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Resumo

Esta dissertacdo enquadra-se na &rea do Customer Relationship Management (CRM), no
dominio aplicacional do Sales Force Automation (SFA), em um operador movel de
telecomunicagdes no suporte a rede comercial. Assim, esta dissertacdo investiga de que
forma a introducdo de uma ferramenta SFA em um operador moével de telecomunicagdes
poderd resolver a enorme dificuldade que a empresa tem em obter informacGes fidveis e
atempadas. A incapacidade em obter esta informacdo ndo permite aos gestores tomar
decisGes em resposta a alteracdes subitas do mercado. Por outro lado, os seus delegados
comerciais que suportam os agentes ndo tém uma ferramenta que organize as suas agendas,

e a disponibilizagdo de informac&o Util e atualizada nas suas visitas aos agentes.

Assim, foi decidido investigar qual o impacto resultante da introducdo de uma ferramenta
SFA, que em tempo real auxilie os gestores na tomada de deciséo, na disponibilizacdo de
informacdo que suporte as reunides dos delegados com os seus agentes, bem como no
planeamento e agendamento dessas mesmas reunides. Foi demonstrada uma relagdo
positiva entre a utilizacdo do SFA e a produtividade dos delegados. Esta alteracdo de
habitos comportamentais, bem como a disponibilidade de informacdo permitindo uma
melhor monitorizacdo sobre o desempenho dos agentes, afetou positivamente a capacidade
de tomada de deciséo, tendo provocado um incremento na eficiéncia das visitas aos

agentes, e resultando na melhoria dos indicadores mais importantes da empresa.

Palavras-chave: Customer relationship management; Sales force automation; Sales force

management; Sales Performance; Technology acceptance



Abstract

This dissertation fits in Customer Relationship Management (CRM) area, the application
domain Sales Force Automation tool (SFA) in a mobile telecommunications operator
supporting the commercial network. Thus, this thesis research how the introduction of an
SFA tool in a mobile telecommunications operator can solve the enormous difficulty that
the company has to obtain reliable and timely information. Failure to obtain this
information, does not allow managers to make decisions in response to sudden market
changes. On the other hand its sales representatives supporting the agents do not have a
tool to organize their schedules and providing useful and updated information on their

visits to agents.

It was therefore decided to research the impact of the introduction of an SFA tool that real-
time assist managers in decision making, providing information to support the delegates
meetings with their agents, as well as planning and scheduling of these same meetings. A
positive relationship between the use of SFA and productivity of salesman was
demonstrate. The behavior change, as well as the availability of information allowing for
better monitoring the agents performance, positively affected the decision-making capacity
and resulted in an increase in the efficiency of agents visits, and resulting an increase of

Key performance indicators.

Keywords: Customer relationship management; Sales force automation; Sales force

management; Sales Performance; Technology acceptance
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1. Introducao






O projeto desenvolver-se-4 na &rea do Customer Relationship Management (CRM),
conjunto de atividades suportados por tecnologia e processos, estrategicamente dirigidos e
concebidos para melhorar o desempenho da organizacdo na gestdo do cliente (Richards
and Jones, 2008).

Os Sistemas de Sales Force Automation (SFA), suporte ao processo de vendas,
melhorando a velocidade e a qualidade de informacdo, entre as equipas comerciais,
clientes e organizacdo (Speier and Venktesh, 2002), sendo um dos componentes do CRM,

serd 0 nosso dominio aplicacional.

1.1 Contexto

O projeto de SFA seré aplicado a um operador Mdvel de telecomunicag@es, tendo como

principal atividade a venda de trafego de voz, dados e dispositivos moveis.

Os Delegados Comerciais suportam a rede de agentes, permitindo maximizar a sua

produtividade, realizando as seguintes tarefas:

. Apresentar os servicos da empresa;

. Promover a comercializagdo dos produtos da empresa junto dos seus agentes,

nomeadamente a venda de trafego e de dispositivos moveis de voz e dados;
. Analisar o desempenho dos agentes e do mercado em que trabalham;

. Visitar agentes e elaborar relatorios de visita, avaliando as lojas dos agentes sob

ponto de vista da imagem e tentando prevenir rutura de stocks;

. Recolher informacéo sobre a concorréncia.



