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Efacec implementa Microsoft Dynamics
CRM em todo o Grupo com uma
perspectiva de apoio a gestao
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Sector
Energia e Engenharia

Perfil do Cliente

A Efacec actua em trés grandes areas
de negocio: Energia; Engenharia e
Servigos; Transportes e Logistica.
Conta com mais de 4 mil colaboradores
e facturou em 2008 acima de 600
milhdes de euros.

Situacdo de Negocio

Sob o desafio global de implementacéo
de sistemas de informacao para gestao,
a Efacec detectou a nivel comercial
algumas necessidades que motivaram
a decisédo de optar por uma solucéo de
CRM, incluindo ter uma visao e
abordagem ao cliente mais coerente e
integrada, bem como uma visibilidade
global e sistematizada dos negécios.

Solucéo
Microsoft Dynamics CRM

Beneficios
= Conhecimento do cliente, partilhado
de acordo com perfis definidos

= Integragdo e normalizacdo de
processos e linguagem

= Capacidade de andlise de pipeline e
estimativas em tempo real

Parceiro
Glintt

“Pretendiamos uma solucéo em que fosse facil a integragcdo com o
Outlook, user-friendly e que respondesse aos requisitos definidos. O
Microsoft Dynamics CRM posicionou-se bem a esses niveis.”

— Mario Barbosa, Chief Purchasing Officer da Efacec.

O Grupo Efacec desenvolve a sua actividade em trés areas principais, de
Energia, de Engenharia e Servicos e de Transportes e Logistica, sob as
quais definiu dez unidades de negdcio. O crescimento do negécio, a sua
complexidade e cada vez maior dispersao geografica ditaram a necessidade
de investir na implementacéo de sistemas de informacéo para a gestdao. Uma
das vertentes do programa SIGEFA (Sistema de Informacédo de Gestédo da
Efacec) é a de CRM que, por um lado, se foca na area comercial e, por
outro, espelha uma preocupacdo com a normalizagdo de processos, a maior
eficiéncia no acesso a informacgéo e a consolidacdo. Para responder aos
desafios foi escolhido o Microsoft Dynamics CRM, implementado pela Glintt.

A‘. Microsoft Dynamics CRM



“Na escolha da solucéo
fomos sobretudo
praticos. Pretendiamos
uma solucéo em que
fosse facil a integracao
com o Outlook, user-
friendly e que
respondesse aos
requisitos definidos.”

Mario Barbosa, Chief
Purchasing Officer da Efacec

“‘Sendo utilizado em
diversas geografias, uma
das caracteristicas
relevantes da solucéo
implementada é ser
multi-moeda. Por seu
turno, como o inglés foi
adoptado como ‘lingua
oficial” no Grupo, é esse
o idioma definido para o
CRM.”

Mario Barbosa, Chief
Purchasing Officer da Efacec

Situacéao

O Grupo Efacec tem ja vérias décadas de
histéria e um percurso de crescimento que
tem hoje uma perspectiva global. A
empresa definiu como um dos pilares
estratégicos a expansao internacional e
actua, hoje, em sete mercados fora de
Portugal: Espanha, Regi&do Europa
Central, Regido Magrebe, Regido Africa
Austral, Regido América Latina, Regido
india e Estados Unidos da América. “As
areas de actuagdo e a forma como séo
desenvolvidas variam de pais para pais,
em funcdo de varios factores. No entanto,
a nossa estratégia passa por procurar
replicar, a médio prazo, nesses mercados
0 que temos em Portugal, o que pode
passar pelo investimento em fabricas ou
mesmo pelo desenvolvimento local, ainda
gue a vertente de 1&D tenda a centrar-se
em Portugal”, afirma Mario Barbosa, Chief
Purchasing Officer da Efacec.

