos

Os passatempos internos sao divulgados no Flash TN e na
intranet, e a participacdo é feita via mail, sendo os
vencedores sorteados de forma aleatdria

Inquéritos

Realizados a todos os colaboradores sobre assuntos
diversos via carta ou através de formularios criados na
intranet

Gestdo de Eventos

Festa de Natal para os colaboradores, Encontro de
Quadros, entrega de emblemas a trabalhadores com 25 e
40 anos de trabalho na empresa

11.2 Provedoria dos Clientes

Servigo ao Cliente

Processos/Canais
Sugestdo / Reclamacdo:
Telefone

Site

email

RSF

Livro de Reclamacgdes

Descricdo/Nota

As sugestdes e reclamacgdes recebidas através do site,
email ou RSF sdo direccionadas a provedoria que
encaminha para a unidade de negdcio ou 6rgdo. Todas as
sugestées e reclamagbes sdo actualmente registadas e
tratadas num ficheiro Excel que devera ser substituido pelo
CRM.

No site as sugestGes e reclamacgdes sdo registadas através
de um formuldrio préprio que o Provedor do Cliente
recebe por email

11.3 Longo Curso (> 100Km)

Comercial, Marketing e Comunica¢do — TN Empresas

Processos/Canais

Gestdo de Potenciais Clientes
email

Telefone

Reunides

Descricdo/Nota

Toda a informacdo de potenciais clientes é gerida em
ficheiro Excel.

Os potenciais clientes sdo identificados através de
pesquisa e analise de alguns meios como a Internet e
a imprensa. S3o realizadas acgOes especificas de
promocao de produtos/servicos, incluindo campanhas
de comunicagao especificas para o target.

De acordo com as caracteristicas do cliente é feita
uma apresentacdo do produto e da respectiva
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proposta. Posteriormente sao efectuados follow ups
em caso de ndo resposta.

Os contactos sdao efectuados por email, telefone e
reunioes

Pedido de Adeséo (protocolo) O Call Center ndo recebe pedidos de adesdo, informa

_ e encaminha o Cliente, fornecendo os contactos
Call Center / Telefone / Site respectivos.
A unidade de negdcio recebe os pedidos via site, email
ou telefone e inicia processo de adesao.

Protocolo / Acordo comercial Toda a informagdo e processo de clientes Empresas

sdao geridos em ficheiros Excel. Lisboa e Porto gerem
mail __— . ~ . .
ema ficheiros auténomos, nao existe partilha de

Telefone informagdo num ficheiro integrado.

Reunides A criagdo de um protocolo para o departamento
Empresas passa por 3 fases: 1) proposta, 2)

negociagdo e 3) fecho.

e Proposta — E elaborada uma proposta, em
ficheiro Word, com as condi¢Ges do acordo e
enviada ao cliente por email;

e Negociacdo — nesta fase sdo negociadas as
condi¢Bes entre o cliente e a TN e existe
comunicag¢do, por email, com outras areas na
empresa;

e Fecho — apds a aceitacdo por parte do cliente,
é agendado o inicio do contrato que é valido
durante um ano.

E enviado internamente informagdo e ficheiros, por
email, a outras areas da TN, para operacionaliza¢ao do
acordo e registo no Sistema de Bilhética e Site de
vendas. O envio da informagdo para o sistema de
bilhética ndo pode ser automatizado, pois esta area
necessita de criar um documento de regulamentacao.

Paralelamente é enviada informacdo e ficheiros a
empresa cliente (Ex.: cddigo de acesso a internet para
compra no site)

Venda de Bilhetes Site A compra é efectuada via site, bilheteira ou Agéncia

de Viagens (conforme acordado)
Bilheteira

Os quiosques instalados nos terminais também
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Agéncia de Viagens (opcional)

M4dquinas de Venda automatica

permitem a venda de bilhetes ao abrigo destes
acordos.

Campanhas de dinamizagdo comercial
email
Telefone

Cartas

Sdo efectuadas acgdes outbound para dinamizar a
actividade comercial, no sentido de aumentar
consumo, renovar contractos, etc. As cartas de
actividade comercial e promocionais sdo construidas e
enviadas através do sistema de Gestdo Documental.
As cartas devem ser construidas neste sistema que ja
tem templates prdprios e seguem uma determinada
numeragao

Envio de Inquérito de Satisfagdo

email

Actualmente enviam, por email, inquérito de
satisfacdo com algumas questdes ao gestor do
contrato no sentido de aferir o nivel de satisfagdo com
o contrato. As questdes poderdo ser alteradas
anualmente

Marketing e Comunicagao —Grupos

Processos/Canais

Venda de Bilhetes / Pedido de Proposta

Telefone
Site

Mail

Fax
Carta

Pessoal

Descricdo/Nota

Toda a informac¢do de Grupos é gerida em ficheiros Excel. O
ficheiro é partilhado entre Lisboa e Porto.

Apds a recepgao de um pedido é criada, em ficheiro Word, a
respectiva proposta tendo em conta o nimero de pessoas,
percurso, dia e hora pretendida para a viagem. Actualmente
o calculo do orcamento para proposta é efectuado num
ficheiro Excel. O resultado é copiado para o ficheiro em
Word.

Com a aceitacdo da proposta é enviada a ordem de emissao
de bilhete para a bilheteira do terminal acordado
(formulario préprio preenchido em Word e enviado por
email). Paralelamente sdo informadas outras areas, por
email, para operacionalizacdo do pedido (exe: informar
empresa de catering, confirmar reserva dos lugares,
sinalética no terminal, andncios sonoros personalizados, etc)

Existe outra situacdo para Agéncias de Viagens e Empresas
de Eventos, onde o bilhete electrénico é enviado por email
para o Cliente.

