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Resumo e palavras-chave

A grande evolugdo que tem havido nos sistemas de bilhética dos transportes publicos, gracas ao
aparecimento dos bilhetes electronicos, tem proporcionado o aparecimento de novas oportunidades nesta
area. Como todas as transacc¢oes dos clientes podem ser guardadas, pode-se usa-las de modo a conhecer
os padroes de uso dos mesmos e usar esta informagao para criar campanhas de marketing direccionado.
Estas actividades podem ser suportadas por um sistema de CRM.

Os operadores de transportes publicos apresentam uma grande heterogeneidade no modo como se
organizam. Isto associado a falta de normas nesta area, torna dificil a criagdo de sistemas de CRM
totalmente genéricos.

Nesta tese, define-se um conjunto de servigos necessérios a um sistema de CRM para varios tipos
de organizacoes de transportes piblicos e é feita a sua validacdo através de um protétipo baseado num

sistema de bilhética real.

Palavras-Chave

Bilhética, transportes piblicos, Sistema de CRM, marketing direccionado.

iii






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 field. 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 difficult to design a totally generic CRM system, due to the heterogeneity in the public transports
organizations.

This thesis defines 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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Capitulo 1

Introducao

1.1 Customer Relationship Management

1.1.1 Breve Histoéria

Antes da massificacdo das grandes superficies comerciais e do aumento da mobiliza¢do da populagdo
provocada pelo desenvolvimento dos transportes, as pessoas compravam os bens nas lojas da sua vizin-
hanca. O dono e os colaboradores dessas lojas de bairro sabiam tanto o nome de todos os seus clientes,
como os seus gostos e preferéncias. O cliente, por sua vez, tinha uma grande relacdao de lealdade com a
loja, voltando sempre la. Esta relacao foi-se perdendo a medida que a populacdo cresceu e se mobilizou
para os grandes centros urbanos, onde foram criadas areas comerciais com o objectivo de vender em

grande escala através de campanhas de marketing massivo e generalizado.

Mesmo com a reducao dos pregos, o relacionamento entre os clientes e os comerciantes deixou de ser
personalizado passando a uma relacao totalmente profissional. Como resultado, os clientes tornaram-se

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

Nos tltimos anos tem-se observado um crescimento dos Customer Relationship Management (CRM)
como uma importante estratégia de negocio com o objectivo de voltar ao marketing personalizado. E
um conceito bastante simples: em vez de se fazer um marketing massivo a populagao em geral é possivel
fazé-lo individualmente. Nesta abordagem, as informagoes dos clientes (compras efectuadas, necessidades,

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

E necessario ter a em atencio que CRM nao significa Customer Relationship Marketing, é muito mais
que marketing, pois abrange as areas de gestao de marketing, gestao de producao, gestao de recursos
humanos, gestdo de servigos e gestdo de investigacdo e desenvolvimento[l]. O verdadeiro conceito de
CRM nao esté relacionado apenas com o software ou sistemas, mas sim com a forma como as organizagoes
interagem com os seus clientes. Nenhum sistema informético vai mudar esta forma de interac¢io, pode

no minimo, ajudar a melhoré-la e a torna-la mais eficiente[2].



1.1.2 Componentes

Muitas das aplicagoes de CRM focavam-se apenas na éarea de interaccdo com os clientes, ndo se
focando nas areas de gestao de vendas ou trabalho colaborativo. Hoje em dia, os sistemas de CRM sao
constituidos pelas componentes analitica, 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 trés

componentes (ver Figura|l.1):

CRM Operacional - E o componente responsavel pelos processos de automatizacio do conhecimento
dos clientes. Gere os contactos e interacgoes dos clientes a nivel de marketing, vendas e servigos
[4]. Tem ainda médulos que, através de dispositivos moéveis, permitem a mobilidade das equipas de

vendas.

CRM Analitico - Usa os dados dos clientes para criar uma relagdo de beneficio matuo entre a orga-
nizacao e os clientes. Esta anélise ajuda a perceber melhor o comportamento dos clientes e assim
oferecer uma interac¢ao mais personalizada ou extender a oferta de produtos [4]. Nesta componente
sao mantidos dados dos produtos, dos clientes e das suas actividades, com o objectivo de alimentar

os mo6dulos de marketing e campanhas.

CRM Colaborativo - Faz com que seja possivel a interac¢do entre a organizagdo, os seus meios de
comunicagao e os seus clientes. Fornece os meios para os clientes interagirem com a organizagao
e incentiva a colaboragdo entre parceiros, fornecedores e clientes [4]. Esta interac¢do pode ser
realizada por uma variados meios, por exemplo e-mail, SMS, voz ou mesmo com uma interacgao

directa.

Além destes componentes, existe os modulos de Back Office que, apesar de ndo 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 replicacao de toda a informacéao

necessaria dos modulos de Back Office (Data Warehouse).



Back
Office

Operational CRM

Warehouse

Analytical CRM

Front Service Marketing Sales
Office Automation Automation Automation
w Vertical Marketing
Mobile Mobile Field Apps Automation
Office Sales Service Category Campaign
Management Management
Customer . Web E-mail Web Direct
Interaction Voice Conferencing SMS Response Call Center Storefront Interaction
Management

Todos estes componentes dependem uns dos outros. Por exemplo, as anélises provenientes do CRM
analitico guiam as decisoes feitas no CRM operacional para o lancamento de campanhas de marketing.
Mas sem os dados recolhidos no CRM operacional, o CRM analitico nao tinha quaisquer dados para
processar. Por outro lado, os dados gerados pelo CRM analitico ndo poderiam ser usados eficazmente

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

Collaborative CRM

Figura 1.1: Estrutura tipica de um sistema CRM|3} [5].

1.1.3 Objectivos

Os objectivos a atingir quando se introduz um sistema de CRM nao sdo bem definidos, dependem

sempre da utilizacao e da area de negdcio em questao. Segundo vérios autores, podem-se definir como

alguns dos objectivos mais comuns[6]:

Aumentar a margem do lucro - Como se tem acesso a informacoes tanto dos cliente como opera-
cionais, consegue-se ter uma visao melhorada do funcionamento da organizagao, podendo assim
optimizar os investimentos de producao, dando mais importancia aos produtos mais requisitados.
Como se conhece melhor os clientes, podem-se oferecer os produtos certos na melhor altura.

Melhorar a satisfagao dos clientes - Como a oferta de produtos fica alinhada com a necessidade dos
clientes, a sua satisfacdo aumenta. Além disso existe uma comunica¢ao melhorada com o cliente,

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

clientes ficam com uma sensacao de pertencer a organizagao.

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

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

keting generalistas.




Aumentar a retengao e fidelizagao dos clientes - Melhorando o atendimento aos clientes e a gestao
de informacao dos seus servigos, aumenta a satisfacao dos clientes e consequentemente a sua vontade
de continuar a usufruir do servigo. A sua fidelizacdo é bastante importante para as organizacoes,
pois traduz-se em estabilidade.

Melhorar previsoes globais e gestao da linha de produgao - Com as informagoes dos desejos dos
clientes é possivel prever os melhores momentos para os lancamentos dos produtos, traduzindo-
se numa maior taxa de aceitacdo. Além disto é possivel prever novas necessidades do mercado,
conseguindo antecipar a concorréncia.

Melhorar a taxa de negécios fechados - E possivel melhorar a taxa de negocios fechados, sabendo
quais os clientes alvo e quando é que estes estao dispostos a usufruir dos produtos a serem lancados.

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

que suportem planeamento, gestao de campanhas, execugao e analise de dados.

Customer Relationship Management tem mostrado uma melhoria na colaborag¢ao, na satisfa¢ao do
cliente e na qualidade da informagio dos clientes. E da responsabilidade da organizacdo transforma-los

em aumentos de vendas, diminui¢do de custos e aumento de lucros[7].

1.1.4 CRM nos transportes publicos

A partir do momento em que se comecgou a usar bilhetes electronicos para os transportes publicos, além
de melhorar a eficiéncia na validacao dos titulos também se tornou possivel identificar, 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 industria é estabelecer relacionamentos de longa duracao
com os clientes, proporcionando descontos e regalias. Os clientes véem assim a sua oferta de servigos

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

e Usando bilhetes electronicos, normalmente smart cards ou RFIDs, é possivel identificar cada pessoa
e assim adoptar um método de pagamento pds-pago. Este método tem a vantagem de, por exemplo,
poder calcular o tarifario usado de acordo com o padrao de viagens do cliente. Se for uma viagem
ocasional, é paga na totalidade, se for uma viagem frequente, como as viagens didrias para o
trabalho, pode ser aplicado um desconto[8].

e A maioria das pessoas que utiliza passes de transportes ndo os utiliza ao fim de semana. Pode-se in-
centivar as pessoas a usarem os transportes publicos para fins ludicos e com toda a familia, reduzindo
o preco e assim diminuir o niumero de transportes pessoais e, consequentemente, a poluicao[g].

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

e fornecer alternativas(g].

O uso de sistemas de CRM ndo tem s6 vantagens para os clientes, as operadoras de transportes

publicos também tém beneficios. De seguida sdo enumerados alguns dos objectivos das operadoras:

e Melhorar o relacionamento com os passageiros, possibilitando, por exemplo, que estes efectuem
reclamacoes sobre o mau servi¢co ou que a sua opiniao seja ouvida de modo a melhorar o servigco

[9-L1].



e Promover a fidelizacdo dos passageiros, oferecendo promocoes que ndo os faca mudar de operador
de transportes [9, [10, 12].

e Descobrir novas oportunidades de negocio, baseando no comportamento e opinido dos passageiros,
por exemplo, novos percursos, novos tarifarios ou mesmo perceber os problemas através das recla-
magoes [10] [13].

o Marketing segmentado, vendendo apenas aos potenciais interessados, isto é, promogoes para estu-
dantes, promocoes para trabalhadores de determinada organizacao, etc [9) TTHI3].

e Melhorar a imagem da operadora na visdo dos clientes [9] [10].