O Grupo Efacec, que em 2009 apresentou
um volume de negécios de 808 milhdes
de euros e um volume de encomendas
gue ultrapassou mil milhdes (64% no
mercado externo), desenvolve a sua
actividade em trés sectores principais, de
Energia, de Engenharia e Servigos e de
Transportes e Logistica. E tem uma
organizacao assente em dez unidades de
negdcio, correspondentes a diversas
actividades. “Cada Unidade de Negdcio
tem o seu responsavel, com actividade
comercial, producgéo e desenvolvimento
proprios. Pode ter uma perspectiva
“‘independente” e vertical como se fosse
uma empresa”, refere Mario Barbosa,
ilustrando a complexidade da estrutura do
Grupo que conta com mais de quatro mil

colaboradores. Com uma “organizagao”
matricial de abordagem ao mercado e com
um leque alargado de &reas de actuagéo,
é facil perceber a complexidade de obter
uma visdo sistematizada e consolidada
dos negdcios realizados e, mais ainda, dos
negocios potenciais. Na realidade, a
Administracédo da Efacec considerou ser
fundamental a estratégia de crescimento
da empresa a implementagéo de um novo
sistema de informagédo de gestao (Sigefa)
e nesse contexto, uma das vertentes que
mereceu atencao foi a comercial, o que
motivou a decisdo de investir numa
solucéo de CRM .

O CRM tinha que responder a varios
desafios , fossem eles de indole mais
“operativa”, como a capacidade de
distinguir clientes directos e indirectos
(dado que em muitos casos o servigo é
prestado a uma entidade diferente da que
contrata e com frequéncia o cliente final é
cliente directo nalguns negdcios e indirecto
noutros) ou fossem de indole mais
analitica, tendo em conta a necessidade
de ter reporting eficiente e fiavel da
actividade comercial ou de ter capacidade
de saber em tempo til qual o pipeline num
dado momento, em particular a nivel dos
grandes negocios. Entre os desafios
estava também a necessidade de saber
que “trabalho” estava a ser desenvolvido
para um cliente existente ou potencial
dentro da Efacec, dado que uma mesma
entidade pode ser cliente de mais do que
uma Unidade. Sem esse conhecimento
global e sem uma “circulacéo de
informacéo adequada”, a empresa corria o
risco de utilizar uma abordagem
“incoerente”. Além disso, ha que nao



“A utilizacdo do
Dynamics CRM
encontra-se em
velocidade de cruzeiro.
O projecto foi bem
sucedido, ainda que
estejam a ser
introduzidas melhorias e
ja se pense em novas
evolugbes. “Estamos
muito satisfeitos com a
implementagédo. De
facto, puxamos muito
pela Glintt mas
obtivemos sempre
resposta e hoje temos
um sistema moldado a
nossa organizagdo’,
afirma.”

Mario Barbosa, Chief
Purchasing Officer da Efacec

esquecer que em muitos casos estdo em
causa contratos de milhdes de euros que
podem envolver varias unidades de
negocio dentro da Efacec. Assim, existindo
para o cliente um “prime-contractor”, para
responder a um concurso ha que obter
propostas internas, que sédo agregadas
numa Unica. O CRM deveria dar resposta
adequada a todos esses cenarios.

“Na escolha da solugédo fomos sobretudo
préaticos. Pretendiamos uma solu¢éo em
gue fosse facil a integracdo com o Outlook,
user-friendly e que respondesse aos
requisitos definidos”, especifica Mario
Barbosa. E recorda que, no préprio Grupo,
eram utilizadas varias ferramentas,
sobretudo Excel, mas ja havia uma divisdo
gue utilizava o Dynamics CRM, com boas
referéncias, sendo que a subsidiaria nos
Estados Unidos tinha avangado com um
processo de analise de solu¢des de CRM
e optara também pela da Microsoft.
“Depois de fazermos uma observagao do
software e termos feito uma especificacao
base do que pretendiamos, fizemos uma
consulta a Glintt, que ja tinha sido o
parceiro na implementacdo do Dynamics
CRM numa das divisbes do Grupo, para
determinar se seriam capazes de
responder aos 70 a 80 requisitos que
pretendiamos”, sublinha. A resposta foi
positiva.

Solucéo

Sendo importante a légica “operacional”
subjacente a implementacdo do Dynamics
CRM, a sua mais valia ndo esta tanto
nessa vertente, dado que os responsaveis
de divisao ja controlavam e tinham um
conhecimento muito elevado do seu

préprio negdcio. O principal valor
acrescentado reside na normalizacéo de
procedimentos e linguagem dentro do
grupo, sem perder de vista a capacidade
de consolidagéo da informag&o. A
perspectiva operacional associava-se a de
andlise. Nesse sentido, ha trés grandes
fases que podem ser consideradas: a
implementac¢éo do CRM de acordo com
uma filosofia de grupo, a exploragéo da
informagéo desse sistema a partir de
folhas de Excel dindmicas, que permite a
producéo de relatdrios e o cruzamento de
dados (construgéo de pivot tables) e a
integracdo com a solucéo de business
intelligence.