1.2 Problema

Em funcdo da auséncia de um Sistema de Informacdo — SFA, que pudesse suportar 0s
gestores e os delegados comerciais, a empresa revela: auséncia de informacéo organizada e
rapida que permita aos gestores tomadas de decisdo a alteracGes rapidas do mercado;
inexisténcia de informacdo e indicadores de desempenho de vendas para suporte as
reunides dos delegados comerciais com 0s seus agentes; incapacidade para analisar de

forma eficiente o trabalho dos delegados comerciais.

1.3 Proposta conceptual

Assim, pretende-se realizar em um operador mével especifico — Unitel uma experiéncia
piloto com uma ferramenta SFA, que disponibilize informacao fiavel e rapida, para ajudar
0s gestores, no suporte a tomada de decisdo, e disponibilize informacdo para suportar e

ajudar a planear a realizacdo das visitas dos delegados aos agentes.

Teijling and Hundley (1998) sustentam que uma das vantagens da conducdo de um projeto
piloto, serd a de se recolherem alertas antecipadamente onde o projeto principal podera
falhar quando os métodos ndo forem observados, ou se 0s métodos propostos sdo pouco

apropriados ou complicados.

1.4 Estrutura

No capitulo 2, na Metodologia de Investigacdo, abordamos qual a estratégia de
investigacdo a adotar, utilizando o Design Science Research. No capitulo 3 identificamos
qual o problema de investigacdo, constatando como o tema foi resolvido até agora, e quais

0s temas por resolver a requerer investigacdo e desenvolvimento.



No capitulo 4, no Trabalho Relacionado, analisamos o que de mais relevante foi produzido
em matéria cientifica, identificando os temas importantes, como as razdes que levam uma
empresa a investir no SFA, e qual a razdo por que falham os projetos de SFA,
identificando como principal lacuna a falta de artigos cientificos que revelem a
implementacdo de uma ferramenta de SFA na rede comercial indireta de um operador de

telecomunicagdes.

No capitulo 5 Proposta de Solugdo descrevemos os objetivos da proposta, a introdugdo de
um Sistema de Informacgdo (SFA), que questBes estavam por responder no operador de
telecomunicac6es, e que inovacdo pretendemos introduzir para resolver o problema. Com a
Sugestdo da Proposta abordamos como avaliamos os resultados face aos objetivos
estabelecidos, através dos indicadores de desempenho, identificando quais os resultados
esperados do projeto, desenvolvendo de um artefacto que possibilite resolver os problemas

mencionados.

No capitulo 6 temos o Desenvolvimento, onde especificamos os indicadores de

desempenho, os grupos de controlo, e como avaliamos as duas aplicacdes em teste.

No capitulo 7 efetuamos a Avaliacdo do protétipo e a analise do grau de satisfacdo dos
utilizadores com a aplicacdo, a medi¢do do impacto da aplicacdo de SFA no desempenho

do delegado e quais as melhorias a introduzir ao nosso protatipo.

No capitulo 8 discutimos em maior profundidade os resultados obtidos permitindo

identificar algumas pistas para a concluséo.

De seguida teremos a Conclusdo, de acordo com a avaliagcdo do protétipo e o impacto da
aplicacdo nos indicadores de desempenho abordamos as limitagcbes do trabalho, e o

trabalho futuro que fica por desenvolver fora do ambito desta dissertacao.






2. Metodologia de Investigaciao






A Metodologia de Investigagdo a ser utilizada serd o Design Science Research, uma vez
que a ideia sera conceber e desenvolver, um Sistema de Informacéo, que deve ser avaliado,
criando um prototipo melhorado, percorrendo 0s seguintes passos (Vaishnavi and
Kuechler, 2004).

Figura 2-1 Design Science Research Cycle (Vaishnavi and Kuechler, 2004)

Knowledge Process Outputs
Flows Steps
G R
Awareness of : Prnpnsal |
Problem ' '
<::| Knowledge ﬂ E :
Contribution ' : : :
Suggestion : Tentative Design :
Circumscription ﬂ ----------------------
Development Artifact
Operational \l i Performance
Principles* and Evaluation
Design Theories \l Measures
T Conclusion Results



2.1 Problema de Investigacao

Como produzir indicadores de desempenho sobre vendas, que permita aos gestores e
delegados comerciais de um operador mével de telecomunicagdes, dispor de informages
para o negdcio, por forma a melhorar o suporte a decisdo; a informagéo aos comerciais nas

visitas; melhorando os indicadores de desempenho da empresa.