Dados estes objectivos, nao 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 possivel aumentar a satisfacao dos
passageiros, que por sua vez, publicitam esta satisfacao a familiares e amigos. Mesmo com campanhas de
marketing direccionado, influencia-se um maior ntumero de pessoas além das originalmente atingidas[IT].

Todos este esforcos sdo essenciais para a promoc¢ao dos transportes publicos e para a diminuic¢ao
dos transportes pessoais e consequente reducao do transito nas grandes cidades e da poluicao do meio

ambiente, tornando a deslocagdo da populacio mais eficiente[§].

1.2 Transportes publicos

Com a finalidade de introduzir os conceitos relacionados com os transportes publicos, passa-se a

defini¢do de alguma terminologia.

Suporte fisico - representa o suporte onde sao guardados os titulos de transporte. Muitas vezes sdo
usados cartoes magnéticos, smartcards ou RFIDs, mas também se pode usar, por exemplo, um
telemovel.

Titulo de transporte - ¢é o contracto efectuado entre um operador e um cliente de modo a que o cliente
possa usufruir dos servicos do operador.

Rota - é o percurso oferecido por um Service Provider. Uma rota, normalmente tem uma hora de
partida, hora de chegada e um nimero fixo de paragens.

Viagem - é a instanciacdo de uma rota, que para além das horas de partida e chegada reais, tem também
o nome do condutor dessa viagem.

Transacgao - As transaccoes podem ser de dois tipos: transac¢des de venda ou transacgoes de utilizagao.
A primeira é gerada quando se efectua uma compra de um titulo de transporte a segunda quando

é utilizado esse titulo.

Todos estes conceitos estao relacionados entre si e sdo fundamentais nos transportes publicos. De
seguida apresenta-se um cenario exemplificativo.

Um individuo tem o objectivo de se deslocar usando transportes piblicos. Num primeiro passo,
consulta a oferta do seu operador e escolhe a rota que mais de adequa & sua necessidade. Seguidamente,
dirige-se a um posto de vendas e compra um titulo de transporte, que fica armazenado no seu suporte
fisico. Neste momento é gerada uma transac¢do de venda daquele titulo. No préximo passo, dirige-se ao

veiculo que pretende usar e apresenta o seu suporte fisico, este é validado e é gerada uma transacgdo de



utilizagdo. 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 ptiblicos

Quando se fala em “operador de transportes publicos”’, apenas se associa ao transporte de passageiros.
Apesar deste ser o seu principal negocio, existem outras actividades executadas em paralelo que muitas
vezes estao subentendidas para o utilizador normal destes servigos. Para cada uma destas actividades
existe um entidade responsavel pela sua execucao. Em grandes cidades, é frequente que estas entidades

pertencam a empresas diferentes.

Estas entidades e respectivas fun¢oes sdo abordadas de seguida.

Clearing Operador (CO) - é a entidade responsavel por colectar as transacgdes provenientes dos Ser-
vice Providers. Pode também ser da responsabilidade desta a divisao das receitas, originadas pelo

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

Collection Agent (CA) - é aentidade que vende suportes fisicos emitidos pelo Issuer ao User, carrega-

os com titulos de transporte e colecta o pagamento respectivo[l4].

Issuer (I) - é da responsabilidade desta entidade a emissao dos suportes fisicos que sdo usados pelos

Users para usufruirem dos servigos de transporte[14].

Service Provider (SP) - esta entidade mediante a apresentagdo de um suporte fisico, fornece o servigo

de transporte aos Users[14].

User (U) - esta entidade usa os servigos fornecidos pelos Service Providers de acordo com os termos
de utilizagdo dos suportes fisicos emitidos pelo Issuer. Estes sdo adquiridos através do Collection

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

Autoridade - ¢ a entidade responsavel pela regulagao dos servicos prestados pelas restantes entidades,

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

Apesar de serem estas as entidades abstractas definidas, na préatica, a correspondéncia com organi-
zagoes reais nao é directa. Em cada cendrio existem os seus requisitos organizacionais, podendo existir
situagoes que a mesma organizacao real engloba as responsabilidades de mais do que uma entidade
abstracta, assim como pode existir uma organizagdo real que nao tem todas as responsabilidades da
abstracta. Esta definicao é feita para simplificar e sistematizar a definicao de arquitecturas e solugoes
genéricas. Uma entidade especial é o User que estard sempre & parte, uma vez que representa o utilizador

comum e nao pode pertencer a uma organizacao.

De seguida apresenta-se alguns exemplos de organizacgoes reais.



Collection

Agent

Clearing
Operator

Sarvice
Provider

Figura 1.2: Exemplo de organizagao onde todas as entidades estao separadas.

Neste exemplo é mostrado uma situacao em que existem organizacoes para desempenhar cada um dos

papéis das entidades abstractas.

Collection
Agent

Service
Provider

Figura 1.3: Exemplo de organizacdo onde o Collection Agent e o Issuer estdo juntos.

Neste exemplo existe uma organizacdo com as responsabilidades do Collection Agent e do Issuer.
Nesta situacao a organizagio é responsavel por emitir e vender os suportes fisicos e aceitar os pagamentos

dos Users.

Caollection
Agent

Sarvice
Provider

Figura 1.4: Exemplo de organizacao onde todos as entidades estao juntas a excepcao do User.



Este exemplo mostra uma organizagdo que é comum em cendrios apenas com um Service Provider,

bastante usual em pequenas cidades.

1.3 Problema

A bilhética dos transportes piblicos tem sofrido alguma mudanga na tltima década: os tradicionais
bilhetes em papel tém-se vindo a desmaterializar e a dar lugar a novos sistema de bilhética com suportes
electronicos como os smartcards ou os RFIDs. Com esta informatizacao da bilhética, surgiu a opor-
tunidade de conhecer os clientes dos transportes publicos. Por outras palavras, saber se os clientes se
encontram satisfeitos com o servico, se sdo necessarios novos servicos, etc. Conseguindo no limite, mais
pessoas a usar transportes publicos e, consequentemente, reduzir o nimero de veiculos 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 publicos se organizam. Esta heterogeneidade tem maior peso quando se verifica que nao
existem normas para sistemas de CRM nesta area. Os sistemas ja implementados sao orientados s6 as
necessidades de um certo operador, nao existindo oferta adaptada de origem ao segmento dos transportes
publicos.

Este trabalho propde, entao, definir um conjunto de servi¢os necessarios a um sistema de CRM para
organizacoes de transportes publicos. Nao querendo cobrir todos os cenérios possiveis, mas sim, ser
suficientemente genéricos, de modo a poderem ser usados em diferentes situacoes. E proposto, também,

a implementacao pratica num sistema real.



Capitulo 2

Estado da Arte

2.1 Andalise de sistemas de CRM

Nesta sec¢do sdo apresentadas as métricas essenciais para a avaliacdo de um sistema de CRM. De
seguida, sao avaliados alguns dos sistemas existentes no mercado sendo efectuada uma comparacao das

funcionalidades implementadas pelos operadores de transportes publicos.

2.1.1 Meétricas de avaliacao de um sistema de CRM

Quando se comeca a pesquisar sistemas de CRM existentes, rapidamente se nota a existéncia de
centenas deles[7]. E necessdrio fazer uma selecgio baseada numa analise das caracteristicas de cada uma
das solugoes. Muitas delas podem ser logo eliminadas devido as fracas funcionalidades que oferecem.
Nesta fase da escolha é necessario ter em mente os objectivos da organizac¢do na implementacao de um
sistema de CRM, pois nao existe uma solucao ideal para todos os requisitos, é importante estudar cada
caso.

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

Funcionalidades - Sabendo os requisitos que sdo esperados no sistema de CRM, baseado nos objec-
tivos de negocio da organizagdo, é possivel dar mais importancia as funcionalidades estritamente
necessérias. Por exemplo, a decisao nao pode ser influenciada pelo facto de uma das solugoes oferecer
uma funcionalidade de servigo a clientes muito desenvolvida, se a organizagdo nao tiver um grande
call center. Normalmente, também existem solugoes para todas as dimensoes de organizacoes, logo
podem-se eliminar as que ndo sdo dimensionadas para a organizagdo em questdao. Os utilizadores
alvo podem ser consultados para uma selec¢do precisa das funcionalidades necessérias|7].

Custo - A aquisicao do sistema de CRM pode seguir dois modelos: um baseado no conceito tradicional
de licenca, em que é comprado o software e instalado nas instalacbes do cliente, normalmente
denominado de ready to use e outro em que a solucao fica nas instalagoes do fornecedor e é acedida
via web, denominado de software como um servigo (Software as a Service - SaaS). No primeiro caso,
normalmente, estdo associados dois custos: o da licenca e o de implementacao da solu¢ao. O custo

da licenca por utilizador é habitualmente fixo. O custo da implementac¢io varia, dependendo do



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 servi¢o. O fornecedor SaaS suporta
toda a envolvente da aplicacao, a infra-estrutura e as operagoes e nao apenas o software. O cliente,
além de ndo ter que implementar a solugio, ainda usufrui de actualizagoes gratuitas. O modelo
SaaS é bastante atractivo para a maioria das aplicagoes|7, [15].

Facilidade de Uso - Este aspecto ¢ muitas vezes ignorado, mas é bastante importante. A adop¢ao do
sistema de CRM depende das pessoas que o usam. Usar um sistema simples terd um efeito positivo
nos utilizadores que vao fazé-lo com gosto. Se isto ndo suceder poder-se-a traduzir num insucesso.
Para determinar a usabilidade do sistema pode-se, por exemplo, usar uma métrica comum como a
de contar o numero de cliques necessarios para executar uma determinada tarefa[7].