O canal fax é muito utilizado pelas escolas.
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O canal carta é habitualmente utilizado por pessoas mais
idosas e quando é dirigida ao Conselho de Administracao,
chega através do sistema de Gestdao Documental.

No site o Cliente preenche um formuldrio com os dados do
pedido que a unidade de negbécio recebe por email, ou
utiliza os contactos de mail, telefone e fax existentes no site

Envio da Ficha Diaria de Viagens de
Grupos

Email

Diariamente é enviado, por email, um ficheiro Excel, para as
dreas de operagbes, com a indicacdo dos grupos que irdo
viajar no dia seguinte (data ida, data volta, nome do grupo,
origem, destino, lugares)

Servigo ao Cliente

Processos/Canais
Informacao
Call Center

Telefone

Descricdo/Nota

O Call Center ndo acede a qualquer sistema da TN, utiliza um
sistema préprio para consulta da informacgdo e registo das
interac¢Ges por tipo, ndo existe associagdo ao cliente.
Diariamente emite um relatdrio das interac¢Ges ocorridas

Sugestdo/Reclamagio
Telefone Site Email

RSF

As sugestOes e reclamacgles recebidas através do site, email
ou RSF sdo direccionadas a provedoria que encaminha para
a unidade de negdcio. Todas as sugestdes e reclamagdes sao
actualmente registadas e tratadas em Excel que serd
substituido pelo CRM

11.4 Regional (Fora das grandes areas urbanas)

Comercial, Marketing e Comunica¢do — Assinaturas

Processos/Canais

Adesdo / Emissdo do cartdo ou

Renovagao
Bilheteira

Compra da senha mensal

Descricdo/Nota

O Cliente preenche um formuldrio com os seus dados
pessoais, entrega na bilheteira que o encaminha para os
servigos centrais onde é tratado e inserido no sistema de
bilhética. Devera haver integracdo destes dados no CRM
para criacdo de cliente ou actualizacdo de cliente ja
existente

Comercial, Marketing e Comunica¢do — Grupos
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Venda de Bilhetes / Pedido de Proposta
Telefone
Site

email

Pedido de Crédito
Telefone

Mail

Toda a informacdo de Grupos é gerida em ficheiros Excel. A
Gestdo do segmento tem uma base de dados com contactos
dos clientes, uma de grupos dos transportes regulares e
outra de programas turisticos

A Gestdao do segmento faz uma proposta tendo em conta
precos, dia da semana, desconto e informa por email ou
telefone. Na fase de fecho envia um formuldrio para
emissdo do bilhete para a bilheteira do terminal e faz a
respectiva comunicagao interna e externa

No site o Cliente preenche um formulario com os dados do
pedido que a unidade de negdcio recebe por email

O grupo ndo conseguiu viajar por qualquer motivo e pede
crédito, ou seja, possibilidade de fazer a viagem noutro dia
sem pagar. Existe um processo de comunicag¢do interno para
autoriza¢do (em casos excepcionais) e no final é enviada
uma autorizagao para o terminal emitir bilhete a custo zero

Servigo ao Cliente

Processos/Canais

Informagdo, Promogdo e Venda de
Bilhetes

Telefone

Mail

Descricdo/Nota

A venda esta centralizada na Gestdao de segmento. O Gestor
contacta o parceiro para validar a disponibilidade, elabora
proposta tendo em conta pregos, dia da semana, desconto e
informa por email ou telefone.

Promogao/Divulgagéo

Telefone / email / Presencial

O Gestor de Segmento promove por email para clientes
anteriores do programa e faz ac¢gdes promocionais

Informacao
Call Center

Telefone

O Call Center ndo acede a qualquer sistema da TN, utiliza um
sistema proéprio para consulta da informacdo e registo das
interacgGes por tipo, ndo existe associacdo ao cliente.
Diariamente emite um relatdrio das interac¢Ges ocorridas.
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Sugestdo/Reclamacio
Telefone

Site (o mais usado) email

As sugestdes e reclamacgbes sdo todas centralizadas na TN
Regional. As reclamacgdes sdo cerca de 38 por més.

As que sdo recebidas através do site sdo sujeitas a uma
triagem pelo Gabinete da Provedoria dos Clientes que, de
acordo com o assunto as encaminha para a unidade
respectiva

RSF

Carta ao Conselho de Administracao

As recebidas por carta, RSF e Livro de Reclamacdes vao
directamente para a unidade responsavel.

As cartas dirigidas ao Conselho de Administracao sdo as
Unicas que estdo no Sistema de Gestao Documental.

Todas as sugestdes e reclamagdes sdo actualmente
registadas e tratadas em Excel que serad substituido pelo
CRM

11.5 TN Lisboa

Comercial, Marketing e Comunicagdo — Cartdo Lisboa

Requisi¢do do cartdo Lisboa Viva

Bilheteira

A informacdo do Cliente é registada no sistema Bilhética.
Devera haver integracdo desta informacdo no CRM para
criacdo de cliente ou actualizagdo de cliente ja existente

Carregamento do cartdo Lisboa
Viva Bilheteiras Maquinas

Multibanco

O canal Multibanco apenas permite o recarregamento do
passe mensal Lisboa Viva (depois de ja ter sido efectuado o
primeiro carregamento na bilheteira ou na maquina

Accbes de Comunicagdo

Email

A identificacdo dos clientes alvo da acgdo é efectuada com
base na informacdo disponivel actualmente e que consiste
na informagdo que consta no actual sistema de sugestdes e
reclamacgoes, bem como na base de dados do myTN

Servico ao Cliente

Informacdo Call Center Site

As informacgGes no Call Center sdo essencialmente sobre
precos e horarios, cerca de 1% das chamadas é em Lisboa). A
maioria dos pedidos de informagdo chega via site. Estes
pedidos de informacdo sdo recebidos, tratados e
respondidos por Lisboa mas ndo existe registo destes
processos em nenhuma base de dados
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Sugestdo/Reclamacio
Telefone

Site (o mais usado) email
RSF

Livro de Reclamacodes

Carta ao Conselho de Administracao

Existe muita dificuldade em identificar o Cliente, pelo que o
telefone é muitas vezes usado como um elemento base de
identificacdo do Cliente.

