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Resumo e palavras-chave

A grande evolução que tem havido nos sistemas de bilhética dos transportes públicos, graças ao

aparecimento dos bilhetes electrónicos, tem proporcionado o aparecimento de novas oportunidades nesta

área. Como todas as transacções dos clientes podem ser guardadas, pode-se usá-las de modo a conhecer

os padrões de uso dos mesmos e usar esta informação para criar campanhas de marketing direccionado.

Estas actividades podem ser suportadas por um sistema de CRM.

Os operadores de transportes públicos apresentam uma grande heterogeneidade no modo como se

organizam. Isto associado à falta de normas nesta área, torna difícil a criação de sistemas de CRM

totalmente genéricos.

Nesta tese, de�ne-se um conjunto de serviços necessários a um sistema de CRM para vários tipos

de organizações de transportes públicos e é feita a sua validação através de um protótipo baseado num

sistema de bilhética real.

Palavras-Chave

Bilhética, transportes públicos, Sistema de CRM, marketing direccionado.
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Abstract and Keywords

Due to the evolution of electronic tickets, a great progress has been happening in the public transports

ticketing systems. This progress has provided the emergence of new opportunities in this �eld. As all

transactions of customers can be stored, it is possible to use them in order to know the customers'

pattern of usage and use this information to create directed marketing campaigns. These activities can

be supported by a CRM system.

It is di�cult to design a totally generic CRM system, due to the heterogeneity in the public transports

organizations.

This thesis de�nes a set of necessary services for a CRM system for various types of public transports

organizations. The validation is done through a prototype based on a real ticking system.

Keywords

Ticketing, public transportation, CRM system, directed marketing
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Capítulo 1

Introdução

1.1 Customer Relationship Management

1.1.1 Breve História

Antes da massi�cação das grandes superfícies comerciais e do aumento da mobilização da população

provocada pelo desenvolvimento dos transportes, as pessoas compravam os bens nas lojas da sua vizin-

hança. O dono e os colaboradores dessas lojas de bairro sabiam tanto o nome de todos os seus clientes,

como os seus gostos e preferências. O cliente, por sua vez, tinha uma grande relação de lealdade com a

loja, voltando sempre lá. Esta relação foi-se perdendo à medida que a população cresceu e se mobilizou

para os grandes centros urbanos, onde foram criadas áreas comerciais com o objectivo de vender em

grande escala através de campanhas de marketing massivo e generalizado.

Mesmo com a redução dos preços, o relacionamento entre os clientes e os comerciantes deixou de ser

personalizado passando a uma relação totalmente pro�ssional. Como resultado, os clientes tornaram-se

inconstantes, mudando de fornecedores, conforme o preço que eles praticam.

Nos últimos anos tem-se observado um crescimento dos Customer Relationship Management (CRM)

como uma importante estratégia de negócio com o objectivo de voltar ao marketing personalizado. É

um conceito bastante simples: em vez de se fazer um marketing massivo à população em geral é possível

fazê-lo individualmente. Nesta abordagem, as informações dos clientes (compras efectuadas, necessidades,

desejos, etc.) são usadas para aumentar o sucesso das campanhas.

É necessário ter a em atenção que CRM não signi�ca Customer Relationship Marketing, é muito mais

que marketing, pois abrange as áreas de gestão de marketing, gestão de produção, gestão de recursos

humanos, gestão de serviços e gestão de investigação e desenvolvimento[1]. O verdadeiro conceito de

CRM não está relacionado apenas com o software ou sistemas, mas sim com a forma como as organizações

interagem com os seus clientes. Nenhum sistema informático vai mudar esta forma de interacção, pode

no mínimo, ajudar a melhorá-la e a torná-la mais e�ciente[2].
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1.1.2 Componentes

Muitas das aplicações de CRM focavam-se apenas na área de interacção com os clientes, não se

focando nas áreas de gestão de vendas ou trabalho colaborativo. Hoje em dia, os sistemas de CRM são

constituidos pelas componentes analítica, colaborativa e ajuda, através de diferentes canais de modo a

suportar os tradicionais processos operacionais. Segundo o Meta Group [3], o CRM é dividido em três

componentes (ver Figura 1.1):

CRM Operacional - É o componente responsável pelos processos de automatização do conhecimento

dos clientes. Gere os contactos e interacções dos clientes a nível de marketing, vendas e serviços

[4]. Tem ainda módulos que, através de dispositivos móveis, permitem a mobilidade das equipas de

vendas.

CRM Analítico - Usa os dados dos clientes para criar uma relação de benefício mútuo entre a orga-

nização e os clientes. Esta análise ajuda a perceber melhor o comportamento dos clientes e assim

oferecer uma interacção mais personalizada ou extender a oferta de produtos [4]. Nesta componente

são mantidos dados dos produtos, dos clientes e das suas actividades, com o objectivo de alimentar

os módulos de marketing e campanhas.

CRM Colaborativo - Faz com que seja possível a interacção entre a organização, os seus meios de

comunicação e os seus clientes. Fornece os meios para os clientes interagirem com a organização

e incentiva a colaboração entre parceiros, fornecedores e clientes [4]. Esta interacção pode ser

realizada por uma variados meios, por exemplo e-mail, SMS, voz ou mesmo com uma interacção

directa.

Além destes componentes, existe os módulos de Back O�ce que, apesar de não estarem directamente

relacionados com o sistema de CRM, desempenham um papel fundamental, providenciando dados para os

restantes componentes. Isto é efectuado usando uma base de dados com a replicação de toda a informação

necessária dos módulos de Back O�ce (Data Warehouse).
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Figura 1.1: Estrutura típica de um sistema CRM[3, 5].

Todos estes componentes dependem uns dos outros. Por exemplo, as análises provenientes do CRM

analítico guiam as decisões feitas no CRM operacional para o lançamento de campanhas de marketing.

Mas sem os dados recolhidos no CRM operacional, o CRM analítico não tinha quaisquer dados para

processar. Por outro lado, os dados gerados pelo CRM analítico não poderiam ser usados e�cazmente

sem o uso do CRM colaborativo. Todos eles são necessários para o sucesso da plataforma de CRM[4].

1.1.3 Objectivos

Os objectivos a atingir quando se introduz um sistema de CRM não são bem de�nidos, dependem

sempre da utilização e da área de negócio em questão. Segundo vários autores, podem-se de�nir como

alguns dos objectivos mais comuns[6]:

Aumentar a margem do lucro - Como se tem acesso a informações tanto dos cliente como opera-

cionais, consegue-se ter uma visão melhorada do funcionamento da organização, podendo assim

optimizar os investimentos de produção, dando mais importância aos produtos mais requisitados.

Como se conhece melhor os clientes, podem-se oferecer os produtos certos na melhor altura.

Melhorar a satisfação dos clientes - Como a oferta de produtos �ca alinhada com a necessidade dos

clientes, a sua satisfação aumenta. Além disso existe uma comunicação melhorada com o cliente,

por exemplo, através de pedidos de informação aos clientes na forma de inquéritos, com os quais os

clientes �cam com uma sensação de pertencer à organização.

Diminuir os custos administrativos de vendas e marketing - Com o uso demarketing direccionado

e altamente focado nos clientes alvo de um produto, diminuem-se os custos de campanhas de mar-

keting generalistas.
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Aumentar a retenção e �delização dos clientes - Melhorando o atendimento aos clientes e a gestão

de informação dos seus serviços, aumenta a satisfação dos clientes e consequentemente a sua vontade

de continuar a usufruir do serviço. A sua �delização é bastante importante para as organizações,

pois traduz-se em estabilidade.

Melhorar previsões globais e gestão da linha de produção - Com as informações dos desejos dos

clientes é possível prever os melhores momentos para os lançamentos dos produtos, traduzindo-

se numa maior taxa de aceitação. Além disto é possível prever novas necessidades do mercado,

conseguindo antecipar a concorrência.

Melhorar a taxa de negócios fechados - É possível melhorar a taxa de negócios fechados, sabendo

quais os clientes alvo e quando é que estes estão dispostos a usufruir dos produtos a serem lançados.

Melhorar a gestão de marketing - A gestão do marketing pode ser melhorada através de sistemas

que suportem planeamento, gestão de campanhas, execução e análise de dados.

Customer Relationship Management tem mostrado uma melhoria na colaboração, na satisfação do

cliente e na qualidade da informação dos clientes. É da responsabilidade da organização transformá-los

em aumentos de vendas, diminuição de custos e aumento de lucros[7].

1.1.4 CRM nos transportes públicos

A partir do momento em que se começou a usar bilhetes electrónicos para os transportes públicos, além

de melhorar a e�ciência na validação dos títulos também se tornou possível identi�car, individualmente,

cada pessoa que os utiliza. Abriu-se, assim, uma nova oportunidade: o uso de CRM nos transportes. O

objectivo de usar um sistema de CRM nesta indústria é estabelecer relacionamentos de longa duração

com os clientes, proporcionando descontos e regalias. Os clientes vêem assim a sua oferta de serviços

alargada. De seguida apresenta-se alguns exemplos[8]:

• Usando bilhetes electrónicos, normalmente smart cards ou RFIDs, é possível identi�car cada pessoa

e assim adoptar um método de pagamento pós-pago. Este método tem a vantagem de, por exemplo,

poder calcular o tarifário usado de acordo com o padrão de viagens do cliente. Se for uma viagem

ocasional, é paga na totalidade, se for uma viagem frequente, como as viagens diárias para o

trabalho, pode ser aplicado um desconto[8].

• A maioria das pessoas que utiliza passes de transportes não os utiliza ao �m de semana. Pode-se in-

centivar as pessoas a usarem os transportes públicos para �ns lúdicos e com toda a família, reduzindo

o preço e assim diminuir o número de transportes pessoais e, consequentemente, a poluição[8].