Flexibilidade - Este aspecto apesar de nao ser tdo 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 organizacao aumenta a probabilidade de sucesso. Nos sistemas de CRM mais
bésicos é possivel, por exemplo, mudar a designacao de um campo de “Telefone” para “Telemovel”.
Se for necessario um nivel de personalizacdo mais exigente é necessirio optar por sistemas mais
avangados|T].

Indistria - Existem sistemas de CRM ja direccionados para determinadas inddstrias. Ao usar um
sistema ja preparado para a mesma area de negocio, pode-se poupar na personalizagio da solugao[7].

Plataforma de servigo - Dependendo da cultura de trabalho da organizagdo, pode ser escolhido dois
tipos de plataformas de CRM: baseado em aplicagoes nativas ou baseado na web. Numa solugao
baseada na web, o acesso pode ser efectuado em qualquer lado, desde que haja uma ligacdo a
Internet e um browser. Na outra, baseada em aplicagoes nativas, o acesso estd limitada ao posto
onde esta instalado, mas é bastante mais rapida. Com a disseminacao das tecnologias moéveis, por
vezes também existe a possibilidade de aceder ao sistema de CRM através de um PDA[7].

Facilidade de implementacgao - Antes de escolher uma solucdo de CRM é necessario saber a facilidade
de implementacao da mesma. A falta desta facilidade vai traduzir-se no aumento do custo ou mesmo
no insucesso do projecto[T].

Integracao de dados - E importante que o sistema de CRM suporte a integracdo com ferramentas
habituais dos utilizadores. Por exemplo, a integracao com o Microsoft Outlook, Microsoft Excel ou
mesmo com o ERP (Enterprise Resource Planning)da organizacao[7].

Parcerias - O uso de parceiros aumenta a probabilidade de sucesso na implementacao 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 eficiente, por necessitar de menos tempo de implementacao.
Logo, sempre que possivel, deve-se optar por sistemas de CRM para os quais hajam parceiros

disponiveis|[7].

2.1.2 Sistemas de CRM

Nesta secgdo é feita uma andlise a algumas solu¢oes CRM existentes no mercado. De todas as

existentes, muitas foram eliminadas devido & falta de funcionalidade ou mesmo & fraca presenca de
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mercado. A anélise é, entdo, focada nas seguintes solugoes:

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 sec¢do 2.1.1] ndo poderdo ser avaliadas, devido a dificuldade as-

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

métricas:

Funcionalidades - Serao verificadas a existéncia das seguintes aplicagoes:

Contact management - oferece um ponto central para as informacoes de contacto dos clientes,
como enderego, produtos adquiridos, etc[16].

Sales force automation - permite a equipa de vendas manter e adquirir possiveis clientes e
outras informagoes de contacto na mesma base de dados. Além disto, este processo dé suporte
aos representantes das vendas, fornecendo acesso aos detalhes de contacto, compromissos,
oportunidades de vendas, histérico das compras do cliente, gestao de encomendas e muito
mais[16].

Marketing automation - permite que a organizacdo consiga controlar a performance das cam-
panhas e actividades de marketing. E focado na monitorizacio das campanhas, providenciando
dados e relatorios dos mesmos. E possivel identificar os mercados alvo, definir orcamentos e
analisar os resultados[16].

Services management - permite & organiza¢io gerir os processos relacionados com as caracteris-
ticas dos servigos e com a qualidade de servigo na éptica do cliente[17].

Call center -éum ponto de interaccdo da organizacao com os clientes. Pode ser usado tanto para
contactar actuais e potenciais clientes para a venda de produtos, como para estes contactarem
a organizacao para apoio técnico[16].

Knowledge management - permite que o customer service e o call center acedam a informagao,
normalmente respostas a problemas comuns, via telefone, e-mail ou pela web[I7].

Business intelligence - é uma categoria de anélise de informacgao gerada por software que recebe,
consolida, agrega, analisa, partilha e distribui para que as organizacoes tomem as melhores

decistes. O uso destas técnicas pode ser decisivo para ganhar vantagem & concorrénciafIg].

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

Compra das licengas - o custo serda aproximadamente a soma do “Custo médio” (valor para a
aquisi¢ao das licengas para um namero tipico de utilizadores) com o “Custo de implementagao
médio” (valor referente & implementagio e personalizagdo para uma solugio tipica).

SaaS - o custo serd “Custo médio por ano e utilizador”, valor para aquisicdo de uma licenga, para

um utilizador, com a duragao de um ano.
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Plataforma de servigo - As soluc¢oes podem ser baseadas em aplicagoes nativas, no uso de aplicacoes
web, acedido através de um browser, ou através de dispositivos moveis, como PDA, smartphone,
etc.

Integracao de dados - Os sistemas de CRM para serem integrados nos restantes sistemas da organi-
zacdo podem fornecer uma API (Application Programming Interface), a partir da qual terd que
ser desenvolvida uma camada de software de integragao. Ou entdo, fornecer o suporte a XML,
normalmente através de webservices, os quais sao bastante usados nos sistemas actuais.

Parcerias - verificagao da existéncia de parceiros que efectuem implementacoes das solucoes em Portugal.

A Tabela apresenta um resumo da andlise das métricas, introduzidas anteriormente, aplicadas
as solucoes CRM seleccionadas. Quando falta alguma informacao, é marcado na tabela como “Nao

Disponivel” (N.D.).

NetSuite Sage Mlcmséﬁ O.racle SAP
CRM SalesLogix Salesforce Dyr}amlcs S{ebel CRM
CRM CRM
Funcionalidades
Contact management
Sales force automation
Marketing automation
Services management X
Call center \ X X
Knowledge management X
Business intelligence
Custo para instalagio tipica
Custo médio N.D. 16.200 € N.D. 27.200 € N.D. N.D.
Custo de implementagio médio N.D. 0€ N.D. 27.200 € N.D. N.D.
Custo médio por ano e utilizador 110 € 0€ 530 € 0€ N.D. N.D.
Plataforma de servico
Aplicagdo nativa X X X
Aplicacdo web
Plataforma movel \ X
Integracio de dados
XML
API
Parcerias
Portugal | X | X | | |

Tabela 2.1: Caracteristicas das solugdes de CRM[I9H25].

2.1.2.1 NetSuite CRM

Esta solucao inclui todas as funcionalidades verificadas e possui um custo bastante competitivo. No
entanto, sendo estas demasiadas genéricas, nao conseguem corresponder ao nivel de detalhe exigido em
processos de negbcio de grandes organizacoes. Acresce ainda o problema da inexisténcia de parceiros

certificados em Portugal|15] [20].
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2.1.2.2 Sage SalesLogix

Esta solucao destaca-se por pertencer a uma organizacao com bastante visibilidade na area e com uma
base bastante forte de clientes. Adicionalmente, permite ainda a personalizacdo dos processos de negdocio,
algo fundamental a organizagoes de grande dimensao. Esta personalizacao ganha ainda mais relevancia,
dado que a solu¢ao é das poucas ready to use disponiveis para grandes organizacoes. Apesar da sua enorme
capacidade de personalizacao, as funcionalidades disponibilizadas ficam aquém daquelas que normalmente
sdo oferecidas pela concorréncia, ndo possuindo, por exemplo, médulo de service management. Além disto

também ndo tem parceiros certificados em Portugal [I5] 2T].

2.1.2.3 Salesforce

A solugdo Salesforce é uma das mais usadas e com maior taxa crescimento (superior de 50% ao ano). E
um sistema bastante forte na componente de vendas, reflectindo-se tal caracteristica na sua facil utilizagao
pelos actores envolvidos nestas operagoes (responsavel de vendas). Adicionalmente, esta solugdo ¢é lider na
disponibilizacdo de software como um servico (SaaS), trazendo todas as vantagens inerentes a este modelo.
Este é, de facto, um dos pontos fortes da solucdo, visto que facilita a implementacdo pela maior parte
das empresas. Como pontos negativos, destaca-se uma fraca personalizacao e configuracao de relatérios e
ferramentas analiticas. Esta fraca personalizagdo ainda é mais acentuada na versao disponibilizada para

dispositivos moveis[15], 22].

2.1.2.4 Microsoft Dynamics CRM

Esta soluc¢ao beneficia duma grande integragdo com os sistemas Microsoft e NET os quais sdo bastante
utilizados em ambientes empresariais, facilitando o uso do sistema pelos utilizadores. Esta integracao é
notoéria, 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 solugoes ready to use disponiveis no mercado
para grandes empresas (contudo sdo poucos os casos implementados para mais de 750 utilizadores). Um
dos seus pontos negativos ¢é a dificil integracdo com os sistemas ERP mais comuns no mercado (SAP e
Oracle). Outro ponto menos favoravel, apesar de disponibilizar um grande nimero de funcionalidades, é

estas nao serem as melhores face a concorréncia [15] [23].