2.2  Proposta de solucéo

Tentativa de desenho em fase anterior a proposta, fase criativa. No entanto, na abordagem
positivista é inerente a construcdo de um artefacto que operacionalize o fenémeno. Que
tipo de indicadores teremos? Ativacdes de Cartdes SIM de voz; Ativacdes de cartbes SIM
de dados; Venda de trafego de voz e dados; Venda de dispositivos moveis de voz e dados;
Numero de entrevistas realizadas; Taxa de cumprimento de entrevistas realizadas face ao

plano.

2.3 Desenvolvimento

Nesta fase, a tentativa de desenho referida na etapa anterior é desenvolvida e
implementada.

Deverdo ser selecionados um conjunto de indicadores relativos a atividade da forca de
vendas, por forma a ajudar a monitorizar a sua atividade.

Serdo escolhidos cinco Delegados Comerciais para um projeto piloto, que irdo utilizar o
prototipo, e sera definido um grupo de controlo com outros cinco Delegados Comerciais
que anteriormente a introdugdo do prototipo tém um comportamento idéntico aos

delegados que integrardo o projeto piloto.
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2.4  Avaliacdo

O artefacto deve ser avaliado de acordo com os critérios implicitos e explicitos na fase do

conhecimento do problema.

Assim, deverao ser recolhidos os dados (compreender) através de:

Técnica de entrevistas/observacdo direta, por forma a perceber a utilidade dos
indicadores de desempenho selecionados, aferindo quais os indicadores Uteis a
reter, quais aqueles que devem ser acrescentados e quais deverdo ser descartados.
Por outro lado, também devem ser apurados os problemas de usabilidade indicando

de que forma deverdo ser corrigidos.

Medicdo dos indicadores de desempenho especificos da regido e agentes
suportados pelos delegados do projeto piloto, comparativamente ao grupo de
controlo. Nesta fase, serdo comparados os indicadores de desempenho
implementados no prot6tipo e deverdo ser comparados com os indicadores de
desempenho do grupo de controlo. Os indicadores de desempenho do grupo de
controlo deverdo ser extraidos do sistema manualmente com a morosidade que isso
implica. Estes delegados do grupo de controlo ndo terdo acesso aos indicadores de
desempenho na ferramenta de SFA nos dispositivos mdveis, tal como acontece

antes da introducdo da ferramenta de SFA.

Esta fase fornece informagdo adicional, para uma nova ronda e melhorar o prototipo.

Funcdes e requisitos de cada tarefa estdo presentes e definidas; - A iteracdo permitird a

detecdo de erros e ameacas ao projeto; - O envolvimento dos utilizadores finais permitira

um envolvimento com o projeto;
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2.5 Conclusao

Onde poderemos ter um resultado satisfatério do artefacto, quando os resultados forem
considerados “Bons suficientes”, no entanto, podem ter que ser revistas as hipoteses. O
prototipo sera validado, através dos indicadores de desempenho dos agentes e regides
impactadas pelo projeto piloto comparativamente ao grupo de controlo, e através dos
inquéritos de satisfacdo/ entrevistas aos delegados integrantes do projeto piloto, e aos
delegados que integram o grupo de controlo.

Por fim, temos a comunicacao, que é uma fase fundamental na investigacéo.
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3. Problema de Investigacao
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Neste momento os operadores méveis de telecomunica¢@es tém uma enorme dificuldade
em: (i) fornecer aos seus Delegados Comercias informacéo til e rapida como indicadores
de desempenho de vendas dos seus agentes por forma a suportar a sua atividade no terreno.
As informacdes fornecidas aos seus Delegados séo disponibilizadas normalmente com
periodicidade semanal ou quinzenal, através de extracBes de relatdrios dos varios sistemas
da empresa; (ii) obter informacdo proveniente dos seus Delegados Comerciais, sobre o

mercado.

Por forma a concretizar o problema exemplificamos de seguida os problemas sentidos por

um operador mével, a Unitel:

e Auséncia de Indicadores de vendas em tempo real ou proximo do tempo real para
suporte a tomadas de decisdo importantes para 0 negocio, e de reagir rapidamente
a alteragdes subitas de mercado;

e Falta de informacéo aos seus agentes, tendo uma rede pouco informada;

e Falta de planeamento do trabalho dos delegados comerciais, e garantir a sua
execucao;

e Incapacidade de recolha de informacdo que permita uma avaliacdo objetiva do
desempenho dos delegados;

e Informagéo proveniente sobre o mercado atrasada, ndo permitindo um tempo de
reacdo célere e alinhado com as necessidades do mercado;

e Incapacidade para avaliar a resposta aos padrdes de qualidade definidos para o

mercado.