As reclamacgbes que sdo recebidas através do site sdo
direccionadas a provedoria que encaminha para a unidade
responsdvel. As recebidas por carta, RSF e Livro de
Reclamacdes vao directamente para a unidade responsavel.
As cartas dirigidas ao Conselho de Administragdo sdo as
Unicas que estdo no Sistema de Gestdo Documental. Todas
as sugestOes e reclamacdes sdo actualmente registadas e
tratadas em Excel que serd substituido pelo CRM

12 Anexo Il - Principais Requisitos de Utilizagao

Durante a fase de levantamento de informacdo deste processo, identificdmos um conjunto de

requisitos de utilizagdo considerados criticos para uma adop¢dao com sucesso da plataforma Microsoft

Dynamics CRM.

Estes requisitos podem ser resumidos e codificados da seguinte forma:

Gestao da Relagdao com Cliente Externos

Geral

e CNT-CUST-1 Criagdo e tipificacdo de Clientes (criagdo manual no sistema ou por integragao

com outros sistemas)

e CNT-CUST-2 Consulta da informacdo actualizada dos actuais Clientes (actualmente

residente nas bases-de-dados myTN e Site)

e ACTV-CFG-1 Registo e criacdo de histérico de interaccGes e actividades

CMPG-SF-1 Criagdo de critérios de segmentacao de Clientes

CNT-SF-3 Identificagdo de Clientes por produtos/servicos (Empresas, Grupos) ou
segmentos/categorias (Escolas, Empresas, particulares)

OTR-CUST-1 Histérico agregado de produtos e servicos por Cliente

ACTV-SF-2 Histdrico agregado de informacao, fotos e outros elementos do Cliente
CNT-CUST-4 Pesquisa rapida/ldentificagdo automatica de Cliente: o sistema devera detectar
a existéncia do Cliente através da introdugdo de alguns dados de identificacdo de Cliente
CNT-OTHR-5 Detecgdo/Validagdo de duplicados: o Cliente interage por varios canais e
com diferentes dados pessoais e de contacto, pelo que deverdo haver mecanismos de
controlo de Clientes duplicados

ACTV-CFG-3 Gestdo centralizada do email: os emails enviados para enderecos gerais
deverado ser geridos e tratados no sistema

OTR-WF-2 Automatizacdo de processos manuais repetitivos, permitindo desenvolver
processos e actividades com um maior enfoque no Cliente
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e ACTV-SF-4 Gestdo de templates para comunicacdo com o Cliente (email, carta)

e ACTV-SF-5 Utilizacdo de templates de email para comunicacdo com o Cliente e areas
internas (exe: Expediente-ordem de emissado do bilhete)

e ACTV-CFG-6 Utilizacdo de templates de carta (Word) para envio de documentacdo, com
preenchimento automatico dos dados do Cliente ou do processo que estdo no sistema;

e ACTV-SF-7 Integragdao com o Sistema de Gestdao Documental para envio de correspondéncia
para o exterior;

e OTR-CUST-3 Implementacdo de um Programa de Fidelizacao

e OTR-CUST-4 Implementagdo de perfis de acesso a informagdo com varios niveis de
informacgdo (Ex.: o Call Center deve poder consultar determinada informagdo de Cliente,
nas reclamagdes ver informagao base, como o tipo e o estado, mas nao deve ver todo o
detalhe)

e OTR-CUST-5 Emissdo de relatdrios com informagao de gestao

Marketing e Comunicagao

e CMPG-CFG-2 Definigdo e planeamento de campanhas, ac¢Bes e eventos (exe: Ac¢bes de
Parabéns - envio de um email)

e CMPG-CFG-3 Operacionalizacdo de campanhas/ac¢bes de comunicacdo

e CMPG-CFG-4 Operacionalizag¢do de eventos (Marketing)

e CMPG-CFG-5 Monitorizagao e avaliagao dos resultados das campanhas, ac¢des e eventos

e CMPG-CFG-6 Gestdo de Passatempos e respectivas ofertas;

e CMPG-SF-7 Identificagcdo dos Clientes alvo para cada tipo de comunicagdo (Ex.:
Comunicagao de ocorréncias - acidentes, atrasos);

e CMPG-CFG-8 Gestdo de inquéritos de satisfagdo: envio, recepgao, andlise e tratamento
de respostas, associacao ao Cliente;

e CMPG-CFG-9 Envio de inquéritos de satisfagdo aos Grupos (ao organizador) e TN Empresas
(ndo sé ao interlocutor mas também aos colaboradores que fazem as viagens);

e CMPG-WF-10 Implementacdo de workflows para optimizagdo dos processos de marketing e
comunicac¢do, automatizacao de tarefas e uniformizacdo de procedimentos.