2.1.2.5 Oracle Siebel CRM

Pertencendo & Oracle, esta solu¢ao tem grandes facilidades de integracao 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 médulos de sales force automation. Como
principais desvantagens, destaca-se uma grande dificuldade de migrar para esta solu¢do quando é exigido
um elevado grau de personalizacao, o que acarreta um esforco acrescido pela equipa que a implemen-
tar. Como desvantagem adicional, é necesséria uma constante validagao do suporte da solugao, quando
esta estd implementada em infra-estruturas Microsoft e IBM (por exemplo, assegurar o seu correcto

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

A solucdo SAP CRM usada em conjunto com a solu¢do NetWaever baseada no paradigma SOA
(Service Oriented Architecture), permite uma facil integragdo com a maioria dos produtos de terceiros.
O SAP, permitindo a orquestracio de processos, possibilita o suporte a processos complexos e especificos
de certas industrias. Como exemplo o Order-to-Cash E que varia bastante devido a especificidades de
cada industria (por exemplo, se o produto fornecido ¢ um bem ou um servigo, no qual varia o processo e
o meio de entrega). Esta orquestracdo leva a que este produto se possa adaptar, ndo so6 a mercados mais
abrangentes como a certos nichos mais especificos e nos quais grande parte das ferramentas existentes
no mercado teriam grande dificuldade em serem integradas. Apesar das claras vantagens desta solucéo,
destacam-se como pontos negativos, e bastante relevantes, o uso de interfaces e paradigmas diferentes
consoante se trabalha online ou offline e a necessidade de um conhecimento bastante aprofundado para
a sua correcta implementacao e utilizagdo. Apesar destes pontos negativos, solucoes SAP SaaS ja estao

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

2.1.2.7 Conclusao

Resumindo, o Salesforce tem dos melhores médulos de sales force automation, em conjunto com o
Siebel CRM, e ¢é lider no mercado de solucoes SaaS, contudo tem alguns problemas de personalizagao.
O Microsoft Dynamics CRM tem grande integracdo com os produtos normalmente existentes nas orga-
nizacoes e é das poucas solugoes prontas a usar, para empresas de grandes dimensoes, mas peca pela
dificuldade na integracdo com os ERP mais comuns. O Oracle Siebel CRM, além do excelente mddulo
de sales force automation, é bastante facil de integrar com outros produtos Oracle, muito comuns nas
organizagdes, mas a implementagdo é bastante complexa quando é necessario uma forte personalizacao.
Por tltimo, o SAP possui uma grande capacidade de integracdo e de orquestracéo de processos complexos,
mas a sua utilizacao e implementagao sao demasiado complexas.

Numa escolha para uma grande organizacao, as opgoes seriam SAP, Oracle Siebel CRM, Microsoft
Dynamics CRM e Salesforce, para organizagbes menos exigentes ou aplicacbes mais especificas Sage

SalesLogix ou NetSuite poderao satisfazer as necessidades.

2.1.3 Sistemas de CRM nos transportes piiblicos

Nesta seccao, aborda-se apenas as funcionalidades dos sistemas de CRM adoptados por alguns oper-
adores de transportes publicos, pois ndo é uma area muito explorada e a informagcao é escassa. Mesmo
o estudo efectuado a essas funcionalidades é bastante resumido, ja que os operadores que os implemen-
tam disponibilizam pouca informagao. Para conseguir fazer uma comparacao mais eficaz, agrupou-se as

funcionalidades pela seguintes categorias:

Marketing direccionado - Esta categoria abrange o CRM Analitico e o CRM Operacional, que sao

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

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

passando pela sua recep¢ao, 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 promog¢oes segmentadas por faixas etérias, profissoes,

padroes de uso, etc.

Sistema de apoio e informagao ao passageiro - Esta categoria abrange as componentes colabora-
tiva e operacional do sistema CRM. Os dados que as alimenta sdo provenientes do ERP (dados dos
clientes), sistema de bilhética (dados das viagens efectuadas) e do sistema de gestdo de operagoes
(dados das frotas, servicos, incidentes, etc.). Nesta categoria, podem-se incluir servigcos como o
aviso proé-activo ao cliente, para informé-lo de uma interrupg¢ao num servico usado frequentemente,

ou o servigo de ocorréncias, que é usado para receber reclamacgoes ou sugestoes dos clientes.

Gestao de oportunidades de negécio - Esta categoria abrange o CRM Analitico e Operacional.
Estes sdo alimentados pelos dados provenientes do sistema de bilhética (viagens efectuadas), sis-
tema de gestao de operagoes (frotas e incidentes) e dos contactos dos clientes, como reclamagdes,
pedidos de informagao, etc. Com esta informagao pode-se criar novos produtos, hordrios ou mesmo

verificar se as bilheteiras existentes sao suficientes.

Além das funcionalidades directamente relacionadas com o sistema de CRM, também sdo apresen-
tadas algumas medidas tomadas pelos operadores para aumentar a satisfacao dos passageiros. Devido as
limitagbes anunciadas anteriormente, s6 é possivel apresentar cinco operadores, mas é suficiente para se

ter um panorama da utilizagdo de CRM no segmento dos transportes publicos.

2.1.3.1 MTR Club - Hong Kong

A MTR é um operador de transportes publicos, mais propriamente comboios, que funciona em Hong
Kong. Tem mais de 25 anos de experiéncia e 116 km de caminhos de ferro. Diariamente mais de 2.5

milhGes 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 varios tipo de campanhas, desde promogoes baseadas em eventos,
por exemplo no aniversario do titular, até promocoes baseadas nos padroes de uso dos passageiros,

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

Sistema de apoio e informagao ao passageiro - Os clientes podem apresentar reclamagoes nos gabi-
netes existentes para o efeito, mas ndo existe informagao se existem algum sistema de suporte que

registe um historico destas interacgoes|26].
Gestao de oportunidades de negocio - O comportamento dos passageiros é analisado a fim de estu-

dar novas oportunidades de negocio, servigos ou produtos[9, [10].

Existe um sistema de pontos, no qual os passageiros vao acumulando pontos originados pelas viagens
que efectuam. Os pontos podem ser trocados por algumas lembrancas disponiveis. Esta é uma medida

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

O operador de transportes publicos de Seoul utiliza cartdes T-Money como passes. Estes cartdes
também funcionam como cartdo 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|[I3].
Sistema de apoio e informagao ao passageiro - Nao foi encontrada informacao.
Gestao de oportunidades de negécio - Os dados provenientes das viagens sao usados para efeitos
estatisticos e para ajudar na gestdo dos transportes, por exemplo criar novos percursos [13].
A semelhanca com a MTR, o operador de Seoul também disponibiliza um servico de pontos que sdo
acumulados consoante as viagens efectuadas. Estes pontos podem ser trocados por produtos ou descontos

nos varios parceiros[13].

2.1.3.3 Transport for London - Londres

Transport for London gere todos os transportes publicos em Londres. Adoptou o sistema de bilhética
electronica Oyster.

Neste operador foram implementadas as seguintes funcionalidades:

Marketing direccionado - Nao foi encontrada informacao.

Sistema de apoio e informacdo ao passageiro - E possivel receber alertas para atrasos ou inter-
rupcoes de servicos que estejam directamente relacionados com os percursos programados anterior-
mente online [27]. Caso haja um extravio do cartdo, este pode ser cancelado online ou por telefone,
havendo a possibilidade de recuperar os titulos nele contidos[28].

Gestao de oportunidades de negécio - Nao foi encontrada informagao.

O operador pratica tarifarios que favorecem as viagens frequentes. E oferece uma area self-service
muito rica em servigos, através do seu website. Nestes servicos destaca-se uma bilheteira electrénica, na

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

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

RATP é o operador responsavel por todos os transportes publicos de Paris e arredores.

Neste operador foram implementadas as seguintes funcionalidades:

Marketing direccionado - Existem vérias campanhas realizadas. Além de descontos, sdo organizados
concertos e oferecidos bilhetes para as ante-estreias de cinema para os mais jovens. Para as familias
existem, por exemplo, promocoes especiais para a Disneyland Paris. Também é efectuado marketing
segmentado por regides, oferecendo promogoes diferentes a cada uma[ii].

Sistema de apoio e informagao ao passageiro - A interac¢do com o operador pode ser efectuada
através de telefone ou da Internet. Em ambos os meios, os clientes podem, por exemplo, efectuar

reclamagoes, pedidos de informacao, etc[30].
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Gestao de oportunidades de negocio - Através dos dados das viagens, procura-se perceber o com-

portamento dos clientes e as suas necessidades e assim aumentar o seu niamero|11].

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

A OTLIS representa um consorcio de operadores que desempenha o papel de uma autoridade da area
metropolitana de Lisboa. Neste consoércio estao incluidos a Carris, o Metropolitano de Lisboa, a CP entre

outros.

Marketing direccionado - Alguns operadores disponibilizam as novidades através do envio de correio
electrénico, mas para isso é necessario que o cliente se registe explicitamente, dizendo quais os
servicos que usa[31].

Sistema de apoio e informacao ao passageiro - A semelhanca do ponto anterior, também é usado
0 mesmo sistema para alertar o cliente de quebras previstas no funcionamento dos servigos. No caso
dos autocarros da Carris, é possivel enviar um SMS e receber o tempo que falta para o préximo
veiculo chegar a determinada paragem[31] [32].

Gestao de oportunidades de negocio - Nao foi encontrada informagao

Sao oferecidos descontos em alguns estabelecimentos comerciais e de lazer aos portadores do cartao
Lisboa Viva, um dos suportes fisicos usados[32]. Sao oferecidas, também, vantagens aos clientes que usam
mais de um operador para fazerem uma viagem|33].

Estes aspectos sao importantes para melhorar a satisfacao e fidelizacdo do cliente.

2.1.3.6 Avaliagao comparativa

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

tematizadas na tabela

) Funcionalidades Marketing Sistema de apoio e Gestdo de oportunidades
Sistemas direccionado informacdo ao passageiro de negécio
MTR Club (Hong Kong) N.D. )
Seoul N.D. !
Transport for London (Londres) N.D. N.D.
RATP (ile-de-France)
OTLIS (Lisboa) \ \ N.D.

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

transportes publicos[9HIT] 13}, 27 29 [31] [32].

Devido a falta de informacao, nao é possivel afirmar que qualquer dos sistemas nao possuem determi-
nada funcionalidade. Por isso, quando ndo hé informacgao, é marcada a categoria como “Nao Disponivel”
(N.D.). De qualquer modo a anélise seguinte sera feita como se as funcionalidades ndo existissem.