Assim, é fundamental saber responder a estes pontos em aberto, e conseguir obter o
conhecimento em falta, importante para desenvolver uma funcdo de gestdo eficiente. Sera
assim crucial, resolver esta auséncia de informacdo atempada, colmatando a falta de

planeamento, e a incapacidade para realizar as anélises necessarias.
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4. Trabalho Relacionado
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De acordo com Ingrama et al. (2001) as trés areas cruciais para o desenvolvimento e
sucesso das forcas de vendas e das organizacdes sao: (1) Desenvolver estratégias de vendas
efetivas; (2) Lideranca junto das forcas de vendas; (3) Usar a tecnologia de forma
produtiva. No ambito desta dissertagédo, incidiremos 0 nosso estudo na utilizacdo de um
Sistema de Informacéo, para a resolucdo de deficiéncias de informagdo em uma empresa
de telecomunicacfes moveis na area do Customer Relationship Management (CRM) mais
especificamente no Sales Force Automation (SFA), sendo esse o dominio do nosso

Trabalho relacionado.

De acordo com Ingram et al. (2001), a integracdo do SFA na tecnologia CRM é notavel
por pelo menos duas razGes. Em primeiro lugar, o foco de SFA incidia inicialmente no
vendedor, enquanto o foco da tecnologia CRM incide no relacionamento com o cliente.
Em segundo lugar, o objetivo essencial da SFA é automatizar tarefas administrativas e de
venda para que os vendedores e gestores de vendas possam desempenhar as suas atividades
de forma mais eficiente. Assim, as organizacdes de vendas podem usar a tecnologia para

tornar mais a eficazes e eficientes os seus processos de relacionamento com o cliente.

4.1 Gestao de vendas

Nesta seccdo abordamos questfes relacionadas com a gestdo de vendas, nomeadamente
aspetos associados a gestdo do ciclo de vendas. Assim, pretendeu-se enquadrar a influéncia
da ferramenta de SFA na atividade do profissional de vendas, desde a sua organizagéo de

tempo e agenda, até a fidelizacao do cliente depois de concretizada a venda.

Considerando o ciclo de vendas: 1- Geracdo de oportunidades de negdcio; 2 -
Conhecimento do cliente e dete¢do das suas necessidades; 3 — Apresentacdo da proposta; 4
— Negociac¢éo; 5 — Fecho do negdcio; 6 — Fidelizacdo do cliente; é abordado como o SFA
podera influenciar a organizacdo da agenda e preparacdo das oportunidades de negdcio e
da gestdo de tempo das forcas de venda, o conhecimento do cliente e a percecdo das suas

necessidades, a argumentacdo comercial, e por fim a satisfacéo do cliente.
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4.1.1 Gestdo do tempo e de agenda

Em relacdo ao elevado uso da tecnologia pelas equipas comerciais, este potencia 0
aumento das chamadas telefonicas, pois as ferramentas de SFA proporcionam uma melhor
gestdo do tempo e da agenda. Tal como a formacao, o suporte prestado aos utilizadores séo
fatores muito importantes para a eficiéncia e eficacia do SFA (Ahearne et al., 2005).

Marshall et al., (1999) demonstrou a importancia que as forcas de vendas atribuem as
tecnologias de informacéo, através da quantidade e qualidade de informagdo providenciada

durante as chamadas telefonicas.

Semelhante ao impacto na segmentacdo e competéncias de apresentacdo, Ahearne et al.,
(2007) demonstram que a melhoria do conhecimento baseado na tecnologia influenciam
favoravelmente a produtividade dos contatos telefonicos. Um maior conhecimento sobre o
mercado e das ofertas da concorréncia capacitam os vendedores a fazer mais contactos

telefénicos em um determinado periodo.

Ahearne et al., (2007) concluem que a tecnologia reduz o tempo gasto em tarefas
administrativas, tais como o0 agendamento, atualizacdo de registos de clientes, a

compilacdo de relatorios de vendas, e a elaboragéo de informacg6es de mercado.
As organizacOes de vendas estdo a usar a tecnologia para libertar os seus vendedores de

atividades administrativas demoradas, para que possam tornar-se verdadeiros parceiros

estratégicos dos seus clientes (Ingrama et al., 2001).