Comercial

e OTR-CUST-6 Integracdo com sistema de bilhética para consulta das compras efectuadas

e ACTV-SF-8 Histdrico de interaccOes e troca de informagcdo com o Cliente e areas internas,
no ambito dos processos comerciais (exe: Grupos - emails trocados com areas internas e
com a entidade organizadora do grupo);

e OTR-CUST-7 Historico de consumos;

e CNT-CUST-6 Obter informacdo de venda resumida (exe: campo com consumo actual);

e OTR-CFG-8 Consulta de vendas de cartdes associada ao Cliente;

e OTR-CFG-9 Registo de vendas de produtos associada ao Cliente;

e OTR-CUST-10 Consulta e criacdo de Relatdrios das actividades comerciais e estatisticos: o
CRM devera ter capacidade de ser um repositério dos dados (grupos, receita, segmentacao
por tipo de cliente, dia de viagem, segmentos preferidos etc...);

e OTR-WF-11 Implementacdo de workflows para optimizacdo dos processos comercdiais,
automatizacdo de tarefas e uniformizacdo de procedimentos.
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Grupos
OTR-WF-12 Gestao de todo o processo no sistema, desde o registo do pedido, criacdao da
proposta, negociacdo, comunicacdo com areas internas e envio da ordem de emissdao do
bilhete para a bilheteira da estacdo. Existem duas possibilidades de comunicacdo com as
areas internas: por email ou por acesso ao CRM pela area;
OTR-CUST-13 Célculo automatico do orcamento da proposta através de ligacdo ao sistema
de bilhética para seleccdo de produtos e servicos através de um Catdlogo de Produtos e
Servigos;
OTR-CFG-14 Possibilidade de atribuicdo de descontos nas propostas para Grupos
(campos parametrizaveis onde se insere a % de desconto aplicada a cada caso)
OTR-WF-15 Triagem do pedido por origem do cliente e encaminhamento automatico para
Gestdo do segmento respectivo;
OTR-CUST-16 Envio integrado e automatico da ficha diaria dos grupos;
OTR-SF-17 Consulta da informagao dos actuais Clientes de grupos e respectivo pedido;
OTR-SF-18 Histodrico de propostas fechadas e perdidas associadas ao Cliente;
OTR-WF-19 Implementac¢do de alertas sobre o estado de proposta, com ac¢bes a executar
definidas.

TN Empresas
B ACCT-CFG-1 Criacdo de potenciais clientes e registo das respectivas actividades comerciais
B ACCT-SF-2 Identificacdo dos potenciais clientes que nao resultaram em TN Empresas e o
motivo para posterior qualificacdo e accdo comercial
B ACCT-SF-3 Consulta da informacgdo actual de Clientes e contractos;
B OPT-CUST-1 Gestdo do Protocolo TN Empresas: criacdo (dados de identificacdo da
empresa, do interlocutor, do protocolo), negociacdo, fecho, monitorizagao, avaliacdo,
renovagao;
ACTV-CFG-9 Geragao automatica do documento do contrato, em Word, para envio ao
cliente
ACCT-SF-4 Associacdo de todo o histérico de actividades/interac¢gdes ao contrato
ACCT-SF-5 Alteracdo de informacdo e de estado de potenciais e actuais clientes e de
contractos;
ACCT-WEF-6 Criacdo de alertas de fim de contrato, de estados e de consumo (exe: Contrato
TN Empresas com consumo definido no valor de 5.000 euros e Cliente esta a consumir
pouco)
CMPG-CFG-11 Efectuar ac¢des de dinamizagdo para aumento do consumo e renovacgao
de contrato
ACCT-CUST-7 Ter conhecimento dos clientes individuais que ja viajaram pelo TN Empresas
OPT-CUST-2 Cria¢do de pedido de adesdo pelo Call Center e respectivo encaminhamento
para a unidade de negécio

Assinaturas

OTR-WF-20 Alertas para Clientes que tenham a assinatura a expirar o prazo de validade
ou que ndo comprem hd mais de 3 meses.
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Servico ao Cliente

e OTR-OTHR-21 Acesso ao sistema pelo Call Center (colaboradores externos) para consulta da
informacdo de Cliente e registo de interac¢bes associadas ao Cliente (exe: pedidos de
informacédo, pedidos SIM)

e OTR-CFG-22 Gestado de pedidos de Informacado

e OTR-CFG-23 Gestado de pedidos Informacdo mével

e OTR-CFG-24 Registo e histdrico de ofertas e brindes dos Entusiastas e restantes Clientes

e OTR-CFG-25 Gestdo de Perdidos e Achados

e OTR-CUST-26 Emissdo de Relatdrios sobre a actividade do Call Center

e CNT-CUST-7 Criagdo de mecanismos de retencdo de Clientes em risco de abandono (exe:
Cliente que deixa de comprar assinatura)

Reclamagoes e Sugestoes

e OTR-WF-27 Gestdo dos processos de Reclamagdes e Sugestbes, desde a criagdo,
actualizagao de informacao, pedido de parecer, encaminhamento e fecho

e OTR-CFG-28 Tipificacdo, caracteriza¢do e registo de estados das reclamacgdes e sugestdes

e ACTV-SF-10 Registo Unico da reclamacgdo: o processo é Unico mas pode ser originado a
partir de varios canais, ou seja, o Cliente pode reclamar da mesma situa¢do usando varias
vias.

e OTR-WF-29 Emissdo automatica de carta/email de agradecimento, no caso de sugestdo

e OTR-WF-30 Emissdo automatica de carta/email conforto, no caso de reclamacdo com
periodo de resposta previsto superior a 30 dias

e OTR-SF-31 Associa¢do de todo o histdrico de actividades, interac¢des e documentacdo, a
semelhanca do que ¢é possivel actualmente, na perspectiva de uma gestio e
acompanhamento da averiguagao dos factos com o objectivo de suportar a resolucdo da
reclamacdo e a resposta ao Cliente

e OTR-WF-32 Envio automatico de emails para comunica¢do interna ou comunicacdo com
Cliente (Ex.: informar o Cliente sobre recep¢ao e que ponto esta o processo)

e OTR-SF-33 Identificacdo das reclamagdes que envolveram a Comunicacgdo social

e OTR-CUST-34 Utilizacdo de templates de resposta: email e carta

e OTR-CUST-35 Emissdo de Relatdrios com indicadores de gestdo

Gestao da Relagdao com Clientes Internos

e CMPG-CFG-12 Envio de informacgdo segmentada;

e CMPG-CFG-13 Gestdao de accbes e eventos (definicdo, planeamento, operacionalizacdo,
monitorizagdo);

e ACTV-CFG-11 Divulgacdo das accBes/actividades que estdo a ser desenvolvidas com
cliente externos;

e ACTV-WF-12 Divulgacdo de elogios de clientes;

e CMPG-CFG-14 Gestdo da comunicacdo de Newsletter, passatempos e inquéritos.