• Alertar os clientes, usando SMS ou e-mail, para eventuais falhas ou atrasos nos transportes regulares

e fornecer alternativas[8].

O uso de sistemas de CRM não tem só vantagens para os clientes, as operadoras de transportes

públicos também têm benefícios. De seguida são enumerados alguns dos objectivos das operadoras:

• Melhorar o relacionamento com os passageiros, possibilitando, por exemplo, que estes efectuem

reclamações sobre o mau serviço ou que a sua opinião seja ouvida de modo a melhorar o serviço

[9�11].
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• Promover a �delização dos passageiros, oferecendo promoções que não os faça mudar de operador

de transportes [9, 10, 12].

• Descobrir novas oportunidades de negócio, baseando no comportamento e opinião dos passageiros,

por exemplo, novos percursos, novos tarifários ou mesmo perceber os problemas através das recla-

mações [10, 13].

• Marketing segmentado, vendendo apenas aos potenciais interessados, isto é, promoções para estu-

dantes, promoções para trabalhadores de determinada organização, etc [9, 11�13].

• Melhorar a imagem da operadora na visão dos clientes [9, 10].

Dados estes objectivos, não se pode deixar de parte o maior objectivo de todos: o de aumentar o

lucro. Com todas as campanhas originadas por um sistema de CRM é possível aumentar a satisfação dos

passageiros, que por sua vez, publicitam esta satisfação a familiares e amigos. Mesmo com campanhas de

marketing direccionado, in�uencia-se um maior número de pessoas além das originalmente atingidas[11].

Todos este esforços são essenciais para a promoção dos transportes públicos e para a diminuição

dos transportes pessoais e consequente redução do trânsito nas grandes cidades e da poluição do meio

ambiente, tornando a deslocação da população mais e�ciente[8].

1.2 Transportes públicos

Com a �nalidade de introduzir os conceitos relacionados com os transportes públicos, passa-se à

de�nição de alguma terminologia.

Suporte físico - representa o suporte onde são guardados os títulos de transporte. Muitas vezes são

usados cartões magnéticos, smartcards ou RFIDs, mas também se pode usar, por exemplo, um

telemóvel.

Título de transporte - é o contracto efectuado entre um operador e um cliente de modo a que o cliente

possa usufruir dos serviços do operador.

Rota - é o percurso oferecido por um Service Provider. Uma rota, normalmente tem uma hora de

partida, hora de chegada e um número �xo de paragens.

Viagem - é a instanciação de uma rota, que para além das horas de partida e chegada reais, tem também

o nome do condutor dessa viagem.

Transacção - As transacções podem ser de dois tipos: transacções de venda ou transacções de utilização.

A primeira é gerada quando se efectua uma compra de um título de transporte a segunda quando

é utilizado esse título.

Todos estes conceitos estão relacionados entre si e são fundamentais nos transportes públicos. De

seguida apresenta-se um cenário exempli�cativo.

Um individuo tem o objectivo de se deslocar usando transportes públicos. Num primeiro passo,

consulta a oferta do seu operador e escolhe a rota que mais de adequa à sua necessidade. Seguidamente,

dirige-se a um posto de vendas e compra um título de transporte, que �ca armazenado no seu suporte

físico. Neste momento é gerada uma transacção de venda daquele título. No próximo passo, dirige-se ao

veiculo que pretende usar e apresenta o seu suporte físico, este é validado e é gerada uma transacção de
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utilização. Ao chegar ao destino, é gerada a viagem correspondente, com a hora de partida e chegada e

outros detalhes relevantes.

1.2.1 Entidades abstractas dos operadores de transportes públicos

Quando se fala em �operador de transportes públicos�, apenas se associa ao transporte de passageiros.

Apesar deste ser o seu principal negócio, existem outras actividades executadas em paralelo que muitas

vezes estão subentendidas para o utilizador normal destes serviços. Para cada uma destas actividades

existe um entidade responsável pela sua execução. Em grandes cidades, é frequente que estas entidades

pertençam a empresas diferentes.

Estas entidades e respectivas funções são abordadas de seguida.

Clearing Operador (CO) - é a entidade responsável por colectar as transacções provenientes dos Ser-

vice Providers. Pode também ser da responsabilidade desta a divisão das receitas, originadas pelo

serviço de transporte de passageiros, por cada Service Provider envolvido[14].

Collection Agent (CA) - é a entidade que vende suportes físicos emitidos pelo Issuer ao User, carrega-

os com títulos de transporte e colecta o pagamento respectivo[14].

Issuer (I) - é da responsabilidade desta entidade a emissão dos suportes físicos que são usados pelos

Users para usufruírem dos serviços de transporte[14].

Service Provider (SP) - esta entidade mediante a apresentação de um suporte físico, fornece o serviço

de transporte aos Users[14].

User (U) - esta entidade usa os serviços fornecidos pelos Service Providers de acordo com os termos

de utilização dos suportes físicos emitidos pelo Issuer. Estes são adquiridos através do Collection

Agent. Neste trabalho o User é considerado o cliente[14].

Autoridade - é a entidade responsável pela regulação dos serviços prestados pelas restantes entidades,

como por exemplo tarifários e rotas de transporte[14].

Apesar de serem estas as entidades abstractas de�nidas, na prática, a correspondência com organi-

zações reais não é directa. Em cada cenário existem os seus requisitos organizacionais, podendo existir

situações que a mesma organização real engloba as responsabilidades de mais do que uma entidade

abstracta, assim como pode existir uma organização real que não tem todas as responsabilidades da

abstracta. Esta de�nição é feita para simpli�car e sistematizar a de�nição de arquitecturas e soluções

genéricas. Uma entidade especial é o User que estará sempre à parte, uma vez que representa o utilizador

comum e não pode pertencer a uma organização.

De seguida apresenta-se alguns exemplos de organizações reais.
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Figura 1.2: Exemplo de organização onde todas as entidades estão separadas.

Neste exemplo é mostrado uma situação em que existem organizações para desempenhar cada um dos

papéis das entidades abstractas.

Figura 1.3: Exemplo de organização onde o Collection Agent e o Issuer estão juntos.

Neste exemplo existe uma organização com as responsabilidades do Collection Agent e do Issuer.

Nesta situação a organização é responsável por emitir e vender os suportes físicos e aceitar os pagamentos

dos Users.

Figura 1.4: Exemplo de organização onde todos as entidades estão juntas à excepção do User.
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Este exemplo mostra uma organização que é comum em cenários apenas com um Service Provider,

bastante usual em pequenas cidades.

1.3 Problema

A bilhética dos transportes públicos tem sofrido alguma mudança na última década: os tradicionais

bilhetes em papel têm-se vindo a desmaterializar e a dar lugar a novos sistema de bilhética com suportes

electrónicos como os smartcards ou os RFIDs. Com esta informatização da bilhética, surgiu a opor-

tunidade de conhecer os clientes dos transportes públicos. Por outras palavras, saber se os clientes se

encontram satisfeitos com o serviço, se são necessários novos serviços, etc. Conseguindo no limite, mais

pessoas a usar transportes públicos e, consequentemente, reduzir o número de veículos particulares nos

grandes centros urbanos. Este processo é ajudado usando um sistema de CRM.

Como foi visto anteriormente, existe uma grande heterogeneidade no modo como os operadores de

transportes públicos se organizam. Esta heterogeneidade tem maior peso quando se veri�ca que não

existem normas para sistemas de CRM nesta área. Os sistemas já implementados são orientados só às

necessidades de um certo operador, não existindo oferta adaptada de origem ao segmento dos transportes

públicos.

Este trabalho propõe, então, de�nir um conjunto de serviços necessários a um sistema de CRM para

organizações de transportes públicos. Não querendo cobrir todos os cenários possíveis, mas sim, ser

su�cientemente genéricos, de modo a poderem ser usados em diferentes situações. É proposto, também,

a implementação prática num sistema real.
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Capítulo 2

Estado da Arte

2.1 Análise de sistemas de CRM

Nesta secção são apresentadas as métricas essenciais para a avaliação de um sistema de CRM. De

seguida, são avaliados alguns dos sistemas existentes no mercado sendo efectuada uma comparação das

funcionalidades implementadas pelos operadores de transportes públicos.

2.1.1 Métricas de avaliação de um sistema de CRM

Quando se começa a pesquisar sistemas de CRM existentes, rapidamente se nota a existência de

centenas deles[7]. É necessário fazer uma selecção baseada numa análise das características de cada uma

das soluções. Muitas delas podem ser logo eliminadas devido às fracas funcionalidades que oferecem.

Nesta fase da escolha é necessário ter em mente os objectivos da organização na implementação de um

sistema de CRM, pois não existe uma solução ideal para todos os requisitos, é importante estudar cada

caso.

A avaliação pode ser feita com base nos seguintes nove aspectos chave:

Funcionalidades - Sabendo os requisitos que são esperados no sistema de CRM, baseado nos objec-

tivos de negócio da organização, é possível dar mais importância às funcionalidades estritamente

necessárias. Por exemplo, a decisão não pode ser in�uenciada pelo facto de uma das soluções oferecer

uma funcionalidade de serviço a clientes muito desenvolvida, se a organização não tiver um grande

call center. Normalmente, também existem soluções para todas as dimensões de organizações, logo

podem-se eliminar as que não são dimensionadas para a organização em questão. Os utilizadores

alvo podem ser consultados para uma selecção precisa das funcionalidades necessárias[7].