4.1.2 Conhecimento do cliente e percecao das suas necessidades

Erffmeyer and Johnson (2001) concluiram que as organizacbes que adotaram o SFA
aumentaram o acesso a informacdo das suas forcas comerciais e dos seus clientes, e

melhoraram a comunicagdo com 0s seus clientes.
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Boujena et al., (2009) sustentam que em mercados competitivos, 0 sucesso depende cada
vez mais dos meios de desenvolver e manter relacionamentos com clientes.
O Profissionalismo do Vendedor é o beneficio do SFA mais frequentemente percebido na

perspetiva dos compradores.

No seu estudo, Ahearne et al., (2007) sugerem que a aceitacdo das tecnologias de
informacdo ajuda o desempenho do vendedor, através da melhoria do conhecimento,
desenvolvendo capacidades de segmentacdo e identificacdo das necessidades dos clientes,

identificando as oportunidades de negécio.

Marshall et al., (1999) argumentam que as tecnologias de informacdo melhoram o
profissionalismo, pela forma como as chamadas telefénicas sdo preparadas. Ao fornecer
acesso a grandes quantidades de dados, o SFA permite aos vendedores adequar a sua

argumentacdo comercial a cada cliente (Schillewaert and Ahearne 2001) .

Robinson et al., (2005) sustentam que vendedores mais bem informados estardo mais aptos
a usar a informagcdo e o conhecimento para no seu processo comercial satisfazer as
necessidades demonstradas pelos clientes, melhorando o seu desempenho, aumentando

assim as vantagens competitivas da organizacéo.

4.1.3 Argumentacdo comercial Relagédo entre tecnologia e desempenho

De acordo com Schillewaert and Ahearne (2001) a correlacdo positiva entre tecnologias de
informac&o, o desempenho e os beneficios intermédios fornecem uma boa justificacdo para
a aplicacdo da tecnologia de informacéo junto das forcas de vendas. Quando os vendedores
passam a ver os resultados positivos da adogdo das tecnologias de informacgdo, comecam a
valorizar estas ferramentas e a estarem dispostos a investir o esforco necessario para

aprender a usar 0s sistemas.

As equipas comerciais que integram ferramentas de tecnologias de informacdo nas suas

atividades de vendas podem melhorar significativamente o seu desempenho e atingir
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ganhos de eficiéncia significativos, competéncias de vendas e melhoria de comportamentos
(Ahearne et al., 2007).

No entanto, nem todos os investigadores encontraram uma correlagdo positiva entre a
implementacdo do SFA e o0s objetivos propostos. Rivers and Dart (1999) defendem néo
haver relagcdo aparente entre a aquisi¢cdo da ferramenta SFA e os beneficios gerados, ndo
conseguindo provar ter havido relacdo entre o investimento e 0s ganhos de produtividade.
No entanto, afirmam que o sistema de SFA podera criar beneficios intangiveis, tais como a
motivacgdo dos colaboradores, interacdo fluida entre os varios departamentos, e a melhoria

da imagem da organizacéo.

Avlonitis and Panagopoulus (2005) defendem que a aceitacdo do SFA ndo leva a um
melhor desempenho das equipas de vendas. Consideram que as organizagdes devem
analisar com muito cuidado as suas necessidades em tecnologias de informacéo, e perceber

como as devem alinhar com as estratégias de vendas.

4.1.4 Relagdo conhecimento — inteligéncia competitiva - desempenho

Mariadoss et al., (2014) exploraram uma outra perspetiva, investigando a relacdo entre o
conhecimento do produto de um vendedor, inteligéncia competitiva, e desempenho. A
investigagdo examina como a utilizagdo do SFA influencia a relagdo conhecimento-

inteligéncia competitiva-desempenho.

Rapp et al., (2011) referem-se a inteligéncia competitiva do profissional de vendas como o
"Conhecimento a nivel individual sobre clientes e ambiente competitivo, que pode ser

utilizado taticamente para ajudar no aperfeicoamento do desempenho do vendedor".

Os resultados mostram uma influéncia positiva indireta do conhecimento do produto por
parte dos elementos das forcas de vendas no seu desempenho, sendo a inteligéncia
competitiva atenuada quando o uso do SFA aumenta, e quando este diminui a inteligéncia

competitiva aumenta (Mariadoss et al., 2014).
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Mariadoss et al., (2014) sustentam como as ferramentas SFA contém informagdes sobre o
produto e sobre a concorréncia, 0 uso excessivo do SFA ira reduzir a importancia do
conhecimento do vendedor sobre o produto. Quando o uso SFA permite 0 acesso a
informacdes relacionadas com o produto, o conhecimento do vendedor sobre o produto

sera sobreposto com o do préprio sistema diminuindo esse mesmo conhecimento.