Gestao da Relagdao com Parceiros
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e ACCT-CFG-8 Criagao e tipificacdo de Parceiros (identificacdo da entidade e das pessoas de
contacto);

e ACCT-CFG-9 Criacao e caracterizacdo das condi¢des das parcerias;

e ACCT-WF-10 Implementacdo de alertas acerca de situacdes do contrato de parceria (Ex.:
aproximacdo de término de contrato, alerta sobre determinado estado).

Gestao da Relagao com os Media

e ACCT-CFG-11 Registo e caracterizacdo de empresas e profissionais de Comunicacdo
Social;

e Integracdo com o site institucional para registo e actualizacdo dos profissionais com acesso a
area reservada;

e CNT-CUST-8 Consulta da informagdo dos profissionais registados na darea reservada do
site.

13 Anexo lll - Tabelas de custo e faseamento funcional

Agrupada por cada uma das areas funcionais do Microsoft Dynamics CRM, cada tabela inclui para cada
um dos cédigos de funcionalidade a seguinte informacgao:

e Impacto da sua implementagao;

e Prioridade (Fase 1 ou 2);

e (Custo de implementacgdo (estimativa macro);
e Areade negdcio.

Contas
#1D Categoria Rollout Esforgo /hrs. Area

1ACCT-CFG-1 Configuragdo Fase 1 12 | Comercial
2 ACCT-SF-2 Incluido Fase 1 4 | Comercial
3 ACCT-SF-3 Incluido Fase 1 4 | Comercial
4 ACCT-SF-4 Incluido Fase 1 4 | Comercial
5 ACCT-SF-5 Incluido Fase 1 4 | Comercial
6 ACCT-WF-6 Workflow Fase 1 12 | Comercial

7 ACCT-CUST-7 Customizagao Fase 2 32
8 ACCT-CFG-8 Configuragdo Fase 1 12 | Marketing
9 ACCT-CFG-9 Configuragdo Fase 1 12 | Marketing
10 ACCT-WF-10 Workflow Fase 1 12 | Marketing

11 ACCT-CFG-11 Configuragdo Fase 2 12
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Actividades
#1D
1ACTV-CFG
2 ACTV-SF-2
3 ACTV-CFG-
4 ACTV-SF-4
5ACTV-SF-5
6 ACTV-CFG-
7 ACTV-SF-7
8 ACTV-SF-8
9 ACTV-CFG-
10 ACTV-SF-1
11 ACTV-WF-
12 ACTV-WF-

Contactos
#1D
1CNT--1
2 CNT--2
3CNT--3
4CNT--4
5CNT--5
6 CNT--6
7 CNT--7
8 CNT--8

Campanhas
#ID
1CMPG-SF-1
2 CMPG-CFG
3 CMPG-CFG
4 CMPG-CFG
5 CMPG-CFG
6 CMPG-CFG
7 CMPG-SF-7
8 CMPG-CFG
9 CMPG-CFG
10 CMPG-WF-
11 CMPG-CFG
12 CMPG-CFG
13 CMPG-CUS
14 CMPG-CFG

Categoria
Configuragdo
Incluido
Configuragdo
Incluido
Incluido
Configuragdo
Incluido
Incluido
Configuragdo
Incluido
Workflow
Workflow

Categoria
Customizagdo
Customizagdo

Incluido
Customizagdo
Especial
Customizagao
Customizagdo
Customizagao

Categoria
Incluido
Configuragdo
Configuragdo
Configuragao
Configuragdo
Configuragao
Incluido
Configuragdo
Configuragdo
Workflow
Configuragdo
Configuragdo
Customizagao
Configuragdo

Rollout
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 2
Fase 2

Rollout
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 2
Fase 1
Fase 2
Fase 2
Fase 2

Rollout
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 1
Fase 2
Fase 2
Fase 2

Esforco /hrs.
12
4
12
4
4
12
4

Area
Clientes
Clientes
Clientes
Clientes
Clientes
Clientes
Clientes

4  Comercial
12 | Comercial

4
12
12

Esforgo /hrs.

32
32

4
32
60
32
32
32

Esforco /hrs.

4
12
12
12
12
12

4
12
12
12
12
12
32
12

Servigos

Area
Clientes
Clientes
Clientes

Clientes

Area
Clientes
Marketing
Marketing
Marketing
Marketing
Marketing
Marketing
Marketing
Marketing
Marketing
Comercial
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Oportunidades