Transport for London é o tnico operador que nao referencia o uso de Marketing direccionado, por outro
lado, os dois operadores orientais é compreensivel que tirem partido do seu uso, dada a sua densidade

populacional e consequente trafego diario. As campanhas praticadas pela RATP sado orientadas também
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para os eventos, o que é bastante apelativo. No caso da OTLIS, os clientes podem receber por correio
electronico algumas promocgoes em vigor.

A Transport for London, a RATP e a OTLIS implementam um sistema de apoio e informacdo ao
passageiro, apesar de este ser mais automatizado no caso londrino. Estes tipos de servigos sao bastante
uteis, por exemplo, quando hé uma falha néo esperada nos transportes poder ser avisado. Os operadores
também disponibilizam canais de interacao directa com os clientes, para que estes possam contribuir com
sugestoes, reportar problemas, etc.

Com a excep¢ao da Transport for London e da OTLIS, todos os operadores efectuam uma gestao de
oportunidades de negdcio, com o objectivo de melhorar a sua actividade no geral, ganhando mais clientes.

Apesar da pouca informacio existente nesta area, é possivel concluir quais os servigos fundamen-
tais normalmente implementados num sistema de CRM, quando aplicado ao segmento dos transportes

publicos.
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Capitulo 3

Arquitectura da Solucao

Neste capitulo, é apresentado a arquitectura da solucao proposta. Para isso, comega-se por fazer uma
introducao & metodologia aplicada. Depois de se introduzir a informacao que é utilizada, é efectuado um
levantamento de processos relacionados com o sistema de CRM. Seguidamente, define-se a camada de
orquestracao de servicos, necessiria a normalizacao dos servicos das entidades e, finalmente, conclui-se

apresentando a arquitectura da solugao proposta.

3.1 Metodologia usada

Com base nas entidades abstractas introduzidas na sec¢io[I.2.1]e na informagao que cada uma possui,
levantou-se os processos relacionados com o sistema de CRM. Neste levantamento nao se incluiu todos
os processos de negocio dos transportes publicos, uma vez que ficaria fora do ambito deste trabalho.
Analisando os processos, inferiu-se os servicos das entidades abstractas necessarios a cada processo.

Baseando-se nesta primeira fase, especificou-se a informacao necessaria a representar no sistema de
CRM. Mais uma vez, nao se pretende representar toda a informagao num sistema deste tipo, mas sim a
informacao relevante para satisfazer os processos definidos.

Dada a heterogeneidade dos sistemas existentes nesta area, projectou-se uma camada de orquestracao
de servicos que serve de “ponte” entre os sistemas das diversas entidades e o sistema de CRM. Minimizando
as alteragoes neste sistema, quando se pretende implementé-lo noutro contexto.

Por fim, foi definida a arquitectura final da solucdo que inclui os sistemas das varias entidades, a

camada de integracdo e o sistema de CRM.

3.2 Entidades abstractas de transportes piiblicos

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

necessario conhecer a informacao relevante a esta integracao armazenada por cada entidade apresentada

na secgao [I.2.1]

De seguida, apresenta-se a informagcao esperada para cada entidade e uma breve explicacao 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 fisicos.

Suportes fisicos - Nesta entidade sao guardados os dados relativos aos suportes fisicos, uma vez que é
a entidade emissora.

Titulos de transporte - Lista de titulos de transporte disponiveis, por exemplo, titulos de uma s6

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

Clearing Operator

Transacgoes - Nesta entidade sao guardados as transaccoes de venda realizadas em todos os Collection
Agents e as transacgOes de validagao resultantes do uso dos servigos nos Service Providers.
Listas de acesso - Sao as listas que permitem, por exemplo, bloquear o uso de suportes fisicos extravi-

ados. Estas listas ficam armazenadas nesta entidade.

Service Provider

Rotas - Esta entidade armazena as rotas dos transportes das quais é responsavel.
Viagens - Sao armazenados as viagens j& efectuadas de modo a poderem ser consultadas em caso de

reclamacao ou para efeitos estatisticos.

Esta é a informacao que se assume estar disponivel nas proximas seccoes deste capitulo. E certo que

em cada caso, esta informagao pode ser extendida de modo a extender a utilidade final do sistema.

3.3 Identificacao de processos

Nesta secgao é apresentada a identificacao de alguns processos que exemplificam o uso de um sistema
de CRM e que servirdo de base para o estudo neste trabalho. Esta identificagdo foi feita baseando-
se em entrevistas com especialistas na area da bilhética para transportes publicos da Link Consulting.
Nao se pretende cobrir todos os processos possiveis no negédcio dos diversos operadores de transportes
publicos, pretende-se sim, abordar os processos fundamentais relacionados com o sistema de CRM neste
segmento. A medida que sdo descritos os processos, é feito um levantamentos dos servicos necessarios.
Relembra-se que tanto os processos como o0s servicos nao sao definitivos, podendo ser extendidos conforme

a necessidade.

3.3.1 Gestao de ocorréncias

Neste processo (representado na Figura estao representadas as actividades associadas & entrada
e posterior tratamento de uma ocorréncia. Aqui é entendido ocorréncia como qualquer tipo de situagoes
em que o cliente pede um feedback ao operador. No processo é representado uma decisao, na qual a
ocorréncia pode ser distribuida por mais do que uma entidade consoante a responsabilidade da mesma.

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

Por fim, o cliente recebe o feedback pretendido.

Verificar se o
clignte existe
Criar cliente
Analisar
L— |respor ilidad > X
da ooorréncia
Service Provider Issuer Collection Agent
F r A 2
Ocorréncia registada Ocorréncia registada Ocorréneia registada
em CRM da em CRM da em CRM da
entidade ou sistema enfidade ou sistema entidade ou sistema
legado legado legado
Tratamenta Tratamento Tratamenia
da ocnrrlénc:la da ocarrdncia da ccnrrélm:la
(Service (Issuer) (Collection
Provider) Agent)
r
Ocorréncia
Resolvida
Cliente

Figura 3.1: Diagrama representativo do processo de Gestao de ocorréncias

3.3.1.1 Servicos necessarios identificados

No presente processo foram identificados os seguintes servicos necessarios:

Issuer

e Procurar cliente

e Actualizar cliente

3.3.2 Tratamento de ocorréncia - Issuer

Este é um sub-processo usado no processo descrito anteriormente em Aqui estéa exemplificado
o tratamento de uma ocorréncia num Issuer. Neste caso, a ocorréncia esti relacionada com problemas

no suporte fisico, nos quais se tem que fazer a recuperacao do mesmo, nao perdendo a informagao nele
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contida. Para isto, é necessario a consulta do Clearing Operator de modo a obter as ultimas transacgoes

do cliente e recarregar os titulos de transporte no suporte fisico.

(fipo de acoméncia)

Issuer l
Verficagio
da origem do
problema
Clearing Operator
v v v
Problemas Titulos InserzEo do
com titulos no ) Su_p_orte I e adquiridos suporte na
inultilizado | " )
suports I pelo ciente Lista nagra
N
R [ ppp—
Y |
¥ : ¥
Recamegamento |
y Reamissio
dos fitulos no = “
suporte do suporte

l

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

3.3.2.1 Servigos necessarios identificados

No presente processo foram identificados os seguintes servicos necessarios:

Clearing Operator

e Consultar suporte em lista negra
e Inserir suporte em lista negra

e Consultar titulos adquiridos por cliente

3.3.3 Divulgacao de informacao

Neste processo ¢ usado quando o objectivo é a divulgacao de informagao massiva dos clientes. Através
dele, é possivel a divulgacao de informacao a véarios clientes de uma sé6 vez, seja com fins de marketing
como para alerta de irregularidades do servico. Neste tultimo 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 notificacao. Pode também ser usado, no
caso de se querer divulgar um novo desconto apenas disponivel a clientes com mais de 65 anos. Outro

caso &, por exemplo, a divulgacao de um novo gabinete de apoio ao cliente de uma zona da cidade e, neste
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caso, enviar a informacdo apenas aos residentes dessa zona. Fazendo assim uma divulgagdo altamente

direccionada.

Clearing Operator

(evento do sistema de monitorizagao) Consulta dos
clientes de

uma rota

»

|ssuer
y

{campanha de marketing) ‘ Consulta de
X dados
‘ pessoals

E necessaria informagio das rotas?

F

Clientes
contactados

Figura 3.3: Diagrama representativo do processo de divulgacao de informagao

3.3.3.1 Servicos necessarios identificados

No presente processo foram identificados os seguintes servicos necessarios:

Issuer

e Procurar cliente

Clearing Operator

e Consultar clientes que adquiriram um titulo

e Consultar clientes que usaram uma rota

Service Provider

e Consultar irregularidades no servigo
e Consultar rota

e Consultar viagem

3.3.4 Agregacao de informacao para estudos de utilizacao de servigos

Este processo é usado para a criacdo de uma base de informacao para futuro tratamento estatistico.
O resultado deste processo é, por exemplo, uma Data Warehouse onde estdo armazenados os dados das
viagens e dos clientes que as efectuaram. Esta informagcao ¢é util, por exemplo, & Autoridade para melhorar
a oferta de servigos disponibilizados, criando novas rotas necessarias ou eliminando as rotas menos usadas.
Este processo pode levantar questoes relacionadas com o direito da privacidade. Estas questoes legais

nao sao tratadas neste trabalho, mas pode-se assumir que existe uma actividade de filtragem, que permite
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uma entidade apenas colectar os dados para os quais estd autorizada. Por outro lado, pode-se tornar os
dados das viagens anénimos de modo a proteger o cliente. Por exemplo, o Service Provider A apenas
tem acesso as suas viagens, enquanto a Autoridade tem acesso a todas, mas em qualquer um destes casos

nao se tem acesso aos dados pessoais dos clientes em questao.