Por outro lado, Mithas et al., (2005) sugerem uma relacdo positiva entre o0 uso do SFA e a
satisfacdo dos clientes através da melhoria da qualidade percebida, principalmente pelo
rigor da informagdo disponibilizada aos clientes, e pela melhoria da percegcdo das
necessidades dos clientes.

As informacdes que as empresas recolhem do mercado, sobre os seus clientes, sdo
extraordinariamente importantes para a forma como essas empresas devem orientar as suas
estratégias, enderecadas as necessidades dos clientes. A utilizagdo do SFA tem uma
influéncia positiva, no processamento das informacdes do mercado, criticas para uma
politica de orientacdo para o cliente, contribuindo para a qualidade de relacionamento com

o cliente (Holloway et al., 2013).

4,15 Satisfacdo do cliente

A Frequéncia de interacdo com o cliente, Customer interaction frequency (CIF) é o
segundo beneficio mais importante do SFA a ser percebido (Boujena et al., 2009), e refere-
se ao conceito da frequéncia de interacdo com o cliente, definido como um meio de
comunicacdo que reforca a coordenacdo entre os parceiros através da difusdo de
informagdes criticas e, assim, leva ao sucesso do relacionamento (Lagace, Dahlstrom, and
Gassenheimer 1991).

Ahearne et al., (2007) defendem também que os vendedores que obtenham um maior
conhecimento sobre os seus mercados e produtos tornam a comunicacdo da proposta de
valor mais efetiva, elaborando apresentacbes de vendas mais atraentes, de forma a

provocar reacOes favoraveis dos clientes.
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As capacidades de informacgéo e comunicagéo de sistemas SFA tornam os vendedores mais
recetivos e disponiveis para os pedidos de clientes, podendo o vendedor responder

rapidamente aos clientes e oferecer um servigo de melhor qualidade (Ahearne et al., 2008).

A percecdo dos beneficios SFA pelo cliente mostra que o impacto das Tecnologias de
Informac&o sobre a produtividade pode ser canalizada de uma forma rentavel atraves da
melhoria da satisfacdo do cliente (Boujena et al., 2009).

Sendo um dos objetivos da implementagdo do CRM ajudar as empresas a construir
relagBes mais proximas com os seus clientes, é expectavel uma melhoria do desempenho
das vendas resultante das implementacdes de CRM, através do aperfeicoamento da

qualidade de relacionamento com o cliente (Holloway et al., 2013).

Os resultados do estudo de Holloway et al., (2013) indicam que SFA é considerado como
parte de um processo de construcdo de relacionamento em que a qualidade do
relacionamento do vendedor esta no ndcleo. Assim, os resultados sugerem que nao € a
tecnologia em si, mas sim a relacdo individual acumulada que cria um desempenho
superior. Dado o papel central da qualidade do relacionamento com o cliente, 0s gestores
devem concentrar os seus esfor¢cos de planeamento e desenho do SFA, maximizando
capacidades de construcdo de relacionamento da empresa, bem como melhorar a
capacidade dos elementos das equipas comerciais, para desenvolver um melhor

relacionamento em cada interacdo com o cliente.

Através da recolha de informacédo as equipas comerciais utilizam essa informacao para se
adaptarem as necessidades, preocupacdes e comportamentos dos seus clientes, bem como
ajuda a melhorar o relacionamento e estabelecer uma base solida com os seus clientes.
Curiosamente, a experiéncia em vendas dos vendedores tem um impacto minimo sobre o
uso do SFA ou no comportamento adaptado as necessidades dos clientes (Park et al.,
2010).

Park et al., (2010) defendem uma outra funcdo importante para o SFA. O seu impacto na

qualidade do relacionamento. A gestdo deve concentrar os seus esfor¢os de planeamento e
desenho do SFA em maximizar as capacidades de construcdo de relacionamento da
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empresa, bem como reforgar a capacidade dos vendedores para melhorar as relagdes em

cada intera¢do com o cliente.

4.1.6 Monitorizacéo do ciclo de vendas por parte dos gestores

Barker et al., (2009) concluem no seu estudo que o SFA fornece consisténcia em toda a
forca de vendas, normalizando as atividades da for¢a de vendas, garantindo assim a
coeréncia e a continuidade do processo de vendas. Com o conjunto integrado de
ferramentas, os gestores de vendas podem monitorar a forca de vendas e modificar as suas
rotinas de venda.