Custo - A aquisição do sistema de CRM pode seguir dois modelos: um baseado no conceito tradicional

de licença, em que é comprado o software e instalado nas instalações do cliente, normalmente

denominado de ready to use e outro em que a solução �ca nas instalações do fornecedor e é acedida

via web, denominado de software como um serviço (Software as a Service - SaaS). No primeiro caso,

normalmente, estão associados dois custos: o da licença e o de implementação da solução. O custo

da licença por utilizador é habitualmente �xo. O custo da implementação varia, dependendo do
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modo como é executada. Podendo ser feita internamente ou com o apoio de um parceiro externo.

No caso do SaaS, é cobrado um custo por utiliador pelo uso do serviço. O fornecedor SaaS suporta

toda a envolvente da aplicação, a infra-estrutura e as operações e não apenas o software. O cliente,

além de não ter que implementar a solução, ainda usufrui de actualizações gratuitas. O modelo

SaaS é bastante atractivo para a maioria das aplicações[7, 15].

Facilidade de Uso - Este aspecto é muitas vezes ignorado, mas é bastante importante. A adopção do

sistema de CRM depende das pessoas que o usam. Usar um sistema simples terá um efeito positivo

nos utilizadores que vão fazê-lo com gosto. Se isto não suceder poder-se-á traduzir num insucesso.

Para determinar a usabilidade do sistema pode-se, por exemplo, usar uma métrica comum como a

de contar o número de cliques necessários para executar uma determinada tarefa[7].

Flexibilidade - Este aspecto apesar de não ser tão importante como os anteriores, também deve ser

tido em conta aquando da escolha do sistema de CRM. A possibilidade de personalizar o sistema

de acordo com a organização aumenta a probabilidade de sucesso. Nos sistemas de CRM mais

básicos é possível, por exemplo, mudar a designação de um campo de �Telefone� para �Telemóvel�.

Se for necessário um nível de personalização mais exigente é necessário optar por sistemas mais

avançados[7].

Indústria - Existem sistemas de CRM já direccionados para determinadas indústrias. Ao usar um

sistema já preparado para a mesma área de negócio, pode-se poupar na personalização da solução[7].

Plataforma de serviço - Dependendo da cultura de trabalho da organização, pode ser escolhido dois

tipos de plataformas de CRM: baseado em aplicações nativas ou baseado na web. Numa solução

baseada na web, o acesso pode ser efectuado em qualquer lado, desde que haja uma ligação à

Internet e um browser. Na outra, baseada em aplicações nativas, o acesso está limitada ao posto

onde está instalado, mas é bastante mais rápida. Com a disseminação das tecnologias móveis, por

vezes também existe a possibilidade de aceder ao sistema de CRM através de um PDA[7].

Facilidade de implementação - Antes de escolher uma solução de CRM é necessário saber a facilidade

de implementação da mesma. A falta desta facilidade vai traduzir-se no aumento do custo ou mesmo

no insucesso do projecto[7].

Integração de dados - É importante que o sistema de CRM suporte a integração com ferramentas

habituais dos utilizadores. Por exemplo, a integração com o Microsoft Outlook, Microsoft Excel ou

mesmo com o ERP (Enterprise Resource Planning)da organização[7].

Parcerias - O uso de parceiros aumenta a probabilidade de sucesso na implementação do sistema de CRM

e diminui o risco associado a este grande investimento. Apesar do elevado custo associado ao uso

de parcerias, este pode tornar-se mais e�ciente, por necessitar de menos tempo de implementação.

Logo, sempre que possível, deve-se optar por sistemas de CRM para os quais hajam parceiros

disponíveis[7].

2.1.2 Sistemas de CRM

Nesta secção é feita uma análise a algumas soluções CRM existentes no mercado. De todas as

existentes, muitas foram eliminadas devido à falta de funcionalidade ou mesmo à fraca presença de
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mercado. A análise é, então, focada nas seguintes soluções:

• NetSuite CRM, NetSuite

• Sage SalesLogix, Sage

• Salesforce, Salesforce.com

• Microsoft Dynamics CRM, Microsoft

• Oracle Siebel CRM, Oracle

• SAP CRM, SAP

Algumas das métricas indicadas na secção 2.1.1 não poderão ser avaliadas, devido à di�culdade as-

sociada ao teste das soluções sem se ter contacto com as mesmas. O estudo será baseado nas seguintes

métricas:

Funcionalidades - Serão veri�cadas a existência das seguintes aplicações:

Contact management - oferece um ponto central para as informações de contacto dos clientes,

como endereço, produtos adquiridos, etc[16].

Sales force automation - permite à equipa de vendas manter e adquirir possíveis clientes e

outras informações de contacto na mesma base de dados. Além disto, este processo dá suporte

aos representantes das vendas, fornecendo acesso aos detalhes de contacto, compromissos,

oportunidades de vendas, histórico das compras do cliente, gestão de encomendas e muito

mais[16].

Marketing automation - permite que a organização consiga controlar a performance das cam-

panhas e actividades de marketing. É focado na monitorização das campanhas, providenciando

dados e relatórios dos mesmos. É possível identi�car os mercados alvo, de�nir orçamentos e

analisar os resultados[16].

Services management - permite à organização gerir os processos relacionados com as caracterís-

ticas dos serviços e com a qualidade de serviço na óptica do cliente[17].

Call center - é um ponto de interacção da organização com os clientes. Pode ser usado tanto para

contactar actuais e potenciais clientes para a venda de produtos, como para estes contactarem

a organização para apoio técnico[16].

Knowledge management - permite que o customer service e o call center acedam a informação,

normalmente respostas a problemas comuns, via telefone, e-mail ou pela web[17].

Business intelligence - é uma categoria de análise de informação gerada por software que recebe,

consolida, agrega, analisa, partilha e distribui para que as organizações tomem as melhores

decisões. O uso destas técnicas pode ser decisivo para ganhar vantagem à concorrência[18].

Custo - De acordo com o modelo de licenças escolhido, o custo varia da seguinte forma:

Compra das licenças - o custo será aproximadamente a soma do �Custo médio� (valor para a

aquisição das licenças para um número típico de utilizadores) com o �Custo de implementação

médio� (valor referente à implementação e personalização para uma solução típica).

SaaS - o custo será �Custo médio por ano e utilizador�, valor para aquisição de uma licença, para

um utilizador, com a duração de um ano.
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Plataforma de serviço - As soluções podem ser baseadas em aplicações nativas, no uso de aplicações

web, acedido através de um browser, ou através de dispositivos móveis, como PDA, smartphone,

etc.

Integração de dados - Os sistemas de CRM para serem integrados nos restantes sistemas da organi-

zação podem fornecer uma API (Application Programming Interface), a partir da qual terá que

ser desenvolvida uma camada de software de integração. Ou então, fornecer o suporte a XML,

normalmente através de webservices, os quais são bastante usados nos sistemas actuais.

Parcerias - veri�cação da existência de parceiros que efectuem implementações das soluções em Portugal.

A Tabela 2.1 apresenta um resumo da análise das métricas, introduzidas anteriormente, aplicadas

às soluções CRM seleccionadas. Quando falta alguma informação, é marcado na tabela como �Não

Disponível� (N.D.).

Tabela 2.1: Características das soluções de CRM[19�25].

2.1.2.1 NetSuite CRM

Esta solução inclui todas as funcionalidades veri�cadas e possui um custo bastante competitivo. No

entanto, sendo estas demasiadas genéricas, não conseguem corresponder ao nível de detalhe exigido em

processos de negócio de grandes organizações. Acresce ainda o problema da inexistência de parceiros

certi�cados em Portugal[15, 20].
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2.1.2.2 Sage SalesLogix

Esta solução destaca-se por pertencer a uma organização com bastante visibilidade na área e com uma

base bastante forte de clientes. Adicionalmente, permite ainda a personalização dos processos de negócio,

algo fundamental a organizações de grande dimensão. Esta personalização ganha ainda mais relevância,

dado que a solução é das poucas ready to use disponíveis para grandes organizações. Apesar da sua enorme

capacidade de personalização, as funcionalidades disponibilizadas �cam aquém daquelas que normalmente

são oferecidas pela concorrência, não possuindo, por exemplo, módulo de service management. Além disto

também não tem parceiros certi�cados em Portugal [15, 21].

2.1.2.3 Salesforce

A solução Salesforce é uma das mais usadas e com maior taxa crescimento (superior de 50% ao ano). É

um sistema bastante forte na componente de vendas, re�ectindo-se tal característica na sua fácil utilização

pelos actores envolvidos nestas operações (responsável de vendas). Adicionalmente, esta solução é líder na

disponibilização de software como um serviço (SaaS), trazendo todas as vantagens inerentes a este modelo.

Este é, de facto, um dos pontos fortes da solução, visto que facilita a implementação pela maior parte

das empresas. Como pontos negativos, destaca-se uma fraca personalização e con�guração de relatórios e

ferramentas analíticas. Esta fraca personalização ainda é mais acentuada na versão disponibilizada para

dispositivos móveis[15, 22].

2.1.2.4 Microsoft Dynamics CRM

Esta solução bene�cia duma grande integração com os sistemas Microsoft e .NET os quais são bastante

utilizados em ambientes empresariais, facilitando o uso do sistema pelos utilizadores. Esta integração é

notória, por exemplo, com o Microsoft Outlook que permite desempenhar a maioria das tarefas do CRM

na sua interface. A par do SalesLogix, é uma das poucas soluções ready to use disponíveis no mercado

para grandes empresas (contudo são poucos os casos implementados para mais de 750 utilizadores). Um

dos seus pontos negativos é a difícil integração com os sistemas ERP mais comuns no mercado (SAP e

Oracle). Outro ponto menos favorável, apesar de disponibilizar um grande número de funcionalidades, é

estas não serem as melhores face à concorrência [15, 23].