Clearing Operator Issuer

Informagdo
Transacgbes dos clientes

T

1

L ———_————— I __________ 4

¥
Filtro de
privacidade e

canfidencialidade

Registo para

utllizagdio futura

Figura 3.4: Diagrama representativo do processo de agregacao de informagado para estudos de utilizagao de

servicos

3.3.4.1 Servigos necessarios identificados

No presente processo foram identificados os seguintes servicos necessarios:

Issuer

e Procurar cliente

Clearing Operator

e Consultar transacgoes

3.4 Entidades informacionais a representar no sistema de CRM

Para se conseguir representar aspectos especificos do negocio dos transportes publicos, é necessario
enriquecer um sistema de CRM base com uma série de entidades. Chegou-se a estas entidades infor-
macionais, com base na anélise feita na seccdo anterior (3.3). Faz-se agora uma breve descri¢ao acerca

destas entidades:

Cliente - Apesar de ser uma das entidades base de um sistema de CRM., é necessério adaptar a entidade
cliente ao negécio dos transportes publicos.

Titulo de transporte - O titulo de transporte é o que o cliente adquire perante o Collection Agent, é,
entao, o que normalmente se chama de produto.

Suporte fisico - E a entidade que relaciona o cliente com a transaccio, representa o suporte fisico que
contém os titulos de transporte.

Transacgao de venda - E a representacao das vendas de titulos de transporte.
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Transacg¢ao de validagao - Representa a utilizacdo dos titulos de transporte numa viagem.

Rota - Esta entidade contém informacao acerca das rotas oferecidas pelos Service Providers assim como
os detalhes que as caracterizam, como os horérios e as paragens.

Viagem - E representado, nesta entidade, a instanciacio da entidade Rota, ou seja, é nesta entidade que
se representa, por exemplo, as horas nas quais o servico foi oferecido, podendo ser assim verificado
a existéncia de atrasos.

Ocorréncia - Representa uma interaccao de um cliente para a qual o cliente espera uma resposta. Como

exemplos tem-se reclamacoes de um servico oferecido, problemas com suportes fisicos, etc.

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

publicos.

3.5 Camada de orquestracao de servicos

A camada de orquestracdo de servigos tem a finalidade de fazer a interface entre os sistemas das

e outros sistemas, neste caso o sistema de CRM.

diversas entidades abstractas descritas na seccao [1.2.9]

Procurar Cliente
Actualizar Cliente
Consultar suportes em Lista Negra
Inserir Suporte em Lista Negra
Consultar titulos adquiridos por cliente
Consultar clientes que adquiriram um titulo
Consultar clientes que usaram uma rota
Consultar transacgdes
Consulta rota
Consulta viagem
Servigos oferecidos pela
camada de integracao

Consultar irregularidades no servico activas

Camada de orquestracao de servigos _
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Figura 3.5: Exemplo da arquitectura da camada de integragao.

Este componente interage com os sistemas legados das entidades e oferece uma série de servigos para
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os sistemas que se quer integrar. Esta camada funciona como uma camada de abstrac¢do, ou seja, os
sistemas apenas usam os servicos disponibilizados sem estarem cientes do ambiente dos sistemas legados.
Assim, para se adaptar um sistema de CRM, que suporta esta camada de integracio, a outros sistemas,
basta adaptar a integracao entre esta camada e os sistemas legados.

Além da abstracgao ao nivel das tecnologias e interfaces das diversas entidades, também é criada uma
abstraccao ao nivel da organizacao 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 responsavel por uniformizar a
interaccdo com as camadas superiores. Como se pode ver na Figura [3.5] existem dois Service Providers,

mas esta situacgao nao é visivel nos servigos da camada superior.

3.5.1 Servicgos oferecidos pela Camada de orquestracao de servicos

Com base nos servigos necessarios identificados na secgdo [3.3] define-se agora, os servigos que a
camada de orquestracao de servigos tem que oferecer de modo a suportar as funcionalidades ja indicadas.
Esta camada tem a funcao de traduzir os servigos oferecidos pelas entidade e oferecé-los num formato

normalizado. Passa-se agora & descricao desses servigos.

Procurar cliente

Entrada : Critérios para a pesquisa do cliente.
Saida : Clientes encontrados que correspondem aos critérios de pesquisa.

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

Actualizar cliente

Entrada : Dados actualizados do cliente.
Saida : N/A

Descrigao : Actualiza a informacao do cliente no sistema do Issuer a partir do sistema de CRM.

Consultar suportes em lista negra

Entrada : N/A
Saida : Listagem dos suportes em lista negra.

Descrigao : Devolve os suportes existentes em lista negra, ou seja, proibidos de utilizar.

Inserir suporte em lista negra

Entrada : Informacao do suporte fisico.
Saida : N/A

Descrigao : Insere um suporte fisico em lista negra no sistema do Clearing Operator.

Consultar titulos adquiridos por cliente

Entrada : Informagao do cliente.
Saida : Listagem de titulos que foram adquiridos pelo cliente.

Descrigao : Devolve todos os titulos adquiridos por determinado cliente.
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Consultar clientes que adquiriram um titulo
Entrada : Informacao do titulo de transporte.

Saida : Listagem de clientes que adquiriram o titulo de transporte.

Descrigao : Devolve todos os clientes que adquiriram determinado titulo de transporte.

Consultar clientes que usaram uma rota
Entrada : Informacao da rota.

Saida : Listagem de clientes que usaram a rota.

Descrigao : Devolve todos os clientes que usaram determinada rota.

Consultar transacgoes
Entrada : N/A
Saida : Listagem de todas as transacgoes efectuadas.

Descrigao : Devolve todas as transaccoes efectuadas, sejam elas aquisi¢oes de titulos ou utilizacoes de

rotas.

Consultar transacgoes por cliente

Entrada : Informacao do cliente.
Saida : Listagem de todas as transac¢oes efectuadas pelo cliente.
Descrigao : Devolve todas as transacgoes efectuadas pelo cliente, sejam elas aquisi¢coes de titulos ou

utilizagoes de rotas.

Consultar irregularidades no servigo activas

Entrada : N/A
Saida : Listagem de rotas com irregularidades.

Descrigao : Devolve as rotas com irregularidades activas e as razoes das mesmas.

Consultar rota

Entrada : Critérios de pesquisa.
Saida : Listagem de rotas que correspondem aos critérios

Descrigao : Procura as rotas que correspondem aos critérios fornecidos.

Consultar viagem

Entrada : Critérios de pesquisa.
Saida : Listagem de viagens que correspondem aos critérios.

Descrigao : Procura as viagens que correspondem aos critérios fornecidos.
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3.6 Arquitectura da solucao

Consolidando o estudo efectuado, define-se o sistema global numa arquitectura baseada em 3 grandes
componentes: os sistemas legados das entidades, a camada de orquestracdo de servigos e o sistema de
CRM em si. Para resumir, o sistema de CRM usa directamente os servicos oferecidos pela camada de
orquestracao de servigos. Esta camada tem implementado diferentes meios de interagir com os diferentes
servicos de cada entidade. Na arquitectura representada na Figura [3.6] estao representados os fluxos de
dados associados a cada entidade e & camada de orquestracao de servigos. O Collection Agent apesar de

ndo ter servigos necessarios a este trabalho, € um componente importante e por isso mantém-se na figura.
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Figura 3.6: Arquitectura do sistema.
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Capitulo 4

Implementacao

4.1 Contexto do protétipo

O protétipo foi desenvolvido para ser integrado com o sistema de transportes publicos de Lisboa. Como
foi referido anteriormente na sec¢ao [2.1.3.5] em Lisboa existe um consoércio de operadores denominado
de OTLIS - Operadores de Transportes da Regido de Lisboa. A OTLIS é a entidade que regula os
servicos de transportes publicos de passageiros na &rea metropolitana de Lisboa. Neste consoércio, a
OTLIS assume com exclusividade o papel de Clearing Operator, fazendo a distribuicao de receitas das
vendas do operadores. Estes operadores assumem os restantes papeis: Service Provider, uma vez que
detém a exploracao do servico de transporte de passageiros, Issuer, pois produzem cartoes que sao usados
como suportes fisicos e ainda assumem papel de Collection Agent, dado que efectuam vendas de titulos
de transporte.

Dada a complexidade da organizacao dos diferentes operadores, existe um sistema central tinico capaz
de agregar toda a informacao relacionada com a bilhética: clientes, cartoes, titulos de transporte e
transacgoes. A existéncia deste sistema de bilhética facilita a integracao com um sistema de CRM, uma
vez que este agrega a maior parte da informacao necessaria (especificada na secgao ficando apenas
a faltar a informacao relacionada com rotas e viagens. No caso de Lisboa, esta informagdo provém dos
diferentes operadores, ndo existindo um ponto central de integracdo. Assim sendo, para efeitos deste
protétipo, apenas se vai abordar os casos relacionados directamente com a bilhética.

O prototipo proposto implementa, entdo, um sistema de CRM para os transportes publicos de pas-
sageiros da area metropolitana de Lisboa, integrando-o apenas com o sistema de bilhética existente. Este
protoétipo é um exemplo de uma aplicagao pratica da arquitectura apresentada no capitulo anterior, porém
oferecendo apenas um subconjunto das funcionalidades especificadas: apenas permite o fluxo de infor-
magao no sentido do sistema de bilhética para o sistema de CRM. Mesmo com esta limitacao é possivel
satisfazer os requisitos para efectuar, por exemplo, os processos descritos em e em Contudo
o objectivo deste protétipo é apenas proporcionar a plataforma necessaria para serem construidas, por

exemplo, os processos referidos anteriormente.