#ID Categoria Rollout Esforgo /hrs. Area
10OPT-CUST-1 Customizagdo Fase 1 32 | Comercial
2 OPT-CUST-2 Customizagdo Fase 1 32 | Comercial
Outros
#1D Categoria Rollout Esforgo /hrs. Area
10TR-CUST-1 Customizagdo Fase 1 32 Clientes
2 OTR-WF-2 Workflow Fase 2 12 Clientes
3 OTR-CUST-3 Customizagao Fase 2 32 Clientes
4 OTR-CUST-4 Customizagdo Fase 1 32 Clientes
5 OTR-CUST-5 Customizagao Fase 1 32 Clientes
6 OTR-CUST-6 Customizagdo Fase 2 32
7 OTR-CUST-7 Customizagdo Fase 2 32
8 OTR-CFG-8 Configuragdo Fase 2 12
9 OTR-CFG-9 Configuragdo Fase 2 12
10 OTR-CUST-10 Customizagdo Fase 2 32
11 OTR-WF-11 Workflow Fase 2 12
12 OTR-WF-12 Workflow Fase 1 12 | Comercial
13 OTR-CUST-13 Customizagao Fase 2 32
14 OTR-CFG-14 Configuragdo Fase 1 12 | Comercial
15 OTR-WF-15 Workflow Fase 1 12 | Comercial
16 OTR-CUST-16 Customizagao Fase 1 32 | Comercial
17 OTR-SF-17 Incluido Fase 1 4 | Comercial
18 OTR-SF-18 Incluido Fase 1 4 | Comercial
19 OTR-WF-19 Workflow Fase 1 12 | Comercial
20 OTR-WF-20 Workflow Fase 2 12
21 OTR-OTHR-21 Especial Fase 1 60 Servigos
22 OTR-CFG-22 Configuragdo Fase 1 12 Servigos
23 OTR-CFG-23 Configuragdo Fase 1 12 Servigos
24 OTR-CFG-24 Configuragdo Fase 2 12
25 OTR-CFG-25 Configuragdo Fase 2 12
26 OTR-CUST-26 Configuragdo 32 Servigos
27 OTR-WF-27 Workflow Fase 1 12 Servigos
28 OTR-CFG-28 Configuragdo Fase 1 12 Servigos
29 OTR-WF-29 Workflow Fase 1 12 Servigos
30 OTR-WF-30 Workflow Fase 1 12 Servigos
31 OTR-SF-31 Incluido Fase 1 4 Servigos
32 OTR-WF-32 Workflow Fase 1 12 Servigos
33 OTR-SF-33 Incluido Fase 1 4 Servigos
34 OTR-CUST-34 Customizagdo Fase 1 32 Servigos
35 OTR-CUST-35 Customizagdo Fase 1 32 Servigos
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14 Anexo IV — Custo implementagao Fase 1 e 2

#I1D Categoria— Rollo+ Eliere Area
e hd T horat~ M
1 ACCT-CFG-1 Configuragdo @ Fase 1 12 | Comercial
2 ACCT-SF-2 Incluido Fase 1 4 | Comercial
3 ACCT-SF-3 Incluido Fase 1 4 | Comercial
4 ACCT-SF-4 Incluido Fase 1 4 | Comercial . Esforgo / 7
5 ACCT-SF-5 Incluido Fase 1 4 | Comercial Al - (LI - ROHO:‘; hor:g - A -
6 ACCT-WF-6 Workflow | Fase 1 12 | Comercial 7 ACCT-CUST-7 | Customizagdo| Fase 2 32
8 ACCT-CFG-8 Configuragdo | Fase 1 12 Marketing 11 ACCT-CFG-11 | Configuragdo | Fase 2 12
9 ACCT-CFG-9 Configuragdo | Fase 1 12 | Marketing 11 ACTV-WEF- Workflow Fase 2 12
10 ACCT-WF-10 Workflow | Fase 1 12 | Marketing 12 ACTV-WE- Workflow Fase 2 12
1ACTV-CFG Configuragdo | Fase 1 12 | Clientes 4CNT--4 Customizacio | Fase 2 EY)
2 ACTV-SF-2 Incluido Fase 1 4 | Clientes 6CNT--6 Customizaciio| Fase 2 3
3 ACTV-CFG- Conflgu’racao Fase 1 12 CI!entes 7CNT--7 Customizacio | Fase 2 2
4 ACTV-SF-4 Incluido Fase 1 4 Clientes L
5 ACTV-SF-5 Incluido | Fase 1 4 | Clientes 8CNT--8 Customizagdo| Fase2 | 32
6 ACTV-CFG- Configuragdo | Fase 1 12 Clientes 12 CMPG-CFG Configuracdo | Fase 2 1
7 ACTV-SF-7 Incluido | Fase 1 4 | Clientes 13CMPG-CUS | Customizagio| Fase 2| 32
8 ACTV-SF-8 Incluido | Fase 1 4 | Comercial 14CMPG-CFG | Configuragdo | Fase 2 12
9 ACTV-CFG- Configuragdo | Fase 1 12 | Comercial 2 OTR-WF-2 Workflow | Fase 2 12| Clientes
10 ACTV-SF-1 Incluido Fase 1 4 Servicos 3 OTR-CUST-3 Customizagdo Fase 2 32 Clientes
1CNT--1 Customizacdo | Fase 1 32 | Clientes 6 OTR-CUST-6 | Customizagdo | Fase 2 32
2CNT--2 Customizagdo Fase 1 32 | Clientes 7 OTR-CUST-7 | Customizagdo Fase 2 32
3CNT--3 Incluido Fase 1 4 Clientes 8 OTR-CFG-8 Configuragdo | Fase 2 12
5CNT--5 Especial Fase 1 60 Clientes 9 OTR-CFG-9 Configuragdo | Fase 2 12
10PT-CUST-1 | Customizagdo Fase 1 32 | Comercial 10 OTR-CUST-10 | Customizagdo | Fase 2 32
20PT-CUST-2 | Customizagdo Fase 1 32 | Comercial 11 OTR-WE-11 Workflow | Fase 2 12
1CMPG-SF-1 Incluido Fase 1 4 Clientes 13 OTR-CUST-13 | Customizacio | Fase 2 32
2 CMPG-CFG Configuragdo | Fase 1 12 | Marketing 20 OTR-WEF-20 Workflow Fase 2 12
3 CMPG-CFG Configuragdo | Fase 1 12 | Marketing 240TR-CFG-24 | Configuracdo | Fase 2 12
4 CMPG-CFG Conf!gurag?o Fase 1 12 Market!ng 25 OTR-CFG-25 Configuracdo | Fase 2 12
5 CMPG-CFG Configuragdo | Fase 1 12 | Marketing Total 496 horas
6 CMPG-CFG Configuragdo | Fase 1 12 | Marketing
7 CMPG-SF-7 Incluido Fase 1 4 |Marketing
8 CMPG-CFG Configuragdo | Fase 1 12 | Marketing
9 CMPG-CFG Configuragdo | Fase 1 12 | Marketing
10 CMPG-WF- Workflow | Fase 1 12 | Marketing
11 CMPG-CFG Configuragdo @ Fase 1 12 | Comercial
1 OTR-CUST-1 Customizagdo| Fase 1 32 Clientes
4 OTR-CUST-4 Customizagdo | Fase 1 32 Clientes
50TR-CUST-5 | Customizagdo Fase 1 32 Clientes
12 OTR-WF-12 Workflow | Fase 1 12 | Comercial
14 OTR-CFG-14 | Configuragdo | Fase 1 12 | Comercial
15 OTR-WF-15 Workflow | Fase 1 12 | Comercial
16 OTR-CUST-16 | Customizagdo Fase 1 32 |Comercial
17 OTR-SF-17 Incluido Fase 1 4 | Comercial
18 OTR-SF-18 Incluido Fase 1 4 | Comercial
19 OTR-WF-19 Workflow | Fase 1 12 | Comercial
21 OTR-OTHR-21 Especial Fase 1 60 Servigos
22 OTR-CFG-22 | Configuragdo | Fase 1 12 Servigos
23 OTR-CFG-23 | Configuragdo | Fase 1 12 Servigos
26 OTR-CUST-26 | Configuragdo @ Fase 1 32 Servigos
27 OTR-WF-27 Workflow | Fase 1 12 Servigos
28 OTR-CFG-28 | Configuragdo | Fase 1 12 Servigos
29 OTR-WF-29 Workflow | Fase 1 12 Servigos
30 OTR-WF-30 Workflow | Fase 1 12 Servigos
31 OTR-SF-31 Incluido Fase 1 4 Servigos
32 OTR-WF-32 Workflow | Fase 1 12 Servigos
33 OTR-SF-33 Incluido Fase 1 4 Servigos
34 OTR-CUST-34 | Customizagdo| Fase 1 32 Servigos
35 OTR-CUST-35 | Customizagdo Fase 1 32 Servigos
Total 888|horas
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15 Anexo V - Programa de Fidelizagdo