A abrangéncia do projecto global
associava-se a complexidade da estrutura
do Grupo Efacec. “A estrutura matricial do
Grupo Efacec constituiu um dos desafios
colocados ao projecto”, diz Mario Barbosa.
Essa ndo é uma questdo menor até
porque € imprescindivel a capacidade de
cruzar informacao em varias dimensoes,
manobrando e construindo cubos
analiticos de acordo com as variaveis
definidas para analise. A componente de
CRM analitico, delegada no SQL Server, é
um dos elementos-chave. A definicdo dos
70 a 80 requisitos de base a
implementac¢éo do Dynamics CRM
envolveu uma equipa alargada, das varias
areas da empresa. “No ambito do SiGefa
definimos milhares de indicadores para as
diferentes areas de funcionamento da
empresa, entre as quais a comercial, e
solicitamos aos responsaveis que
especificassem o que gostariam de ter. Na
sequéncia desse processo, fizemos uma
analise de impacto e definimos um sistema



de registo, no CRM, para responder ao
gue tinha sido pedido e considerado mais
relevante”, esclarece.

Sublinha-se aqui a perspectiva global do
sistema. “A solugao foi desenhada para
ser implementada nas varias unidades,
tendo em conta a linguagem comum que
foi definida para toda a organizagéo, tendo
o0 minimo de especificidades para fazer
face a cada unidade em particular”, afirma
Méario Barbosa referindo que a
implementagdo comecou pela unidade que
ja usava o Dynamics CRM no grupo, em
Dezembro de 2008, onde foram feitos os
primeiros testes. Em Fevereiro de 2009 a
implementacdo tinha sido ja estendida a
todas as unidades em Portugal, tendo sido
depois iniciado o roll-out internacional.
Sendo utilizado em diversas geografias,
uma das caracteristicas relevantes da
solucdo implementada é ser multi-moeda,
dado que para a andlise de uma proposta
pode ser necessario envolver valores
expressos em 4 divisas. Por seu turno,
como o inglés foi adoptado como “lingua
oficial” no Grupo, é esse o idioma definido
para o CRM.

No ambito do projecto de implementagéo
destaca-se a migracdo de dados, de varias
fontes, tendo em conta a disparidade de
ferramentas utilizadas, para o Dynamics
CRM. “Definimos um template de migragao
gue permitiu carregar sem problemas os
dados na nova aplicacdo. No entanto, €
importante realgcar que sempre olhamos
para o CRM como ferramenta de futuro e
ndo como ferramenta de passado. Se tem
interesse analisar o que se ganhou e o que
se perdeu, para compreender o melhor

possivel a dindmica do negdcio e as suas
variaveis, na verdade as capacidades do
CRM destacam-se sobretudo no
acompanhamento das propostas e dos
potenciais negdécios em curso”, defende.
Claro que numa empresa como a Efacec,
essa ideia ndo pode estar desligada dos
conceitos de agregacgédo ou de integracdo
pois a participagdo em grandes projectos
exige muitas vezes uma abordagem
integrada, reunindo competéncias e, por
consequéncia, propostas de varias
Unidades da organizagéo.

O sucesso do projecto teve também por
base uma directiva geral: os mapas
mensais de negocios potenciais e em
carteira deveriam ser retirados do CRM.
De facto, a Comissao Executiva decidiu
que a informacao de negdcio para suporte
as Reunides de Performance realizadas
mensalmente deveria ser obtido do CRM,
0 gque teve um impacto significativo na
importancia de registar a informagao. A
lideranca forte foi assim um dos factores
criticos de sucesso do projecto.

Mario Barbosa refere que a utilizagdo do
Dynamics CRM se encontra em velocidade
de cruzeiro e que o projecto foi bem
sucedido, ainda que estejam a ser
introduzidas melhorias e ja se pense em
novas evolugdes. “Estamos muito
satisfeitos com a implementacgéo. De facto,
puxamos muito pela Glintt mas obtivemos
sempre resposta e hoje temos um sistema
moldado a nossa organizagao”, afirma.

Beneficios
A implementa¢éo do Dynamics CRM
insere-se num processo de evolugéo da



“O facto de estarmos a
crescer e de termos uma
elevada dispersao
geografica exigia uma
solugdo com uma
perspectiva agregadora,
que o Microsoft
Dynamics CRM veio
permitir.”