2.1.2.5 Oracle Siebel CRM

Pertencendo à Oracle, esta solução tem grandes facilidades de integração com os restantes produtos

desta empresa (por exemplo tecnologias de Middleware e Bases de Dados). Relativamente aos seus con-

correntes directos, esta é a que apresenta um dos melhores módulos de sales force automation. Como

principais desvantagens, destaca-se uma grande di�culdade de migrar para esta solução quando é exigido

um elevado grau de personalização, o que acarreta um esforço acrescido pela equipa que a implemen-

tar. Como desvantagem adicional, é necessária uma constante validação do suporte da solução, quando

esta está implementada em infra-estruturas Microsoft e IBM (por exemplo, assegurar o seu correcto

funcionamento de aplicações a correr em servidores ou bases de dados) [15, 24].
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2.1.2.6 SAP CRM

A solução SAP CRM usada em conjunto com a solução NetWaever baseada no paradigma SOA

(Service Oriented Architecture), permite uma fácil integração com a maioria dos produtos de terceiros.

O SAP, permitindo a orquestração de processos, possibilita o suporte a processos complexos e especí�cos

de certas indústrias. Como exemplo o Order-to-Cash 1, que varia bastante devido a especi�cidades de

cada indústria (por exemplo, se o produto fornecido é um bem ou um serviço, no qual varia o processo e

o meio de entrega). Esta orquestração leva a que este produto se possa adaptar, não só a mercados mais

abrangentes como a certos nichos mais especí�cos e nos quais grande parte das ferramentas existentes

no mercado teriam grande di�culdade em serem integradas. Apesar das claras vantagens desta solução,

destacam-se como pontos negativos, e bastante relevantes, o uso de interfaces e paradigmas diferentes

consoante se trabalha online ou o�ine e a necessidade de um conhecimento bastante aprofundado para

a sua correcta implementação e utilização. Apesar destes pontos negativos, soluções SAP SaaS já estão

actualmente no mercado, resolvendo em parte alguns dos problema de implementação referidos[15, 25].

2.1.2.7 Conclusão

Resumindo, o Salesforce tem dos melhores módulos de sales force automation, em conjunto com o

Siebel CRM, e é lider no mercado de soluções SaaS, contudo tem alguns problemas de personalização.

O Microsoft Dynamics CRM tem grande integração com os produtos normalmente existentes nas orga-

nizações e é das poucas soluções prontas a usar, para empresas de grandes dimensões, mas peca pela

di�culdade na integração com os ERP mais comuns. O Oracle Siebel CRM, além do excelente módulo

de sales force automation, é bastante fácil de integrar com outros produtos Oracle, muito comuns nas

organizações, mas a implementação é bastante complexa quando é necessário uma forte personalização.

Por último, o SAP possui uma grande capacidade de integração e de orquestração de processos complexos,

mas a sua utilização e implementação são demasiado complexas.

Numa escolha para uma grande organização, as opções seriam SAP, Oracle Siebel CRM, Microsoft

Dynamics CRM e Salesforce, para organizações menos exigentes ou aplicações mais especí�cas Sage

SalesLogix ou NetSuite poderão satisfazer as necessidades.

2.1.3 Sistemas de CRM nos transportes públicos

Nesta secção, aborda-se apenas as funcionalidades dos sistemas de CRM adoptados por alguns oper-

adores de transportes públicos, pois não é uma área muito explorada e a informação é escassa. Mesmo

o estudo efectuado a essas funcionalidades é bastante resumido, já que os operadores que os implemen-

tam disponibilizam pouca informação. Para conseguir fazer uma comparação mais e�caz, agrupou-se as

funcionalidades pela seguintes categorias:

Marketing direccionado - Esta categoria abrange o CRM Analítico e o CRM Operacional, que são

alimentados pelos dados provenientes do ERP e do sistema de bilhética. O primeiro fornece dados

1Order-to-Cash: Todo o conjunto de passos desde que um cliente efectua uma determinada ordem de serviço ou bem,

passando pela sua recepção, pagamento e processamento deste pagamento por parte da empresa.
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relacionados com os clientes e o segundo sobre as viagens efectuadas. Pertencem a esta categoria

algumas funcionalidades, como campanhas ou promoções segmentadas por faixas etárias, pro�ssões,

padrões de uso, etc.

Sistema de apoio e informação ao passageiro - Esta categoria abrange as componentes colabora-

tiva e operacional do sistema CRM. Os dados que as alimenta são provenientes do ERP (dados dos

clientes), sistema de bilhética (dados das viagens efectuadas) e do sistema de gestão de operações

(dados das frotas, serviços, incidentes, etc.). Nesta categoria, podem-se incluir serviços como o

aviso pró-activo ao cliente, para informá-lo de uma interrupção num serviço usado frequentemente,

ou o serviço de ocorrências, que é usado para receber reclamações ou sugestões dos clientes.

Gestão de oportunidades de negócio - Esta categoria abrange o CRM Analítico e Operacional.

Estes são alimentados pelos dados provenientes do sistema de bilhética (viagens efectuadas), sis-

tema de gestão de operações (frotas e incidentes) e dos contactos dos clientes, como reclamações,

pedidos de informação, etc. Com esta informação pode-se criar novos produtos, horários ou mesmo

veri�car se as bilheteiras existentes são su�cientes.

Além das funcionalidades directamente relacionadas com o sistema de CRM, também são apresen-

tadas algumas medidas tomadas pelos operadores para aumentar a satisfação dos passageiros. Devido às

limitações anunciadas anteriormente, só é possível apresentar cinco operadores, mas é su�ciente para se

ter um panorama da utilização de CRM no segmento dos transportes públicos.

2.1.3.1 MTR Club - Hong Kong

A MTR é um operador de transportes públicos, mais propriamente comboios, que funciona em Hong

Kong. Tem mais de 25 anos de experiência e 116 km de caminhos de ferro. Diariamente mais de 2.5

milhões de passageiros usam a sua rede. Usam o Octopus como sistema de bilhética[9, 10].

Neste operador foram implementadas as seguintes funcionalidades:

Marketing direccionado - Oferece vários tipo de campanhas, desde promoções baseadas em eventos,

por exemplo no aniversário do titular, até promoções baseadas nos padrões de uso dos passageiros,

por exemplo uma viagem frequente é mais barata que uma ocasional[9, 10].

Sistema de apoio e informação ao passageiro - Os clientes podem apresentar reclamações nos gabi-

netes existentes para o efeito, mas não existe informação se existem algum sistema de suporte que

registe um histórico destas interacções[26].

Gestão de oportunidades de negócio - O comportamento dos passageiros é analisado a �m de estu-

dar novas oportunidades de negócio, serviços ou produtos[9, 10].

Existe um sistema de pontos, no qual os passageiros vão acumulando pontos originados pelas viagens

que efectuam. Os pontos podem ser trocados por algumas lembranças disponíveis. Esta é uma medida

comum para incentivar o uso dos seus serviços[9, 10].
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2.1.3.2 Seoul

O operador de transportes públicos de Seoul utiliza cartões T-Money como passes. Estes cartões

também funcionam como cartão de débito nas lojas aderentes[13].

Neste operador foram implementadas as seguintes funcionalidades:

Marketing direccionado - Existem descontos consoante a idade, por exemplo desconto para idosos e

descontos para estudantes[13].

Sistema de apoio e informação ao passageiro - Não foi encontrada informação.

Gestão de oportunidades de negócio - Os dados provenientes das viagens são usados para efeitos

estatísticos e para ajudar na gestão dos transportes, por exemplo criar novos percursos [13].

À semelhança com a MTR, o operador de Seoul também disponibiliza um serviço de pontos que são

acumulados consoante as viagens efectuadas. Estes pontos podem ser trocados por produtos ou descontos

nos vários parceiros[13].

2.1.3.3 Transport for London - Londres

Transport for London gere todos os transportes públicos em Londres. Adoptou o sistema de bilhética

electrónica Oyster.

Neste operador foram implementadas as seguintes funcionalidades:

Marketing direccionado - Não foi encontrada informação.

Sistema de apoio e informação ao passageiro - É possível receber alertas para atrasos ou inter-

rupções de serviços que estejam directamente relacionados com os percursos programados anterior-

mente online [27]. Caso haja um extravio do cartão, este pode ser cancelado online ou por telefone,

havendo a possibilidade de recuperar os titulos nele contidos[28].

Gestão de oportunidades de negócio - Não foi encontrada informação.

O operador pratica tarifários que favorecem as viagens frequentes. E oferece uma área self-service

muito rica em serviços, através do seu website. Nestes serviços destaca-se uma bilheteira electrónica, na

qual se podem adquirir títulos, ver o saldo e viagens efectuadas até 8 semanas [29].

2.1.3.4 Régie Autonome des Transports Parisiens (RATP) - Île-de-France

RATP é o operador responsável por todos os transportes públicos de Paris e arredores.

Neste operador foram implementadas as seguintes funcionalidades:

Marketing direccionado - Existem várias campanhas realizadas. Além de descontos, são organizados

concertos e oferecidos bilhetes para as ante-estreias de cinema para os mais jovens. Para as famílias

existem, por exemplo, promoções especiais para a Disneyland Paris. Também é efectuado marketing

segmentado por regiões, oferecendo promoções diferentes a cada uma[11].

Sistema de apoio e informação ao passageiro - A interacção com o operador pode ser efectuada

através de telefone ou da Internet. Em ambos os meios, os clientes podem, por exemplo, efectuar

reclamações, pedidos de informação, etc[30].
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Gestão de oportunidades de negócio - Através dos dados das viagens, procura-se perceber o com-

portamento dos clientes e as suas necessidades e assim aumentar o seu número[11].

2.1.3.5 Operadores de Transportes da Região de Lisboa (OTLIS) - Lisboa

A OTLIS representa um consórcio de operadores que desempenha o papel de uma autoridade da área

metropolitana de Lisboa. Neste consórcio estão incluídos a Carris, o Metropolitano de Lisboa, a CP entre

outros.

