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Microsoft Dynamics CRM

Cliente Referéncia: MSC Pc

MSC Portugal
MSC Portugal centraliza informacao de

e clientes no Microsoft Dynamics CRM
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Sumario “Para a MSC Portugal, o Microsoft Dynamics CRM revelou-se um
Pais sistema que traz importantes mais valias pela flexibilidade em se
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adaptar as especificidades da empresa e pela integracdo com o

Sector Outlook, que é muito utilizado.”
Servigos

Perfil do Cliente

A MSC Portugal, com casa-méae na
Suiga, dedica-se ao transporte de carga
contentorizada por via maritima. Opera
nos portos maritimos de Sines e
Leixdes, bem como nos portos secos
da Bobadela e TVT Riachos. Conta
com 102 colaboradores e tem vindo a
crescer.

Situagéo de Negocio

A MSC Portugal pretendia um sistema
gue permitisse centralizar informacao
sobre clientes, que estava dispersa, a
pensar na vertente comercial mas
também de marketing e servigo.
Pretendia ainda uniformizar
procedimentos.

Solucéo
Microsoft Dynamics CRM

Beneficios
= Visado de 360° do cliente

= Centralizacéo de informagéo

= Uniformizag¢&o de procedimentos

= Maior controlo da actividade

= Visdo sistematizada do desempenho
= Relatérios personalizados

Parceiro
Maeil Consultores

NC

maeilconsultores

TECNOLOGIAS DE INTEGRAGAC DE EMPRESAS

— Benedita Koenders, IT/Project Manager na Mediterranean Shipping Company
(Portugal) S.A.

A MSC Portugal representa, desde 1991 o armador suico MSC -
Mediterranean Shipping Company, companhia especializada no transporte
maritimo de carga contentorizada com uma posicao de destaque a nivel
mundial. Opera em Portugal nos portos maritimos de Sines e Leixdes e nos
portos secos da Bobadela e TVT Riachos. A actuar no crescente mercado do
transporte maritimo, a MSC tem vindo a registar também um forte
incremento da actividade, com impacto no volume de negdcios, no nimero
de colaboradores e clientes. Ao nivel da gestéo do relacionamento com
clientes foram detectadas algumas falhas, como a inexisténcia de informacgéo
centralizada e de uniformizacéo de procedimentos. Isto motivou a deciséo de
investir numa solucdo de CRM que respondesse a esses desafios, apoiada
pela Maeil Consultores e conduziu a implementacao do Microsoft Dynamics
CRM.
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“Em todos os postos de
trabalho, o email esta
tipicamente aberto em
permanéncia. Decorre
daqui que a integracao
do Microsoft Dynamics
CRM com o Microsoft
Outlook traz mais valias
relevantes em termos de
experiéncia e facilidade
de utilizacéo, o que
contribui para maximizar
a utilizagéo do novo
software.”

Nuno Timéteo, IT Assistant na
MSC Portugal

Situacéo

A Mediterranean Shipping Company é uma
companhia de origem sui¢a, fundada em
1970, que se tornou na segunda maior
empresa no transporte maritimo de carga
contentorizada a nivel mundial. Seguindo
uma politica de desenvolvimento de
negdcio assente numa frota prépria com
mais de 370 navios porta-contentores, a
empresa tem vindo a crescer, langando
novos servicos, desenvolvendo novas
rotas e trabalhando com um nimero
crescente de portos.

O armador sui¢o esta representado no
nosso pais desde 1991, atraves da
Mediterranean Shipping Company
(Portugal) S.A, que opera nos portos
maritimos de Sines e Leixdes, bem como
nos portos secos da Bobadela e TVT
Riachos. Além de escritdrios nas referidas
localizagOes, esta presente em Lisboa,
onde se situa a sede e em Badajoz, dado
que é responsével pela actividade na
Estremadura espanhola. Procura
diferenciar-se, entre outras vias, com a
operacao assente numa frota propria, com
uma ampla cobertura geogréfica que
potencia maior proximidade com os
clientes e com solugfes completas de
transporte, incluindo despachos,
transportes terrestres, seguros,
armazenagem e distribuicdo. Assume-se,
por isso, como prestador de servigos de
logistica, com capacidade de colocagéo
dos produtos dos clientes nos seis
continentes, ao operar em centenas de
portos a nivel mundial. Actua a nivel de
exportacdo e de importacao, no transporte
de contentores e desenvolve actividade na
area de cruzeiros também com

embarcacgbes proprias.