Esta solucao é composta por trés componentes:
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Sistema de bilhética que oferece os servigos correspondentes aos servigos do Issuer e Clearing Opera-
tor.
Camada de orquestracao de servigos responsavel pela integracao do sistema de bilhética com o sis-
tema de CRM, de modo a criar uma abstraccao dos sistemas legados que se poderdo usar.
Sistema de CRM que foi adaptado de modo a suportar o negocio dos transportes publicos de pas-
sageiros.
Nas proximas seccoes é feita uma descricao detalhada das implementagoes efectuadas nestas trés

componentes.

4.2 Sistema de bilhética

O sistema de bilhética da OTLIS, usado neste protdtipo, faz parte da oferta da unidade Smart CITIES
da Link Consulting. Neste sistema centraliza-se toda a informagcao existente num Issuer e num Clearing
Operator, ou seja, toda a informagao relacionada com os suportes fisicos, clientes, titulos de transporte,

transaccoes de venda e de validagao.

4.2.1 Tecnologias

Este sistema baseia-se nas seguintes tecnologias:
JBoss Aplication Server 3 é um servidor de aplicacoes 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 gestao 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 servigos necessirios através de
WebServices.

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

4.2.2.1 Modelo de dados

O modelo de dados usado é o mesmo que usado internamente, cabe & camada de orquestracdo de
servicos fazer as adaptagoes necessarias. Foi tomada esta decisao, de modo a demonstrar que o resto da
solucao é independente do sistema de bilhética utilizado.

No caso deste sistema sao usadas as seguintes entidades:

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

Card (cartdo) representa o suporte fisico e contém a informagdo existente num cartdo: nome, data de
validade e titulos de transporte.

Transaction (transacgio) representa uma transac¢io de venda de um cartdo ou titulo de transporte.
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Validation (validagdo) representa uma transacgio de validagao de um titulo de transporte, previamente
comprado através de uma Transaction.

Ticket (bilhete) representa o titulo de transporte.

4.2.2.2 Servigos implementados

Os servigos desta componente foram implementados usando WebServices, através da biblioteca JAX-
RPC, que faz parte da plataforma JBoss usada. Foi criada uma camada adicional, paralela & camada de
apresentacdo ja existente na aplicacao, de modo a que estes servicos tirem partido das funcionalidades
de negdcio ja implementadas anteriormente.

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

scricao e os pardmetros de entrada e saida.

getCustomer

Descrigao: Obtém um determinado cliente.
Entrada: Identificador do cliente que se quer obter.

Saida: Toda a informagao relativa ao cliente.

getCustomers

Descrigao: Obtém o conjunto de todos os clientes existentes no sistema.
Entrada: N/A
Saida: O conjunto de todos os clientes existentes no sistema assim como toda a informacao associada

a0S mesmos.

getCard

Descrigao: Obtém um determinado cartao.
Entrada: Identificador do cartdo que se quer obter.

Saida: Toda a informagao relativa ao cartao.

getCardsForCustomer

Descrigao: Obtém todos os cartdes associados a um determinado cliente.
Entrada: Identificador do cliente para o qual se quer obter os seus cartoes.

Saida: Conjunto dos cartdes associados ao cliente.

getTicket

Descrigao: Obtém a informacao relativa a um determinado titulo de transporte.
Entrada: Conjunto de identificadores do titulo de transporte.

Saida: Toda a informacao relativa ao titulo de transporte pedido.
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getValidationsForCard
Descrigao: Obtém as transaccoes de validacgao efectuadas para um determinado cartao.
Entrada: Identificador do cartao para o qual se quer procurar as transacgoes de validagao efectuadas.

Saida: Conjunto de todas as transacgoes de validacao efectuadas pelo cartao pedido.

getTransactionsForCard
Descrigao: Obtém transaccoes de venda efectuadas para um determinado cartao.
Entrada: Identificador do cartdo para o qual se quer procurar as transaccoes de venda efectuadas.

Saida: Conjunto de todas as transac¢des de venda efectuadas pelo cartao pedido.

getCustomersWithTicket
Descrigao: Obtém todos os clientes que alguma vez adquiriram um determinado titulo de transporte.
Entrada: Identificadores do titulo de transporte.

Saida: Conjunto de todos os clientes que adquiriram o titulo de transporte requerido.

Estes servigos vao ser consumidos pela camada de orquestracao de servigos que é descrita de seguida.

4.3 Camada de orquestracao de servicos

A camada de orquestracio de servigos é a componente intermédia entre o sistema de CRM e os sistemas
das restantes entidades. E da responsabilidade da mesma garantir as possiveis adaptacdes necessarias
entre os servicos oferecidos pelos varios sistemas.

No caso deste protétipo esta camada apenas garante a integracao entre o sistema de CRM e o sis-
tema de bilhética. Como foi dito anteriormente, este prototipo apenas suporta um subconjunto das
funcionalidades propostas. Assim, apenas vai integrar com o sistema de bilhética que tem a informagao
correspondente as entidades Issuer e Clearing Operator. Além disso, s6 suporta a passagem de informagao

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 simplificacdo da criagao e

utilizagdo de WebServices.

4.3.2 Desenvolvimento realizado

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

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

scritos na seccio F.2.2.2]

Interface com sistemma de CRM que oferece os servicos para serem consumidos pelo sistema de CRM.
Orquestragao de servigos que executa os servicos oferecidos pela Interface com o sistema de CRM

através da composicao de um ou mais servigos 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 secgio Contudo, a informagao de cada entidade foi reduzida de modo a

conter apenas o essencial a satisfazer os requisitos. Este modelo est4 ilustrado na Figura |4.1

| Card

Clazs

=I Fields

v’

U U S U U U U S U U U e .

cardDateTimelssue : DakeTime
cardId : int

cardiumberIssueCardiumber : ink

cardstate : string
cardstateReason ; string
cardTvpe @ string

cuskarner @ ink
envAppEndDateTime © DateTime
persharne @ skring

personalizationDateTime @ DateTime

photoPath @ string
profUsageCodel :int
profUsageCodeZ : ink
profUsageCoded : int
profUsagelDateTimel : DateTime
profUsageDateTimezs ; DateTime
profUsagelDateTimes : DateTime
setialMumber : long

| ¥alidation

Class

=l Fields
¥ cardNr : long
¢ cardSerialir @ long
# direction : int
# eventOper ! skring
¢ run o string
¢ shop : skring
# ticket : Ticket
¢ waldationDate : DateTime
¢ walidationId : long
¢ walidationType : string

») |

Clazz

| Customer

=l Fields

v’
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addressCity : string
addressFloorLetter @ string
addressFloorhuniber : skring
addressMumber : string
addressstreet : string
addressZipMumber @ string
addressZipText : string
customerId ¢ ink
customeriame | skring
customerTypeCode : string
documentIssusDate @ DateTime
documenthumber ; skring
documentTypeCode : string
email 1 string

fiscalumber @ ink

genre : skring
mobiphoneMumber @ string
photoPath @ string
profBirthDate : DateTime
regionLewvell ; skring
regionLevel? : string
requestTypeld © string
telephonerMurmber @ string

| Ticket

Clazz

¥
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v’

/
v
’

description ; string
ticketCode : int

ticketTd : int
ticketOperatorCode ; ink

Clazs

| Transaction

=I Fields

v’
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cardrumber ; long

cardSerialMumber : long
contractTemparalDurationFinal : DakeTime
contrackTemporalDurationInitial © CateTime
lnadCperatar | string

price : double

quantity @ ink

kicket : Ticket

tokensLeft @ ink

tokensType : int
tokenTemparalDurationFinal : DateTime
tokenTemporalDurationInitial : DakeTime
transactionDate : DateTime

transactionld | long

transackionType @ string

Figura 4.1: Representacao do modelo de dados da camada de orquestracao de servigos.

4.3.2.2 Interface com sistema de bilhética

Este subcomponente é responsével pelo consumo dos servicos oferecidos pelo sistema de bilhética.

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

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

cacao resulta em entidades do modelo de dados do sistema de bilhética que posteriormente sao 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 disponibilizacdo dos servicos, definidos na sec¢do[3.5.1
necesséarios para satisfazer os requisitos deste protétipo.

Estes servicos, & semelhanca do que foi feito no sistema de bilhética, sao disponibilizados através de
WebServices, facilitando assim a integragdo com o sistema de CRM.

De seguida, descreve-se os servigos implementados, assim como os parametros de entrada e saida dos

mesmeos.

getCustomer

Descrigao: Obtém um determinado cliente.
Entrada: Identificador do cliente que se quer obter.

Saida: Toda a informagao relativa ao cliente.

getCustomers

Descrigao: Obtém o conjunto de todos os clientes existentes no sistema.
Entrada: N/A
Saida: O conjunto de todos os clientes existentes no sistema assim como toda a informagao associada

a0s mesmaos.

getCardsForCustomer

Descrigao: Obtém todos os cartdes associados a um determinado cliente.
Entrada: Identificador do cliente para o qual se quer obter os seus cartoes.

Saida: Conjunto dos cartdes associados ao cliente.

getValidationsForCustomer

Descrigao: Obtém as transaccoes de validacio efectuadas para um determinado cliente.
Entrada: Identificador do cliente para o qual se quer procurar as transaccoes de validacao efectuadas.

Saida: Conjunto de todas as transacgdes de validagao efectuadas pelo cliente pedido.

getTransactionsForCustomer

Descrigao: Obtém transaccoes de venda efectuadas para um determinado cliente.
Entrada: Identificador do cliente para o qual se quer procurar as transaccoes de venda efectuadas.

Saida: Conjunto de todas as transac¢des de venda efectuadas pelo cliente pedido.

getCustomersWithTicket

Descrigao: Obtém todos os clientes que alguma vez adquiriram um determinado titulo de transporte.
Entrada: Identificadores do titulo de transporte.