Com um sistema de SFA, como o vendedor recolhe informagbes sobre as atividades
envolvidas em cada oportunidade de vendas, o gestor de vendas pode monitorizar essas
atividades. O sistema permite ao gestor gerar relatérios de atividades de vendas por
territorios, grupos ou clientes agregados ao longo do tempo. Todos os dados estdo
disponiveis em vérios niveis de detalhe, 0 que permite que o gestor possa rastrear as
atividades envolvidas em uma Unica venda, uma regido de vendas, ou ao longo de toda a

forca de vendas.

4.2 Customer Relationship Managemet (CRM)

As organizagOes tém efetuado um elevado investimento em Sistemas de Informagéo, ao
longo das ultimas duas décadas, tendo por objetivo apoiar a sua relagdo com o cliente.
AplicacGes de Customer Relationship Management (CRM) tém vindo a ser amplamente
adotadas pelo mercado, pois ajudam as empresas a aumentar o conhecimento sobre o0 seu
cliente e melhoram a satisfacdo desses mesmos clientes (Mithas et al. 2005). No entanto, a
definicdo de CRM néo tem sido absolutamente consensual, podendo ser descrita como um
processo sistematico para gerir o relacionamento com o cliente em todos 0s seus pontos de
contacto, com o objetivo de maximizar o valor do relacionamento em todo o ciclo de vida
do cliente (Reinartz, Krafft and Hoyer 2004).
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Richards and Jones (2008) definem CRM como um conjunto de atividades suportados por
tecnologia e processos, estrategicamente dirigidos e concebidos para melhorar o
desempenho da organizacdo na gestédo do cliente.

No meu ponto de vista penso que a segunda definicdo poderad ser mais abrangente, pois
atenta ao aspeto tecnoldgico e aos processos, que eventualmente poderdo ter que ser

revistos com a introducdo do CRM na organizagao.

4.3  Sales Force Automation (SFA)

Um dos componentes do CRM, o qual sera o objeto de abordagem desta dissertacdo sao as
aplicacdes de Sales Force Automation (SFA). A evolucdo dos Sistemas de Informacéo,
bem como das comunicagfes moveis tem acelerado definitivamente a implementacdo de
projetos de SFA, desde a década de 90. O impacto que a adogdo do SFA podera ter no
desempenho da organizacdo junto de todos os stakeholders do processo tem sido um dos

aspetos bastante discutidos na comunidade cientifica.

Em primeiro lugar, interessa perceber quais as diferentes definicdes de SFA. Morgan and
Inks (2001) definem SFA como o uso de Hardware, software e dispositivos de
telecomunicacdes pelas forcas de vendas nas suas atividades de vendas ou administrativas,
integrando varias atividades e aplicacbes, com o objetivo de melhorar a recolha,
assimilacdo, analise e distribui¢ao de informacdo, para aumentar a produtividade das forcas

de vendas e o relacionamento com o cliente.

As aplicacOes de SFA poderéo incluir: Gestéo de contactos, melhoria das apresentagdes de
vendas, automatizacgdo de tarefas administrativas e fluxo de informacéo estratégica dentro

da organizagdo (Morgan and Inks 2001).

SFA é um termo usado de forma genérica para descrever sistemas informaticos,
especificamente designados para suportar fungdes das forcas de vendas no terreno, nao
contém ferramentas como processadores de texto ou outras ferramentas de escritério.

Podera conter aplicacbes como: (1) Gestdo de contas e contactos, (2) Gestdo de tempo, (3)
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Prospecéo (ex. rastreamento de fichas de contatos), (4) Configuracéo de produto/preco, (5)

Anaélise de vendas (funil), (6) Gestdo de encomendas (Schillewaert et al. 2005).

Speier and Venktesh (2002) definem SFA como um suporte ao processo de vendas,
melhorando a velocidade e a qualidade de informacdo, entre as equipas comerciais,
clientes e organizagdo. As aplicagcbes de SFA, hoje em dia podem ser oferecidas em
solucdes de Tecnologias de Informacdo de suporte ao negdcio, bastante mais abrangentes,
incluindo Supply Chain Management (SCM), Enterprise resource planning (ERP) e CRM
(Buttle et al. 2006).