Marketing direccionado - Alguns operadores disponibilizam as novidades através do envio de correio

electrónico, mas para isso é necessário que o cliente se registe explicitamente, dizendo quais os

serviços que usa[31].

Sistema de apoio e informação ao passageiro - À semelhança do ponto anterior, também é usado

o mesmo sistema para alertar o cliente de quebras previstas no funcionamento dos serviços. No caso

dos autocarros da Carris, é possível enviar um SMS e receber o tempo que falta para o próximo

veículo chegar a determinada paragem[31, 32].

Gestão de oportunidades de negócio - Não foi encontrada informação

São oferecidos descontos em alguns estabelecimentos comerciais e de lazer aos portadores do cartão

Lisboa Viva, um dos suportes físicos usados[32]. São oferecidas, também, vantagens aos clientes que usam

mais de um operador para fazerem uma viagem[33].

Estes aspectos são importantes para melhorar a satisfação e �delização do cliente.

2.1.3.6 Avaliação comparativa

As funcionalidades dos sistemas implementados pelos cinco operadores estudados encontram-se sis-

tematizadas na tabela 2.2.

Tabela 2.2: Comparação das funcionalidades oferecidas pelos sistemas implementados pelas operadoras de

transportes públicos[9�11, 13, 27, 29, 31, 32].

Devido à falta de informação, não é possível a�rmar que qualquer dos sistemas não possuem determi-

nada funcionalidade. Por isso, quando não há informação, é marcada a categoria como �Não Disponível�

(N.D.). De qualquer modo a análise seguinte será feita como se as funcionalidades não existissem.

Transport for London é o único operador que não referencia o uso deMarketing direccionado, por outro

lado, os dois operadores orientais é compreensível que tirem partido do seu uso, dada a sua densidade

populacional e consequente tráfego diário. As campanhas praticadas pela RATP são orientadas também
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para os eventos, o que é bastante apelativo. No caso da OTLIS, os clientes podem receber por correio

electrónico algumas promoções em vigor.

A Transport for London, a RATP e a OTLIS implementam um sistema de apoio e informação ao

passageiro, apesar de este ser mais automatizado no caso londrino. Estes tipos de serviços são bastante

úteis, por exemplo, quando há uma falha não esperada nos transportes poder ser avisado. Os operadores

também disponibilizam canais de interação directa com os clientes, para que estes possam contribuir com

sugestões, reportar problemas, etc.

Com a excepção da Transport for London e da OTLIS, todos os operadores efectuam uma gestão de

oportunidades de negócio, com o objectivo de melhorar a sua actividade no geral, ganhando mais clientes.

Apesar da pouca informação existente nesta área, é possível concluir quais os serviços fundamen-

tais normalmente implementados num sistema de CRM, quando aplicado ao segmento dos transportes

públicos.
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Capítulo 3

Arquitectura da Solução

Neste capítulo, é apresentado a arquitectura da solução proposta. Para isso, começa-se por fazer uma

introdução à metodologia aplicada. Depois de se introduzir a informação que é utilizada, é efectuado um

levantamento de processos relacionados com o sistema de CRM. Seguidamente, de�ne-se a camada de

orquestração de serviços, necessária à normalização dos serviços das entidades e, �nalmente, conclui-se

apresentando a arquitectura da solução proposta.

3.1 Metodologia usada

Com base nas entidades abstractas introduzidas na secção 1.2.1 e na informação que cada uma possui,

levantou-se os processos relacionados com o sistema de CRM. Neste levantamento não se incluiu todos

os processos de negócio dos transportes públicos, uma vez que �caria fora do âmbito deste trabalho.

Analisando os processos, inferiu-se os serviços das entidades abstractas necessários a cada processo.

Baseando-se nesta primeira fase, especi�cou-se a informação necessária a representar no sistema de

CRM. Mais uma vez, não se pretende representar toda a informação num sistema deste tipo, mas sim a

informação relevante para satisfazer os processos de�nidos.

Dada a heterogeneidade dos sistemas existentes nesta área, projectou-se uma camada de orquestração

de serviços que serve de �ponte� entre os sistemas das diversas entidades e o sistema de CRM. Minimizando

as alterações neste sistema, quando se pretende implementá-lo noutro contexto.

Por �m, foi de�nida a arquitectura �nal da solução que inclui os sistemas das várias entidades, a

camada de integração e o sistema de CRM.

3.2 Entidades abstractas de transportes públicos

De modo a fazer a integração de um sistema de CRM com os sistemas dos diversos operadores, é

necessário conhecer a informação relevante a esta integração armazenada por cada entidade apresentada

na secção 1.2.1.

De seguida, apresenta-se a informação esperada para cada entidade e uma breve explicação da mesma.
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Issuer

Dados pessoais dos clientes - O Issuer tem armazenados os dados dos clientes para os quais foram

emitidos suportes físicos.

Suportes físicos - Nesta entidade são guardados os dados relativos aos suportes físicos, uma vez que é

a entidade emissora.

Títulos de transporte - Lista de títulos de transporte disponíveis, por exemplo, títulos de uma só

viagem ou mensais, de um ou vários operadores, etc.

Clearing Operator

Transacções - Nesta entidade são guardados as transacções de venda realizadas em todos os Collection

Agents e as transacções de validação resultantes do uso dos serviços nos Service Providers.

Listas de acesso - São as listas que permitem, por exemplo, bloquear o uso de suportes físicos extravi-

ados. Estas listas �cam armazenadas nesta entidade.

Service Provider

Rotas - Esta entidade armazena as rotas dos transportes das quais é responsável.

Viagens - São armazenados as viagens já efectuadas de modo a poderem ser consultadas em caso de

reclamação ou para efeitos estatísticos.

Esta é a informação que se assume estar disponível nas próximas secções deste capítulo. É certo que

em cada caso, esta informação pode ser extendida de modo a extender a utilidade �nal do sistema.

3.3 Identi�cação de processos

Nesta secção é apresentada a identi�cação de alguns processos que exempli�cam o uso de um sistema

de CRM e que servirão de base para o estudo neste trabalho. Esta identi�cação foi feita baseando-

se em entrevistas com especialistas na área da bilhética para transportes públicos da Link Consulting.

Não se pretende cobrir todos os processos possíveis no negócio dos diversos operadores de transportes

públicos, pretende-se sim, abordar os processos fundamentais relacionados com o sistema de CRM neste

segmento. À medida que são descritos os processos, é feito um levantamentos dos serviços necessários.

Relembra-se que tanto os processos como os serviços não são de�nitivos, podendo ser extendidos conforme

a necessidade.

3.3.1 Gestão de ocorrências

Neste processo (representado na Figura 3.1) estão representadas as actividades associadas à entrada

e posterior tratamento de uma ocorrência. Aqui é entendido ocorrência como qualquer tipo de situações

em que o cliente pede um feedback ao operador. No processo é representado uma decisão, na qual a

ocorrência pode ser distribuída por mais do que uma entidade consoante a responsabilidade da mesma.

Após ser decidida a responsabilidade da ocorrência, esta é enviada para a entidade em questão. Depois
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de registada, a ocorrência deve ser tratada no sistema legado ou na actividade seguinte deste processo.

Por �m, o cliente recebe o feedback pretendido.

Figura 3.1: Diagrama representativo do processo de Gestão de ocorrências

3.3.1.1 Serviços necessários identi�cados

No presente processo foram identi�cados os seguintes serviços necessários:

Issuer

• Procurar cliente

• Actualizar cliente

3.3.2 Tratamento de ocorrência - Issuer

Este é um sub-processo usado no processo descrito anteriormente em 3.3.1. Aqui está exempli�cado

o tratamento de uma ocorrência num Issuer. Neste caso, a ocorrência está relacionada com problemas

no suporte físico, nos quais se tem que fazer a recuperação do mesmo, não perdendo a informação nele
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contida. Para isto, é necessário a consulta do Clearing Operator de modo a obter as últimas transacções

do cliente e recarregar os títulos de transporte no suporte físico.

Figura 3.2: Diagrama representativo do processo de tratamento de ocorrência - Issuer

3.3.2.1 Serviços necessários identi�cados

No presente processo foram identi�cados os seguintes serviços necessários:

Clearing Operator

• Consultar suporte em lista negra

• Inserir suporte em lista negra

• Consultar títulos adquiridos por cliente

3.3.3 Divulgação de informação

Neste processo é usado quando o objectivo é a divulgação de informação massiva dos clientes. Através

dele, é possível a divulgação de informação a vários clientes de uma só vez, seja com �ns de marketing

como para alerta de irregularidades do serviço. Neste último caso, o processo é despoletado por um

evento vindo de um Service Provider, por exemplo se houver uma falha na oferta de uma determinada

rota, todos os clientes regulares dessa rota podem receber uma noti�cação. Pode também ser usado, no

caso de se querer divulgar um novo desconto apenas disponível a clientes com mais de 65 anos. Outro

caso é, por exemplo, a divulgação de um novo gabinete de apoio ao cliente de uma zona da cidade e, neste
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caso, enviar a informação apenas aos residentes dessa zona. Fazendo assim uma divulgação altamente

direccionada.

Figura 3.3: Diagrama representativo do processo de divulgação de informação

3.3.3.1 Serviços necessários identi�cados

No presente processo foram identi�cados os seguintes serviços necessários:

Issuer

• Procurar cliente

Clearing Operator

• Consultar clientes que adquiriram um título

• Consultar clientes que usaram uma rota

Service Provider

• Consultar irregularidades no serviço

• Consultar rota

• Consultar viagem

3.3.4 Agregação de informação para estudos de utilização de serviços

Este processo é usado para a criação de uma base de informação para futuro tratamento estatístico.