Saida: Conjunto de todos os clientes que adquiriram o titulo de transporte requerido.
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4.3.2.4 Orquestracao de servigos

A orquestracdo de servigos consiste na composicao de servicos & custa de outros. Neste prototipo,
a correspondéncia entre os servigos oferecidos pelo sistema de bilhética e os servigos que se espera con-
sumir no sistema de CRM ¢é muitas vezes directa. Contudo, o servi¢o da integracdo com o sistema de
CRM denominado de getTransactionsForCustomer nao tem correspondéncia directa na integracdo com
o sistema de bilhética. Por este motivo, este servico tem que ser composto & custa de dois servigos do
sistema de bilhética: getCardsForCustomer e getTransactionsForCard. O primeiro servico obtém todos
os cartoes associados ao cliente, enquanto o segundo obtém todas as transac¢oes de venda para cada

cartao do cliente, tendo como resultado todas as transacgoes de venda para o cliente pretendido.

4.4 Sistema de CRM

Neste prototipo, o sistema de CRM utilizado foi o Microsoft Dynamics CRM 4.0, sobre o qual
efectuaram-se adaptacoes das entidades nativas do mesmo de modo a suportar o negbcio dos trans-
portes publicos de passageiros. Além disto, foi implementado um mecanismo de sincronizacao dos dados
dos clientes, de modo a importar a informacao do sistema de bilhética para o sistema de CRM. Para
efeitos de prototipo, apenas foi implementada a importacao de toda a informagdo de uma s6 vez. Assim,
tem-se toda a informagao necessaria para ser posteriormente manipulada, apesar de nao ser o modo mais

eficiente de fazé-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 adaptacao das entidades configuradas por omissao e no
mecanismo de importagdo da informagdo do sistema de bilhética. Passa-se, de seguida, & descri¢do dos

mesmeos.

4.4.2.1 Adaptacao das entidades do sistema de CRM

O Microsoft Dynamics CRM 4.0 vem, de origem, com entidades configuradas por omissao. Essas
entidades nao sao suficientes para a utilizacao do sistema em todos os negdcios, assim é necessério
personaliza-las de modo a fazerem sentido no negocio dos transportes publicos.

Estas adaptacOes consistiram no complemento da entidade Account, que representa a entidade que
interage com uma organizacdo, 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 orquestracao de
servicos descrito na sec¢ao [£:3.2.1] Além disso foram criadas quatro novas entidades correspondentes as

entidades Card, Validation, Transaction e Ticket.
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Deste modo fica disponivel todo o modelo de dados necessario para satisfazer os requisitos deste

protétipo.

4.4.2.2 Mecanismo de importagao da informagao do sistema de bilhética

O mecanismo de importacao da informacao do sistema de bilhética estd presente no sistema como um
plug-in no sistema de CRM, que ao ser executado, importa toda a informagado do sistema de bilhética.
Toda esta operacao é feita usando os servigos oferecidos pela camada de orquestracao de servicos, descrita
anteriormente.

O algoritmo utilizado para a importacao da informacdo, ndo se foca no desempenho ou na eficiéncia.
A utilizacdo do mesmo ¢é apenas para efeitos académicos. Este algoritmo consiste na remocao 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 fique com um conjunto de informacao

suficiente que satisfaca os requisitos.
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Capitulo 5

Testes

Foram executados testes de modo a validar o protétipo 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 constituido por um computador fisico com um processador Intel Pentium D
2.8GHz e 4GB de memoria RAM com o sistema operativo Microsoft Windows XP SP3. Neste computador
sao usadas duas méquinas virtuais, virtualizadas através de Microsoft Virtual PC 6.0.

A primeira maquina virtual tem 512MB de memoria RAM e utiliza o sistema operativo GNU /Linux
Debian com o kernel 2.6.26. Nesta maquina virtual é executado o sistema de bilhética.

A segunda méaquina virtual tem 2GB de memoria 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 maquina.

Na maéaquina fisica ainda é executada a camada de orquestracao de servicos.

5.2 Testes funcionais

Os testes funcionais foram efectuados ao funcionamento da importacao da informagio do sistema de
bilhética para o sistema de CRM. Ao validar o seu correcto funcionamento, valida-se, também, o correcto
funcionamento da camada de orquestracao de servigos e assim como os servicos do sistema de bilhética.

Descreve-se de seguida, os testes funcionais efectuados.

5.2.1 Importacao de informacgao inicial

Objectivo: O objectivo deste teste é verificar o correcto funcionamento da importagdo quando a base

de dados ainda se encontra vazia no sistema de CRM.
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Procedimento: Executar o procedimento de importacao, 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 informacao associada a estes

seja importada com sucesso e o resultado se reflicta no sistema de CRM.

Resultado obtido: Apods a execucdo do procedimento de importagio, o sistema de CRM encontrava-se

populado com toda a informacao existente no sistema de bilhética.

5.2.2 Importacao de informagao consequentes

Objectivo: O objectivo deste teste é verificar o correcto funcionamento da importacao depois de ja ter

sido executado este procedimento anteriormente.

Procedimento: Executar o procedimento de importacao depois de terem sido efectuadas alteragoes no

sistema de bilhética.
Resultado esperado: Espera-se que a informacao que foi alterada seja importada com sucesso.

Resultado obtido: Apods a execucao do procedimento de importacdao, a base de dados foi limpa e

importada de novo com as alteragoes efectuadas reflectidas.

5.3 Testes de desempenho
Foi efectuado um teste de desempenho ao mecanismo de importacdo da informacao do sistema de
bilhética para o sistema de CRM.

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

o tipo de crescimento da duragio do procedimento de importacao. Os resultados do teste sdo apresentados

na Tabela[5.1] e no gréafico da Figura[5.1

Numero de clientes | Duragdo em
importados segundos

1 1,37
5 5,53
10 10,55
50 57,47
100 115,57
500 635,67
1000 1083,51
5000 5486,19

Tabela 5.1: Tabela com duragoes das importagoes de clientes.
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Figura 5.1: Grafico da duracao da importagdo por nimero de clientes importados

Analisando o grafico, conclui-se que a duracdo da importacdo cresce linearmente com o numero de
clientes importados. Contudo, as importagoes sdo demasiado longas, para um sistema real. Por exemplo,
para um sistema com um milhao de clientes, este sistema, demoraria cerca de doze dias para concluir
a importacao. FKEstes valores devem-se, maioritariamente, ao constante uso de WebServices, pois esta
tecnologia implica a repetida serializacdo e desserializacdo dos objectos trocados. Além disso, os trés
componentes deste prototipo estdo em maquinas diferentes e este facto também provoca demora neste

processo.
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Capitulo 6

Conclusoes

A grande mudanca que se tem observado na bilhética dos transportes publicos 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 cartoes de banda magnética ou smartcards que sao
validados por méquinas. Com este avanco tecnologico, é possivel manter facilmente uma base de dados
com todas as utilizagoes de um cartao. Considerando, que o cartdo é intransmissivel, tem-se todas as
transaccoes feitas por um cliente. Com toda esta informacgao disponivel, os operadores de transportes
publicos podem ter uma atitude mais pro-activa e conseguir sugerir melhores alternativas ao cliente ou
mesmo ter uma base de estudo para a criacao de novos percursos. Estas actividades podem ser suportadas

por um sistema de CRM.

Os operadores de transportes publicos apresentam uma grande heterogeneidade no modo como se
organizam. Isto associado a falta de normas nesta area, torna dificil a criagdo de sistemas de CRM

totalmente genéricos.

Nesta dissertaciao propos-se definir um conjunto de servigos necessarios a um sistema de CRM para
organizagdes de transportes publicos a partir de alguns processos identificados, nos quais se torna tutil
um sistema de deste tipo. Ainda com base nestes processos e nas entidades abstractas dos transportes
publicos, chegou-se as entidades informacionais basicas que um sistema deste tipo tem que oferecer. Por
mais situacoes que se tente contemplar, é impossivel satisfazer todas as exigéncias do negocio, logo vao

ser necessarias algumas modifica¢oes sempre que se mudar de cenario organizacional.

Baseando-se na especificacdo da arquitectura efectuada e no sistema de bilhética real utilizado, foi
desenvolvido um protétipo limitado que pretende mostrar uma aplicagao prética desta especificagao.
Este protétipo foi desenvolvido com o objectivo de ser genérico em detrimento do desempenho. O baixo
desempenho ¢ evidenciado nos testes de carga realizados, nos quais se mostram duragoes de importagao
de dados impraticaveis para um sistema de producao. Contudo, uma vez importados os dados para o
sistema de CRM, estes podem ser usados, por exemplo, para campanhas de marketing direccionado. Estas
campanhas podem decorrer sem que haja necessidade de efectuar uma nova importacao de informacao

do sistema de bilhética.
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6.1 Trabalho Futuro

Para finalizar esta dissertagdo sdo apresentadas alguns aspectos que poderdo dar continuidade a este
projecto.

Em primeiro lugar, h4 uma necessidade de implementar os processos que foram identificados, de modo
a se ver resultados praticos da utilizacdo de um sistema de CRM.

Com a utilizacao dos trés componentes e a utilizacdo de WebServices entre eles, trouxe alguns prob-
lemas de desempenho que poderiam ser minimizados, optimizando esta integracao.

Neste momento, apenas é feita a importacio integral da informagdo do sistema de bilhética. Esta
importacao podia ser incremental ou mesmo sincronizada com o sistema de bilhética. Neste caso, eram
efectuados pedidos cada vez que se precisasse de informacao desse sistema. Além do mais, deveria ser
possivel que quando a informacao dos clientes fosse modificada no sistema de CRM, essa modificacao

fosse reflectida para o sistema de bilhética.
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