Em Portugal, tal como tem ocorrido a nivel
mundial, tem registado um crescimento
significativo. Tendo comecado com 4
pessoas em 1991 tem agora 102. Para
esse crescimento contribuiu a estratégia
da companhia e o préprio incremento que
0 sector do transporte maritimo tem
registado nos ultimos anos.

Para responder & rapida evolucéo do
negdécio e manter elevados niveis de
eficiéncia e qualidade na prestacéo do
servico é imprescindivel dispor de
sistemas de informacao adequados. No
gue respeita a software de negdécio,
propriamente dito, € seguida uma politica
de desenvolvimento interno, efectuado
pela casa mde em Genéve, de que é
exemplo o MSC Link ou o0 MSC Tracker.
Para as restantes areas existe autonomia
local. E foi localmente que foi decidida a
implementacéo de um sistema de CRM,
que conduziu a escolha do Microsoft
Dynamics CRM.

“A detecgado da necessidade de uma
solugéo de CRM ja tem algum tempo, mas
foi evidenciada num processo abrangente
e recente, de levantamento de processos e
de anadlise organizacional”, afirma Benedita
Koenders, IT/Project Manager na
Mediterranean Shipping Company
(Portugal) S.A. Esse processo foi iniciado
em Margo de 2007 e, de acordo com a
mesma gestora, tinha quatro grandes
objectivos: conhecer os procedimentos em
detalhe (porque havia diferencas entre os
varios escritorios), determinar se era
possivel ganhar tempo, a nivel de fluxos



“A facilidade de
customizacédo é para nés
um elemento importante.”

Nuno Timéteo, IT Assistant na
MSC Portugal

de informacé&o, com melhoria dos
procedimentos, avaliar a organizacado e a
estrutura internas e analisar se as
aplicacdes em utilizacdo respondiam da
melhor forma as necessidades existentes
e quais as areas onde deveriam ser
introduzidas melhorias. “Sentiamos que
havia algumas falhas, nomeadamente em
termos de comunicacao inter-
departamental, com impacto na interaccao
com as autoridades, com Genéve ou com
os proéprios clientes, que pretendiamos
determinar com exactidao”, recorda.

Do trabalho de levantamento e analise
levado a cabo, que ultrapassa claramente
a tecnologia e foi conduzido com apoio da
Maeil, foi detectada a necessidade de
avangar no curto prazo com o CRM. “A
Maeil entrevistou pessoas de todos os
departamentos e uma das queixas era
relativa & inexisténcia de um sistema de
CRM centralizado, com informacéo sobre
os clientes e as interaccdes efectuadas
com os mesmos”, especifica Benedita
Koenders.

Solucéo

O Microsoft Dynamics CRM veio responder
aos desafios referidos. Para a deciséo,
tomada com apoio da Maeil Consultores,
gue assumiu também a implementacéo,
contribuiram varios factores. Primeiro: a
capacidade de interligacdo com dois
sistemas em utilizacdo na companhia, o
MSC Link e o PHC (na area contabilistica-
financeira). Segundo: a flexibilidade para
dar corpo a algumas especificidades
proprias de um agente de navegagao.
Terceiro: a facilidade de utilizacdo e o
facto de ndo se apresentar como mais