Mario Barbosa, Chief
Purchasing Officer da Efacec

propria filosofia de actuagdo no Grupo
Efacec, que evidenciou a importancia de
normalizar processos e critérios. “Com o
CRM ultrapassamos uma lacuna, dado
que até entdo nao tinhamos informagéo de
negdécio com uma perspectiva global e
uniforme como passamos a ter. O facto de
estarmos a crescer e de termos uma
elevada dispersao geografica exigia uma
solugdo com uma perspectiva agregadora,
que o Dynamics CRM veio permitir”, refere
Méario Barbosa. Um dos grandes
beneficios do projecto foi a capacidade de
responder a necessidade de ter
informag&o mais rigorosa sobre as
propostas e 0os negdécios que o0 Grupo
Efacec estava a acompanhar.

Na sua perspectiva, a solugdo de CRM
contribui na resposta a uma das
preocupacdes do Grupo Efacec: o rigor na
gestao. “Soé se pode gerir 0 que se
conhece e 0 Dynamics CRM permite-nos
de facto ter melhor informacé&o para gerir.
Dos responséveis pelas Unidades de
Negdcio a propria Comissdo Executiva, 0s
gestores passaram a dispor de informagéo
de negdcio mais rica e consolidada”,
salienta Mario Barbosa. E acrescenta: “o
CRM deu uma visiblidade diferente aos
negocios. Mas penso que numa fase
posterior as pessoas terdo uma visibilidade
ainda maior dos dados que introduziram,
inclusive pela ligacdo ao sistema de
Business Intelligence, que permite ter
relatorios actualizados, definicao de
métricas e acompanhamento dos seus
niveis de execugéao face ao planeado”.

A perspectiva analitica subjacente a visao
de CRM é muito importante. Em causa
esta a capacidade de obter informacao de

apoio a decisao, decorrente de uma
utilizagdo adequada do Dynamics CRM. A
medida que houver histérico, torna-se
ainda mais facil fazer andlises globais,
incluindo uma melhor percepcéo do
posicionamento da empresa em termos de
segmentos de mercado, em relacéo a tipos
de clientes ou ao nivel da oferta, pela
analise dos tipos de produtos ou gamas de
servicos que estdo a ser mais propostos,
0s que tém maiores taxas de sucesso e de
insucesso, com gque margens, em que
paises, em que tipo de actividades, etc.
Sao imensas hipoteses. “Poderemos
analisar os dados numa série de
dimensbes que até hoje ndo era possivel e
que, com a intensificagéo da exploracao
do sistema e 0 aumento do tempo de
utilizagdo se vai tornar possivel”, antecipa.
O conhecimento do negécio aumenta e a
capacidade de tomar decis6es melhora.

Mario Barbosa tem uma visdo dos
sistemas de informag&o de longo prazo e
aponta a importancia da sua evolugéo
continuada. Um exemplo é a integragao do
ERP com o CRM na fase final da proposta:
a identificacdo de uma adjudicacdo no
segundo devera gerar automaticamente
uma encomenda no primeiro. Outro
exemplo prende-se com a area de
compras. “Para as compras € importante
saber com antecedéncia algum tipo de
informacé&o sobre negdcios que tém alta
probabilidade de serem ganhos pois com
tempo pode-se negociar melhor. Essa
informacgédo pode ser retirada do CRM”, diz
Mario Barbosa.
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Sobre a Glintt

A Glintt resulta da fus&o entre a ParaRede e a Consiste e esté cotada na Euronext
Lisbon. Actua no mercado das Tecnologias de Informacao em trés continentes,
sendo que Espanha, Angola e América Latina assumem particular importancia. No
mercado nacional, a Glintt detém uma forte posi¢cdo nos negdcios com a Banca,
Telecomunicagbes, Saude, Comércio, Industria e Administrac&o Publica.

Mais informagdes, consulte o site da Glintt em www.glintt.com

Sobre a Microsoft

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

Para mais informacgdes

Para mais informacdes sobre os produtos e servigos Microsoft por favor ligue para
0 servi¢o 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.
Mais informagao sobre a oferta de solugdes de gestdo Dynamics e outros Casos
de Referéncia podem ser encontrados em www.microsoft.com/portugal/Dynamics

Para mais informac¢des sobre a Efacec visite 0 Web site em www.Efacec.pt .
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