O resultado deste processo é, por exemplo, uma Data Warehouse onde estão armazenados os dados das

viagens e dos clientes que as efectuaram. Esta informação é útil, por exemplo, à Autoridade para melhorar

a oferta de serviços disponibilizados, criando novas rotas necessárias ou eliminando as rotas menos usadas.

Este processo pode levantar questões relacionadas com o direito da privacidade. Estas questões legais

não são tratadas neste trabalho, mas pode-se assumir que existe uma actividade de �ltragem, que permite
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uma entidade apenas colectar os dados para os quais está autorizada. Por outro lado, pode-se tornar os

dados das viagens anónimos de modo a proteger o cliente. Por exemplo, o Service Provider A apenas

tem acesso às suas viagens, enquanto a Autoridade tem acesso a todas, mas em qualquer um destes casos

não se tem acesso aos dados pessoais dos clientes em questão.

Figura 3.4: Diagrama representativo do processo de agregação de informação para estudos de utilização de

serviços

3.3.4.1 Serviços necessários identi�cados

No presente processo foram identi�cados os seguintes serviços necessários:

Issuer

• Procurar cliente

Clearing Operator

• Consultar transacções

3.4 Entidades informacionais a representar no sistema de CRM

Para se conseguir representar aspectos especí�cos do negócio dos transportes públicos, é necessário

enriquecer um sistema de CRM base com uma série de entidades. Chegou-se a estas entidades infor-

macionais, com base na análise feita na secção anterior (3.3). Faz-se agora uma breve descrição acerca

destas entidades:

Cliente - Apesar de ser uma das entidades base de um sistema de CRM, é necessário adaptar a entidade

cliente ao negócio dos transportes públicos.

Título de transporte - O título de transporte é o que o cliente adquire perante o Collection Agent, é,

então, o que normalmente se chama de produto.

Suporte físico - É a entidade que relaciona o cliente com a transacção, representa o suporte físico que

contém os títulos de transporte.

Transacção de venda - É a representação das vendas de títulos de transporte.

24



Transacção de validação - Representa a utilização dos títulos de transporte numa viagem.

Rota - Esta entidade contém informação acerca das rotas oferecidas pelos Service Providers assim como

os detalhes que as caracterizam, como os horários e as paragens.

Viagem - É representado, nesta entidade, a instanciação da entidade Rota, ou seja, é nesta entidade que

se representa, por exemplo, as horas nas quais o serviço foi oferecido, podendo ser assim veri�cado

a existência de atrasos.

Ocorrência - Representa uma interacção de um cliente para a qual o cliente espera uma resposta. Como

exemplos tem-se reclamações de um serviço oferecido, problemas com suportes físicos, etc.

Estas são as entidades que devem estar representadas num sistema de CRM adaptado aos transportes

públicos.

3.5 Camada de orquestração de serviços

A camada de orquestração de serviços tem a �nalidade de fazer a interface entre os sistemas das

diversas entidades abstractas descritas na secção 1.2.1 e outros sistemas, neste caso o sistema de CRM.

Figura 3.5: Exemplo da arquitectura da camada de integração.

Este componente interage com os sistemas legados das entidades e oferece uma série de serviços para
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os sistemas que se quer integrar. Esta camada funciona como uma camada de abstracção, ou seja, os

sistemas apenas usam os serviços disponibilizados sem estarem cientes do ambiente dos sistemas legados.

Assim, para se adaptar um sistema de CRM, que suporta esta camada de integração, a outros sistemas,

basta adaptar a integração entre esta camada e os sistemas legados.

Além da abstracção ao nível das tecnologias e interfaces das diversas entidades, também é criada uma

abstracção ao nível da organização das mesmas, isto é, caso no mundo real duas entidades estejam juntas

ou se existem mais do que uma entidade do mesmo tipo, é esta camada a responsável por uniformizar a

interacção com as camadas superiores. Como se pode ver na Figura 3.5, existem dois Service Providers,

mas esta situação não é visivel nos serviços da camada superior.

3.5.1 Serviços oferecidos pela Camada de orquestração de serviços

Com base nos serviços necessários identi�cados na secção 3.3, de�ne-se agora, os serviços que a

camada de orquestração de serviços tem que oferecer de modo a suportar as funcionalidades já indicadas.

Esta camada tem a função de traduzir os serviços oferecidos pelas entidade e oferecê-los num formato

normalizado. Passa-se agora à descrição desses serviços.

Procurar cliente

Entrada : Critérios para a pesquisa do cliente.

Saída : Clientes encontrados que correspondem aos critérios de pesquisa.

Descrição : Dados os critérios de pesquisa, procura os clientes que correspondem aos mesmos.

Actualizar cliente

Entrada : Dados actualizados do cliente.

Saída : N/A

Descrição : Actualiza a informação do cliente no sistema do Issuer a partir do sistema de CRM.

Consultar suportes em lista negra

Entrada : N/A

Saída : Listagem dos suportes em lista negra.

Descrição : Devolve os suportes existentes em lista negra, ou seja, proíbidos de utilizar.

Inserir suporte em lista negra

Entrada : Informação do suporte físico.

Saída : N/A

Descrição : Insere um suporte físico em lista negra no sistema do Clearing Operator.

Consultar títulos adquiridos por cliente

Entrada : Informação do cliente.

Saída : Listagem de títulos que foram adquiridos pelo cliente.

Descrição : Devolve todos os títulos adquiridos por determinado cliente.
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Consultar clientes que adquiriram um título

Entrada : Informação do título de transporte.

Saída : Listagem de clientes que adquiriram o título de transporte.

Descrição : Devolve todos os clientes que adquiriram determinado título de transporte.

Consultar clientes que usaram uma rota

Entrada : Informação da rota.

Saída : Listagem de clientes que usaram a rota.

Descrição : Devolve todos os clientes que usaram determinada rota.

Consultar transacções

Entrada : N/A

Saída : Listagem de todas as transacções efectuadas.

Descrição : Devolve todas as transacções efectuadas, sejam elas aquisições de títulos ou utilizações de

rotas.

Consultar transacções por cliente

Entrada : Informação do cliente.

Saída : Listagem de todas as transacções efectuadas pelo cliente.

Descrição : Devolve todas as transacções efectuadas pelo cliente, sejam elas aquisições de títulos ou

utilizações de rotas.

Consultar irregularidades no serviço activas

Entrada : N/A

Saída : Listagem de rotas com irregularidades.

Descrição : Devolve as rotas com irregularidades activas e as razões das mesmas.

Consultar rota

Entrada : Critérios de pesquisa.

Saída : Listagem de rotas que correspondem aos critérios

Descrição : Procura as rotas que correspondem aos critérios fornecidos.

Consultar viagem

Entrada : Critérios de pesquisa.

Saída : Listagem de viagens que correspondem aos critérios.

Descrição : Procura as viagens que correspondem aos critérios fornecidos.
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3.6 Arquitectura da solução

Consolidando o estudo efectuado, de�ne-se o sistema global numa arquitectura baseada em 3 grandes

componentes: os sistemas legados das entidades, a camada de orquestração de serviços e o sistema de

CRM em si. Para resumir, o sistema de CRM usa directamente os serviços oferecidos pela camada de

orquestração de serviços. Esta camada tem implementado diferentes meios de interagir com os diferentes

serviços de cada entidade. Na arquitectura representada na Figura 3.6, estão representados os �uxos de

dados associados a cada entidade e à camada de orquestração de serviços. O Collection Agent apesar de

não ter serviços necessários a este trabalho, é um componente importante e por isso mantém-se na �gura.

Figura 3.6: Arquitectura do sistema.
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Capítulo 4

Implementação

4.1 Contexto do protótipo

O protótipo foi desenvolvido para ser integrado com o sistema de transportes públicos de Lisboa. Como

foi referido anteriormente na secção 2.1.3.5, em Lisboa existe um consórcio de operadores denominado

de OTLIS - Operadores de Transportes da Região de Lisboa. A OTLIS é a entidade que regula os

serviços de transportes públicos de passageiros na área metropolitana de Lisboa. Neste consórcio, a

OTLIS assume com exclusividade o papel de Clearing Operator, fazendo a distribuição de receitas das

vendas do operadores. Estes operadores assumem os restantes papeis: Service Provider, uma vez que

detêm a exploração do serviço de transporte de passageiros, Issuer, pois produzem cartões que são usados

como suportes físicos e ainda assumem papel de Collection Agent, dado que efectuam vendas de títulos

de transporte.

Dada a complexidade da organização dos diferentes operadores, existe um sistema central único capaz

de agregar toda a informação relacionada com a bilhética: clientes, cartões, títulos de transporte e

transacções. A existência deste sistema de bilhética facilita a integração com um sistema de CRM, uma

vez que este agrega a maior parte da informação necessária (especi�cada na secção 3.2) �cando apenas

a faltar a informação relacionada com rotas e viagens. No caso de Lisboa, esta informação provém dos

diferentes operadores, não existindo um ponto central de integração. Assim sendo, para efeitos deste

protótipo, apenas se vai abordar os casos relacionados directamente com a bilhética.

O protótipo proposto implementa, então, um sistema de CRM para os transportes públicos de pas-

sageiros da área metropolitana de Lisboa, integrando-o apenas com o sistema de bilhética existente. Este

protótipo é um exemplo de uma aplicação prática da arquitectura apresentada no capítulo anterior, porém

oferecendo apenas um subconjunto das funcionalidades especi�cadas: apenas permite o �uxo de infor-

mação no sentido do sistema de bilhética para o sistema de CRM. Mesmo com esta limitação é possível

satisfazer os requisitos para efectuar, por exemplo, os processos descritos em 3.3.3 e em 3.3.4. Contudo

o objectivo deste protótipo é apenas proporcionar a plataforma necessária para serem construidas, por

exemplo, os processos referidos anteriormente.