uma aplicagdo que exigia elevada
formagao, mas como um “complemento”
do préprio Outlook, que é muito usado na
empresa. “Mais de 70% do nosso negdcio
passa pelo correio electrénico”, sublinha
Nuno Timéteo, IT Assistant na MSC
Portugal. Em todos os postos de trabalho,
0 email esta tipicamente aberto em
permanéncia. Decorre daqui que a
integracdo do Microsoft Dynamics CRM
com o Microsoft Outlook traz mais valias
relevantes em termos de experiéncia e
facilidade de utilizacao, o que contribui
para maximizar a utilizacdo do novo
software. Quarto: a possibilidade de
acabar com o recurso a public folders, que
tinha sido criado como mecanismo de
partilha de informag&o, mas que se tornara
consumidor de recursos de sistema. O
CRM permitiria chegar aos dados
pretendidos de forma muito mais
organizada, facil e adaptada ao negocio.

A implementagéo do Dynamics CRM foi
iniciada em Marc¢o de 2008, com uma
duracéo prevista, para a fase inicial, de
trés meses. Tendo em conta o contexto
temporal, foi decidido avancar desde logo
com a versao 4.0 do Dynamics CRM, que
acabara de ser lancada em Portugal. Nao
existindo nenhum sistema de CRM
anteriormente na empresa em Portugal, o
carregamento dos dados foi feito a partir
do software contabilistico-financeiro. E a
opcéo foi por definir um piloto inicial, a
explorar primeiro por um conjunto restrito
de super-users e depois alargado aos
restantes utilizadores para os quais o CRM
é relevante no desempenho das suas
funcgdes. “Disponibilizamos aos
colaboradores da MSC Portugal uma base



“Uma das lacunas que o
Microsoft Dynamics CRM
esta a permitir enderecar
reside na centralizacao
de informacao sobre
clientes, com grande
impacto na area
comercial.”

Benedita Koenders, IT/Project
Manager na Mediterranean

Shipping Company (Portugal)
S.A.

de dados com a informagéo de base
existente que lhes permite tomar contacto
com a aplicagéo e ir explorando as
funcionalidades, introduzindo os seus
proprios dados, sendo certo que nesta
primeira fase j& foi levada em conta a
introducdo de alguns requisitos que tinham
sido sugeridos pelos utilizadores na fase
de levantamento de necessidades. O
objectivo é que com a utilizacdo da
aplicacéo, e analisando as formas como os
colaboradores interagem com a mesma, se
chegue a um “consenso”, obtendo-se um
sistema de CRM gue espelhe de facto a
forma de operar da MSC e dé resposta
eficaz e eficiente as necessidades dos
utilizadores, no desempenho das suas
tarefas”, acentua Nuno Timéteo.

Uma das lacunas que o Microsoft
Dynamics CRM esta a permitir enderecar
reside na centralizacdo de informacgéo
sobre clientes, com grande impacto na
area comercial. “Boa parte da informacgao
de contacto com os clientes estava no
computador dos comerciais em ficheiros
dispersos. N&o havia histérico centralizado
de interac¢éo com os clientes e, por isso,
ndo existia um conhecimento global da
empresa sobre os mesmos. Para nds era
importante ter um sistema centralizado,
passivel de acesso por qualquer
colaborador devidamente autorizado, que
permitisse saber que visitas foram feitas a
cada cliente, o que embarcou, qual a
cotacgdo aplicada, quando telefonou,
guantas vezes faz bookings, de que tipo,
para que portos, com que dimensdes de
carga, entre muitos outros indicadores”,
caracteriza Benedita Koenders.

E esta disperséo leva a uma outra questédo
relevante que o Microsoft Dynamics CRM
também esta a permitir enderecgar, a da
uniformizacao de procedimentos e de
registos. Basta pensar que cada comercial
tinha autonomia para definir o template de
envio de cotagdes, por exemplo, para
perceber a diversidade de registos
existente. A utilizag&o inicial do sistema
dever& gerar um conjunto de layouts que
serdo analisados e dardo origem a
templates, procedimentos e tipos de
registo idénticos dentro da organizagéo
como um todo. Passara a ser utilizada uma
linguagem comum internamente, com
reflexo na comunicacdo com os clientes.