A criacdo de um programa de fidelizacdo numa empresa, pressupde haver um bom conhecimento das
caracteristicas, necessidades e preferéncias dos Clientes no sentido de perceber o que valorizam nos
produtos e servicos da empresa, recompensando os Clientes mais rentaveis.

Neste sentido, a implementacdo do Microsoft Dynamics CRM permite numa primeira fase, construir
toda a vertente operacional de informacdo e processos e, numa segunda fase, desenvolver a vertente
analitica e de fidelizacao.

O tema da fidelizacdo pode ser enderecado no Microsoft Dynamics CRM das seguintes formas:

e Desenvolvimento da funcionalidade a medida dentro do Microsoft Dynamics CRM. Esta
opc¢do engloba tanto uma implementagdo a medida das necessidades da TN como a
possibilidade de integragdao de um plug-in ja desenvolvido por um parceiro da Microsoft;

a h'

y “ Microsoft Dynamics CRM 40

sessssssssssss

(Légica de Negocio E Programa de D
(Entidades E Fidelizacdo D
L e esssscscnccsa - _J

llustracdo 7: Desenvolvimento de programa de fidelizagdo no Microsoft Dynamics CRM
Alguns exemplos destes plug-ins sao:

http://www.alenu-it.com/index.php/solutions-a-services/membership-and-loyalty

e Integracdo de um pacote de terceiras partes especializado na gestdo de programas de
fidelizacdo. Esta opg¢do contempla a integracdo de informacdo e de processos de gestdo
do programa de fidelizagao recorrendo a plataforma de integracdo descrita no capitulo 8
acima.

& " Microsoft Dynamics CRM 20 ]

iy | J

Sistema de Gestéo

:‘ Fidelizacdo s
Do Programa de Fidelizacéo

llustragdo 8: Integracdo de pacote de software de terceiras partes para gestdao do programa de fidelizagcdo.

A primeira opgao descrita atrds aborda o tema da fidelizacdo com recurso aos servicos e ferramentas da
propria plataforma Microsoft Dynamics CRM: configuracao, workflows, reporting e desenvolvimento via
SDK; visto a plataforma nao disponibilizar de base desta componente funcional.
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O conceito base do programa de fidelizacdo e as respectivas regras de negdcio sdo mapeados para a
aplicacdo através da extensdo do modelo de entidades (configuracdo) e criacdo de workflows.
Apresenta-se de seguida alguns exemplos:

e Tipo de programa, ofertas, recompensas (por exemplo, Programa de Pontos que atribui
pontos associados ao consumo; Programa por Niveis, onde o Cliente é recompensado a
medida que atinge determinado nivel);

e Tipo de Clientes entram no programa e em que momento (por exemplo, com base na
rentabilidade, uma alteracdo de perfil/rentabilidade pode desencadear um workflow
que corresponde a entrada do Cliente no Programa de Fidelizacdo, actualizando alguns
campos do Cliente);

e AccOes o que o Cliente pode fazer em cada ponto de contacto (processos por ponto de
contacto)

e Envio de Email de parabéns

e Programa de pontos
o Regras de atribuicdo de pontos (por exemplo, a atribuicdo de pontos por consumo,

compensagao, bdonus, campanhas);

e Regras de rebatimento de pontos (por exemplo em consumo de produtos e servigos da TN
ou de um Parceiro);

o Gestdao de Pontos, ofertas e promogdes (por exemplo, definir o nimero de pontos por
produto e servico);

o Processos e interacgdes para incentivar consumo de produtos e servicos e rebatimento
de pontos;

o Campanhas e ofertas com base no perfil do Cliente, rebatimentos de pontos
efectuados, estado no programa de fidelizac¢do;

o Estado do Cliente no programa definido de acordo com o consumo e quantidade de
pontos;

o Histérico (detalhe dos movimentos que originaram atribuicio e rebatimento de
pontos).