Esta solução é composta por três componentes:
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Sistema de bilhética que oferece os serviços correspondentes aos serviços do Issuer e Clearing Opera-

tor.

Camada de orquestração de serviços responsável pela integração do sistema de bilhética com o sis-

tema de CRM, de modo a criar uma abstracção dos sistemas legados que se poderão usar.

Sistema de CRM que foi adaptado de modo a suportar o negócio dos transportes públicos de pas-

sageiros.

Nas próximas secções é feita uma descrição detalhada das implementações efectuadas nestas três

componentes.

4.2 Sistema de bilhética

O sistema de bilhética da OTLIS, usado neste protótipo, faz parte da oferta da unidade SmartCITIES

da Link Consulting. Neste sistema centraliza-se toda a informação existente num Issuer e num Clearing

Operator, ou seja, toda a informação relacionada com os suportes físicos, clientes, títulos de transporte,

transacções de venda e de validação.

4.2.1 Tecnologias

Este sistema baseia-se nas seguintes tecnologias:

JBoss Aplication Server 3 é um servidor de aplicações open-source baseado em Java Enterprise Edi-

tion. Sendo baseado em Java, funciona em todos os sistemas operativos que o suportem.

Base de Dados Oracle é um sistema de gestão de base de dados que tem provas dadas no mercado

em que se insere pela sua estabilidade e desempenho.

4.2.2 Desenvolvimento realizado

Esta componente foi adaptada apenas de modo a poder oferecer os serviços necessários através de

WebServices.

De seguida é descrito o modelo de dados e os serviços que foram implementados.

4.2.2.1 Modelo de dados

O modelo de dados usado é o mesmo que usado internamente, cabe à camada de orquestração de

serviços fazer as adaptações necessárias. Foi tomada esta decisão, de modo a demonstrar que o resto da

solução é independente do sistema de bilhética utilizado.

No caso deste sistema são usadas as seguintes entidades:

Customer (cliente) contém os dados pessoais do cliente, destacando-se nome, data de nascimento, fo-

togra�a e morada.

Card (cartão) representa o suporte físico e contém a informação existente num cartão: nome, data de

validade e títulos de transporte.

Transaction (transacção) representa uma transacção de venda de um cartão ou título de transporte.
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Validation (validação) representa uma transacção de validação de um título de transporte, previamente

comprado através de uma Transaction.

Ticket (bilhete) representa o título de transporte.

4.2.2.2 Serviços implementados

Os serviços desta componente foram implementados usando WebServices, através da biblioteca JAX-

RPC, que faz parte da plataforma JBoss usada. Foi criada uma camada adicional, paralela à camada de

apresentação já existente na aplicação, de modo a que estes serviços tirem partido das funcionalidades

de negócio já implementadas anteriormente.

De seguida descreve-se os serviços implementados, apresentando para cada um deles uma breve de-

scrição e os parâmetros de entrada e saída.

getCustomer

Descrição: Obtém um determinado cliente.

Entrada: Identi�cador do cliente que se quer obter.

Saída: Toda a informação relativa ao cliente.

getCustomers

Descrição: Obtém o conjunto de todos os clientes existentes no sistema.

Entrada: N/A

Saída: O conjunto de todos os clientes existentes no sistema assim como toda a informação associada

aos mesmos.

getCard

Descrição: Obtém um determinado cartão.

Entrada: Identi�cador do cartão que se quer obter.

Saída: Toda a informação relativa ao cartão.

getCardsForCustomer

Descrição: Obtém todos os cartões associados a um determinado cliente.

Entrada: Identi�cador do cliente para o qual se quer obter os seus cartões.

Saída: Conjunto dos cartões associados ao cliente.

getTicket

Descrição: Obtém a informação relativa a um determinado título de transporte.

Entrada: Conjunto de identi�cadores do título de transporte.

Saída: Toda a informação relativa ao título de transporte pedido.
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getValidationsForCard

Descrição: Obtém as transacções de validação efectuadas para um determinado cartão.

Entrada: Identi�cador do cartão para o qual se quer procurar as transacções de validação efectuadas.

Saída: Conjunto de todas as transacções de validação efectuadas pelo cartão pedido.

getTransactionsForCard

Descrição: Obtém transacções de venda efectuadas para um determinado cartão.

Entrada: Identi�cador do cartão para o qual se quer procurar as transacções de venda efectuadas.

Saída: Conjunto de todas as transacções de venda efectuadas pelo cartão pedido.

getCustomersWithTicket

Descrição: Obtém todos os clientes que alguma vez adquiriram um determinado título de transporte.

Entrada: Identi�cadores do título de transporte.

Saída: Conjunto de todos os clientes que adquiriram o título de transporte requerido.

Estes serviços vão ser consumidos pela camada de orquestração de serviços que é descrita de seguida.

4.3 Camada de orquestração de serviços

A camada de orquestração de serviços é a componente intermédia entre o sistema de CRM e os sistemas

das restantes entidades. É da responsabilidade da mesma garantir as possíveis adaptações necessárias

entre os serviços oferecidos pelos vários sistemas.

No caso deste protótipo esta camada apenas garante a integração entre o sistema de CRM e o sis-

tema de bilhética. Como foi dito anteriormente, este protótipo apenas suporta um subconjunto das

funcionalidades propostas. Assim, apenas vai integrar com o sistema de bilhética que tem a informação

correspondente às entidades Issuer e Clearing Operator. Além disso, só suporta a passagem de informação

no sentido do sistema de bilhética para o sistema de CRM.

4.3.1 Tecnologias

Para o desenvolvimento desta componente foi usada a Microsoft .NET Framework 3.5, tirando especial

partido da componente Windows Communication Foundation (WCF) para a simpli�cação da criação e

utilização de WebServices.

4.3.2 Desenvolvimento realizado

O desenvolvimento efectuado nesta camada divide-se em três subcomponentes:

Interface com sistema de bilhética que consome os serviços disponibilizados por esse sistema e de-

scritos na secção 4.2.2.2.

Interface com sistema de CRM que oferece os serviços para serem consumidos pelo sistema de CRM.

Orquestração de serviços que executa os serviços oferecidos pela Interface com o sistema de CRM

através da composição de um ou mais serviços da Interface com o sistema de bilhética.
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De seguida, é descrito o modelo de dados usado internamente assim como cada uma das subcompo-

nentes referidas.

4.3.2.1 Modelo de dados

O modelo de dados adoptado é um mapeamento directo do modelo de dados usado pelo sistema de

bilhética, descrito na secção 4.2.2.1. Contudo, a informação de cada entidade foi reduzida de modo a

conter apenas o essencial a satisfazer os requisitos. Este modelo está ilustrado na Figura 4.1.

Figura 4.1: Representação do modelo de dados da camada de orquestração de serviços.

4.3.2.2 Interface com sistema de bilhética

Este subcomponente é responsável pelo consumo dos serviços oferecidos pelo sistema de bilhética.

Além disso, é efectuada a adaptação do modelo de dados para o descrito anteriormente.

O consumo dos serviços é feito através da evocação de WebServices do sistema de bilhética. Esta evo-

cação resulta em entidades do modelo de dados do sistema de bilhética que posteriormente são convertidas

no modelo desta camada.
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4.3.2.3 Interface com sistema de CRM

A interface com o sistema de CRM consiste na disponibilização dos serviços, de�nidos na secção 3.5.1,

necessários para satisfazer os requisitos deste protótipo.

Estes serviços, à semelhança do que foi feito no sistema de bilhética, são disponibilizados através de

WebServices, facilitando assim a integração com o sistema de CRM.

De seguida, descreve-se os serviços implementados, assim como os parâmetros de entrada e saída dos

mesmos.

getCustomer

Descrição: Obtém um determinado cliente.

Entrada: Identi�cador do cliente que se quer obter.

Saída: Toda a informação relativa ao cliente.

getCustomers

Descrição: Obtém o conjunto de todos os clientes existentes no sistema.

Entrada: N/A

Saída: O conjunto de todos os clientes existentes no sistema assim como toda a informação associada

aos mesmos.

getCardsForCustomer

Descrição: Obtém todos os cartões associados a um determinado cliente.

Entrada: Identi�cador do cliente para o qual se quer obter os seus cartões.

Saída: Conjunto dos cartões associados ao cliente.

getValidationsForCustomer

Descrição: Obtém as transacções de validação efectuadas para um determinado cliente.

Entrada: Identi�cador do cliente para o qual se quer procurar as transacções de validação efectuadas.

Saída: Conjunto de todas as transacções de validação efectuadas pelo cliente pedido.

getTransactionsForCustomer

Descrição: Obtém transacções de venda efectuadas para um determinado cliente.

Entrada: Identi�cador do cliente para o qual se quer procurar as transacções de venda efectuadas.

Saída: Conjunto de todas as transacções de venda efectuadas pelo cliente pedido.

getCustomersWithTicket

Descrição: Obtém todos os clientes que alguma vez adquiriram um determinado título de transporte.

Entrada: Identi�cadores do título de transporte.

Saída: Conjunto de todos os clientes que adquiriram o título de transporte requerido.
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4.3.2.4 Orquestração de serviços

A orquestração de serviços consiste na composição de serviços à custa de outros. Neste protótipo,

a correspondência entre os serviços oferecidos pelo sistema de bilhética e os serviços que se espera con-

sumir no sistema de CRM é muitas vezes directa. Contudo, o serviço da integração com o sistema de

CRM denominado de getTransactionsForCustomer não tem correspondência directa na integração com

o sistema de bilhética. Por este motivo, este serviço tem que ser composto à custa de dois serviços do

sistema de bilhética: getCardsForCustomer e getTransactionsForCard. O primeiro serviço obtém todos

os cartões associados ao cliente, enquanto o segundo obtém todas as transacções de venda para cada

cartão do cliente, tendo como resultado todas as transacções de venda para o cliente pretendido.