Para além da vertente comercial,
considerada ao nivel de acesso a
informacé&o sobre clientes, registo de
contacto e de gestéo, permitindo um
controlo da performance da forca de
vendas superior ao que existia, uma maior
pro-actividade e capacidade de forecast, o
Microsoft Dynamics CRM est4 a ser
utilizado nas vertentes de servico e de
marketing. No que respeita a servico esti
aqui incluida a componente de
reclamacdes, tratadas pelo departamento
de gestao de reclamacdes e enderecadas
também pelo Provedor de Cliente. Na
vertente de marketing, a utilizago inicial
passa sobretudo pelo potencial aberto pelo
sistema no envio de informagéo aos
clientes (como newsletters), mais
direccionada, porque baseada num maior
conhecimento, e, por isso, mais eficaz. O
objectivo é alargar o leque de utilizagbes a
medida que for existindo histérico, que
permitira, por exemplo, o langcamento de
campanhas, até porque ha clientes da



“A grande disperséo de
locais, navios,

colaboradores e clientes
leva a uma outra questao
relevante que o Microsoft
Dynamics CRM também
esta a permitir enderecar,

a da uniformizacao de
procedimentos e de
registos.”

Benedita Koenders, IT/Project

Manager na Mediterranean

Sh

S.A

ipping Company (Portugal)

MSC que trabalham com a empresa numa
base sazonal.

Beneficios

Com o Microsoft Dynamics CRM a MSC
Portugal responde aos seus objectivos de
centralizagdo de informacao sobre clientes
e de uniformizagdo de processos e
procedimentos. “A existéncia de historico
vai permitir a MSC Portugal a realizacao
de uma multiplicidade de andlises, com um
nivel de detalhe que é muito atractivo. E
possivel personalizar essas anélises e
introduzir filtros que permitem aos
colaboradores obterem a informacao
pretendida muito rapidamente”, acentua
Alexandra Ribeiro, Consultora na Maeil
Consultores.

Para fomentar a exploragdo do Dynamics
CRM e criar um sistema que enderece de
facto as necessidades dos utilizadores, foi
definida uma estratégia de envolvimento
profundo dos utilizadores, que potencia
sugestdes de melhoria, seja da parte dos
comerciais, da area de servigo ao cliente,
do marketing, das reclamacdes, da
contabilidade, etc. Por outro lado, foi
definida uma politica de integracdo com
outras aplicagfes, com vista a maior
eficiéncia e automatizagéo.

A flexibilidade para enderecar
especificidades do negécio é outra das
vantagens. “A facilidade de customizagéo
é para n6s um elemento importante”,
sublinha Nuno Timéteo. Partilha, controlo e
organizacao sdo conceitos que o Microsoft
Dynamics CRM também permite explorar
de forma substancialmente distinta da que
existia. E, por outro lado, abrem-se novas
capacidades em termos de reporting. “Este
foi o timing certo para implementacg&o do
CRM?”, conclui Benedita Koenders, sem
margem para davidas.
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Sobre a Microsoft

Fundada em 1975, a Microsoft (Nasdag "MSFT") é lider mundial em software,
servigos e solucdes para ajudar as pessoas e empresas a alcangarem todo o seu
potencial

Para mais informacdes

Para mais informac¢des sobre os produtos e servigos Microsoft por favor ligue para
o0 servico de apoio a clientes da Microsoft Portugal pelo nimero 808 22 32 42 Para
aceder a informacéo sobre a Microsoft Corporation pela Web consulte:
www.microsoft.com/

Para aceder ao site da Microsoft Portugal consulte www.microsoft.com/portugal.

Para conhecer outras referéncias de sucesso visite a pagina
http://www.microsoft.com/portugal/dynamics

Para mais informacdes sobre os produtos e servicos da MSC Portugal visite o
Web site em: http://www.mscportugal.com/po/
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