Como referido, os exemplos apresentados sdo enderecados com configuracdo de novas entidades
(extensdo do catdlogo de produtos e servigos), novos campos (pontos, perfil, estado no programa de
fidelizacdo) e com workflows que permitem automatizar ac¢des no programa (uma alteragdo de um
campo associado ao programa de fidelizacdo desencadeia um processo, uma oferta, etc). Para além dos
automatismos pré-definidos sera igualmente possivel a qualquer momento criar campanhas,
identificando os Clientes (fazendo ou ndo parte do programa de fidelizacdo) elegiveis para a campanha,
por exemplo, para potenciar vendas nos periodos de menor pico.

Complementarmente, as capacidades de reporting do Microsoft Dynamics CRM permitirdo analisar o
estado e os resultados do programa de fidelizacdo (por exemplo, Clientes com pontos superior a X,
Clientes que ndo rebateram pontos, lista de Clientes por estado no programa, transac¢des por Cliente
e/ou por produtos e servicos que implicaram pontos).

O recurso a desenvolvimento faz sentido, num programa de pontos, quando se pretende efectuar
integracdo com os pontos de venda (bilheteiras, maquinas, site).

Neste contexto, toda a relagdo com parceiros e informacédo financeira, para acerto de contas, pode ser
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rastreada no Microsoft Dynamics CRM.

Em conclusao, o Microsoft Dynamics CRM possui uma elevada flexibilidade, através dos seus servigos e
ferramentas, para adaptacdo ao programa de fidelizacdo e respectiva evolu¢do ao longo do tempo.
Neste sentido é possivel construir uma componente funcional para um Programa de Fidelizacao.

Os casos de estudo seguintes sdo exemplos de desenvolvimento de um programa de fidelizagao por
pontos no Microsoft Dynamics CRM:

e Credifin:

http://www.microsoft.com/casestudies/Case_Study Detail.aspx?casestudyid=4000002292

e Golden Village:

http://www.microsoft.com/casestudies/Case_Study Detail.aspx?casestudyid=4000001263

e Buderus Futestechnika:

http://www.microsoft.com/casestudies/Case_Study Detail.aspx?casestudyid=48918

16 Referéncias

A lista seguinte identifica os documentos (da TN e da Microsoft) utilizados na realizagdo desta andlise:

e Contributo da empresa TN
e Varidveis e reporting

A lista seguinte apresenta algumas referéncias com informacdo complementar que podera ajudar a
aprofundar os temas abordados no presente documento:

e Developing ISV Applications using Microsoft Dynamics CRM 4.0 (Whitepaper)
e Microsoft Dynamics CRM 4.0 Software Development Kit (SDK)
e How to create a loyalty program your customers really love:
o http://www.microsoft.com/midsizebusiness/customer-retention-programs.mspx
e Reward your best customers:
http://www.microsoft.com/smallbusiness/resources/marketing/customer-service-
acquisition/reward-your-best-customers.aspx#Rewardyourbestcustomers
e Here's a better way to manage your customer info:
http://www.microsoft.com/smallbusiness/resources/marketing/customer-service-
acquisition/heres-a-better-way-to-manage-your-customer-
info.aspx#Heresabetterwaytomanageyourcustomerinfo
e How a single view of customer data integration can lead to better service:
o http://www.microsoft.com/midsizebusiness/customer-data-integration.mspx
e http://www.microsoft.com/southafrica/midsizebusiness/businessv alue/loyalty.mspx
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http://www.microsoft.com/smallbusiness/resources/marketing/customer-service-acquisition/reward-your-best-customers.aspx#Rewardyourbestcustomers
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http://www.microsoft.com/smallbusiness/resources/marketing/customer-service-acquisition/reward-your-best-customers.aspx#Rewardyourbestcustomers
http://www.microsoft.com/smallbusiness/resources/marketing/customer-service-acquisition/heres-a-better-way-to-manage-your-customer-info.aspx#Heresabetterwaytomanageyourcustomerinfo
http://www.microsoft.com/smallbusiness/resources/marketing/customer-service-acquisition/heres-a-better-way-to-manage-your-customer-info.aspx#Heresabetterwaytomanageyourcustomerinfo
http://www.microsoft.com/smallbusiness/resources/marketing/customer-service-acquisition/heres-a-better-way-to-manage-your-customer-info.aspx#Heresabetterwaytomanageyourcustomerinfo
http://www.microsoft.com/smallbusiness/resources/marketing/customer-service-acquisition/heres-a-better-way-to-manage-your-customer-info.aspx#Heresabetterwaytomanageyourcustomerinfo
http://www.microsoft.com/smallbusiness/resources/marketing/customer-service-acquisition/heres-a-better-way-to-manage-your-customer-info.aspx#Heresabetterwaytomanageyourcustomerinfo
http://www.microsoft.com/midsizebusiness/customer-data-integration.mspx
http://www.microsoft.com/southafrica/midsizebusiness/businessvalue/loyalty.mspx
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