4.4 Sistema de CRM

Neste protótipo, o sistema de CRM utilizado foi o Microsoft Dynamics CRM 4.0, sobre o qual

efectuaram-se adaptações das entidades nativas do mesmo de modo a suportar o negócio dos trans-

portes públicos de passageiros. Além disto, foi implementado um mecanismo de sincronização dos dados

dos clientes, de modo a importar a informação do sistema de bilhética para o sistema de CRM. Para

efeitos de protótipo, apenas foi implementada a importação de toda a informação de uma só vez. Assim,

tem-se toda a informação necessária para ser posteriormente manipulada, apesar de não ser o modo mais

e�ciente de fazê-lo.

4.4.1 Tecnologias

Esta componente é baseada no sistema de CRM Microsoft Dynamics CRM 4.0, que utiliza como

principais tecnologias a Microsoft .NET Framework 3.5 e Microsoft SQL Server 2008.

4.4.2 Desenvolvimento realizado

O desenvolvimento deste sistema consistiu na adaptação das entidades con�guradas por omissão e no

mecanismo de importação da informação do sistema de bilhética. Passa-se, de seguida, à descrição dos

mesmos.

4.4.2.1 Adaptação das entidades do sistema de CRM

O Microsoft Dynamics CRM 4.0 vem, de origem, com entidades con�guradas por omissão. Essas

entidades não são su�cientes para a utilização do sistema em todos os negócios, assim é necessário

personalizá-las de modo a fazerem sentido no negócio dos transportes públicos.

Estas adaptações consistiram no complemento da entidade Account, que representa a entidade que

interage com uma organização, ou seja, neste caso, o cliente. A esta entidade foram adicionados os

atributos ainda inexistentes e que se encontram no modelo de dados do camada de orquestração de

serviços descrito na secção 4.3.2.1. Além disso foram criadas quatro novas entidades correspondentes às

entidades Card, Validation, Transaction e Ticket.
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Deste modo �ca disponível todo o modelo de dados necessário para satisfazer os requisitos deste

protótipo.

4.4.2.2 Mecanismo de importação da informação do sistema de bilhética

O mecanismo de importação da informação do sistema de bilhética está presente no sistema como um

plug-in no sistema de CRM, que ao ser executado, importa toda a informação do sistema de bilhética.

Toda esta operação é feita usando os serviços oferecidos pela camada de orquestração de serviços, descrita

anteriormente.

O algoritmo utilizado para a importação da informação, não se foca no desempenho ou na e�ciência.

A utilização do mesmo é apenas para efeitos académicos. Este algoritmo consiste na remoção de todos

os dados existente no sistema para depois serem importados os novos dados provenientes do sistema de

bilhética. O principal objectivo é apenas que o sistema de CRM �que com um conjunto de informação

su�ciente que satisfaça os requisitos.
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Capítulo 5

Testes

Foram executados testes de modo a validar o protótipo desenvolvido. Estes testes inserem-se em duas

categorias: testes funcionais e testes de desempenho.

De seguida, descreve-se o ambiente em que foram realizados os testes.

5.1 Ambiente de testes

O ambiente de testes é constituído por um computador físico com um processador Intel Pentium D

2.8GHz e 4GB de memória RAM com o sistema operativo Microsoft Windows XP SP3. Neste computador

são usadas duas máquinas virtuais, virtualizadas através de Microsoft Virtual PC 6.0.

A primeira máquina virtual tem 512MB de memória RAM e utiliza o sistema operativo GNU/Linux

Debian com o kernel 2.6.26. Nesta máquina virtual é executado o sistema de bilhética.

A segunda máquina virtual tem 2GB de memória RAM e utiliza o sistema operativo Microsoft Win-

dows 2003 Server Enterprise Edition. O sistema de CRM Microsoft Dynamics CRM 4.0 é executado

nesta máquina.

Na máquina física ainda é executada a camada de orquestração de serviços.

5.2 Testes funcionais

Os testes funcionais foram efectuados ao funcionamento da importação da informação do sistema de

bilhética para o sistema de CRM. Ao validar o seu correcto funcionamento, valida-se, também, o correcto

funcionamento da camada de orquestração de serviços e assim como os serviços do sistema de bilhética.

Descreve-se de seguida, os testes funcionais efectuados.

5.2.1 Importação de informação inicial

Objectivo: O objectivo deste teste é veri�car o correcto funcionamento da importação quando a base

de dados ainda se encontra vazia no sistema de CRM.
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Procedimento: Executar o procedimento de importação, tendo o sistema de bilhética com dados e o

sistema de CRM vazio.

Resultado esperado: Espera-se que todos os clientes, assim como toda a informação associada a estes

seja importada com sucesso e o resultado se re�icta no sistema de CRM.

Resultado obtido: Após a execução do procedimento de importação, o sistema de CRM encontrava-se

populado com toda a informação existente no sistema de bilhética.

5.2.2 Importação de informação consequentes

Objectivo: O objectivo deste teste é veri�car o correcto funcionamento da importação depois de já ter

sido executado este procedimento anteriormente.

Procedimento: Executar o procedimento de importação depois de terem sido efectuadas alterações no

sistema de bilhética.

Resultado esperado: Espera-se que a informação que foi alterada seja importada com sucesso.

Resultado obtido: Após a execução do procedimento de importação, a base de dados foi limpa e

importada de novo com as alterações efectuadas re�ectidas.

5.3 Testes de desempenho

Foi efectuado um teste de desempenho ao mecanismo de importação da informação do sistema de

bilhética para o sistema de CRM.

Fez-se variar o número de clientes que foram importados, de modo a conseguir saber aproximadamente

o tipo de crescimento da duração do procedimento de importação. Os resultados do teste são apresentados

na Tabela 5.1 e no grá�co da Figura 5.1.

Tabela 5.1: Tabela com durações das importações de clientes.
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Figura 5.1: Grá�co da duração da importação por número de clientes importados

Analisando o grá�co, conclui-se que a duração da importação cresce linearmente com o número de

clientes importados. Contudo, as importações são demasiado longas, para um sistema real. Por exemplo,

para um sistema com um milhão de clientes, este sistema, demoraria cerca de doze dias para concluir

a importação. Estes valores devem-se, maioritariamente, ao constante uso de WebServices, pois esta

tecnologia implica a repetida serialização e desserialização dos objectos trocados. Além disso, os três

componentes deste protótipo estão em máquinas diferentes e este facto também provoca demora neste

processo.
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Capítulo 6

Conclusões

A grande mudança que se tem observado na bilhética dos transportes públicos faz-se sentir, princi-

palmente, no modo como usamos os bilhetes e mesmo o formatos destes. Passou-se do vulgar bilhete em

papel validado directamente por uma pessoa para cartões de banda magnética ou smartcards que são

validados por máquinas. Com este avanço tecnológico, é possível manter facilmente uma base de dados

com todas as utilizações de um cartão. Considerando, que o cartão é intransmissível, tem-se todas as

transacções feitas por um cliente. Com toda esta informação disponível, os operadores de transportes

públicos podem ter uma atitude mais pro-activa e conseguir sugerir melhores alternativas ao cliente ou

mesmo ter uma base de estudo para a criação de novos percursos. Estas actividades podem ser suportadas

por um sistema de CRM.

Os operadores de transportes públicos apresentam uma grande heterogeneidade no modo como se

organizam. Isto associado à falta de normas nesta área, torna difícil a criação de sistemas de CRM

totalmente genéricos.

Nesta dissertação propôs-se de�nir um conjunto de serviços necessários a um sistema de CRM para

organizações de transportes públicos a partir de alguns processos identi�cados, nos quais se torna útil

um sistema de deste tipo. Ainda com base nestes processos e nas entidades abstractas dos transportes

públicos, chegou-se às entidades informacionais básicas que um sistema deste tipo tem que oferecer. Por

mais situações que se tente contemplar, é impossível satisfazer todas as exigências do negócio, logo vão

ser necessárias algumas modi�cações sempre que se mudar de cenário organizacional.

Baseando-se na especi�cação da arquitectura efectuada e no sistema de bilhética real utilizado, foi

desenvolvido um protótipo limitado que pretende mostrar uma aplicação prática desta especi�cação.

Este protótipo foi desenvolvido com o objectivo de ser genérico em detrimento do desempenho. O baixo

desempenho é evidenciado nos testes de carga realizados, nos quais se mostram durações de importação

de dados impraticáveis para um sistema de produção. Contudo, uma vez importados os dados para o

sistema de CRM, estes podem ser usados, por exemplo, para campanhas demarketing direccionado. Estas

campanhas podem decorrer sem que haja necessidade de efectuar uma nova importação de informação

do sistema de bilhética.
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6.1 Trabalho Futuro

Para �nalizar esta dissertação são apresentadas alguns aspectos que poderão dar continuidade a este

projecto.

Em primeiro lugar, há uma necessidade de implementar os processos que foram identi�cados, de modo

a se ver resultados práticos da utilização de um sistema de CRM.

Com a utilização dos três componentes e a utilização de WebServices entre eles, trouxe alguns prob-

lemas de desempenho que poderiam ser minimizados, optimizando esta integração.

Neste momento, apenas é feita a importação integral da informação do sistema de bilhética. Esta

importação podia ser incremental ou mesmo sincronizada com o sistema de bilhética. Neste caso, eram

efectuados pedidos cada vez que se precisasse de informação desse sistema. Além do mais, deveria ser

possível que quando a informação dos clientes fosse modi�cada no sistema de CRM, essa modi�cação

fosse re�ectida para o sistema de bilhética.
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