Em organizagbes com as forcas de vendas dispersas, os sistemas de SFA, deverdo
funcionar fora do escritorio e suportados na web. As solugfes moveis sdo fundamentais,
bem como dispositivos mdveis que deverdo sincronizar-se regularmente com as bases de
dados (Buttle et al. 2006).

Os sistemas SFA podem assumir varias formas e podem integrar uma grande diversidade
de informacéo sobre a empresa, 0s seus clientes, e sdo por vezes parte de um sistema maior
da empresa destinando-se a integrar as atividades de vendas e outras operagdes

organizacionais (Barker et al., 2009).

Cascio et al. (2010) refere-se ao SFA com uma qualquer aplicagdo de tecnologia de
informacdo que permite a&s organizagBes automatizar suas atividades de vendas e
responsabilidades administrativas para o beneficio dos profissionais de vendas, podendo
integrar varias ferramentas, as quais ajudam as forcas de vendas e as empresas a organizar
e analisar uma grande variedade de informacéo, como seja a disponibilidade e o preco dos
produtos, habitos de compra dos seus clientes, e relatérios de vendas (Mariadoss et al.,
2014).

4.3.1 Vale a pena investir em aplicacfes de SFA?

O Investimento em sistemas de SFA e o seu uso continuam a crescer, bem como todas as
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questdes relacionadas com o impacto no seu desempenho (Honeycutt, 2005; Speier and
Venkatesh, 2002).

Com a propagacdo de ferramentas de SFA e com o investimento cada vez maior nas
referidas ferramentas seria expectavel que os gestores se comegassem a preocupar em

medir o impacto nas organizac6es (Erffmeyer and Johnson 2001).

Vaérios investigadores acreditam que o uso SFA acrescenta valor, permitindo informacdes
mais rapidas e mais precisas (Speier and Venkatesh, 2002), uma capacidade de resposta
mais rapida (Ahearne et al., 2008), e melhorias na produtividade global (Tanner and
Shannon, 2005).

Existem evidéncias sugerindo que o uso do SFA aumenta diretamente a eficacia e
eficiéncia dos vendedores (Tanner and Shannon, 2005), ou influencia indiretamente o
desempenho através do seu impacto nos comportamentos e caracteristicas das forgas de
vendas (Ahearne et al. 2008).

4.3.2 Impacto do SFA no papel do profissional de vendas

Relativamente a evolucdo registada pela funcdo do profissional de vendas, Marshall et al.,
(1999) sustentam que o papel do profissional de vendas tem vindo a mudar acompanhando
as mudancas organizacionais, a internacionalizacdo dos mercados, e o nivel de sofisticacéo
dos clientes. Telefones moveis, computadores portateis, o escritério virtual,
teleconferéncia, e internet tornaram vendedores capazes de comunica¢Ges quase
instantdneas com qualquer um a qualquer momento. O computador portétil tem permitido
ao vendedor ser autébnomo, incluindo o acesso imediato as informagfes da empresa, e a
capacidade de fazer apresentagbes profissionais de elevado nivel de qualidade

inimaginavel uma década atras.

Devido a tecnologia, nesta altura é esperado que esteja contactavel a todos os momentos do

dia e da noite, quer pelos gestores quer pelos clientes (Honeycutt, 2005).
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4.4  Porque falham os projetos de SFA

Nesta sec¢édo discutem-se as razdes que poderdo que poderdo levar a que a implementagao
de projetos de SFA ndo tenham um impacto positivo. Comegamos por abordar de que
forma é que a tecnologia podera causar ansiedade nas forcas de vendas, de seguida
debatemos como o SFA pode ser considerado intrusivo pelas forcas de vendas. A questdo
da falta de formacdo poderd ser também uma razdo para 0 insucesso, e por ultimo
discutimos de que forma as diferencas de expectativas entre a gestéo e forcas de vendas

poderéo contribuir para o fracasso.

O grande desafio reside na forma como os colaboradores da empresa adotam e
implementam o CRM. De fato, algumas pesquisas sugerem que até 70% das iniciativas de
CRM resultam em perdas ou em nenhuma melhora no desempenho da empresa, em grande
parte como resultado de deficiéncias na implementacdo (Reinartz, Krafft, and Hoyer,
2004).

4.4.1 A tecnologia pode causar ansiedade nas forgas de vendas?

Um outro olhar bastante interessante, € transmitido pela investigagdo de Ranjarajan et al.,
(2005), concluindo este estudo que o uso da tecnologia podera causar algum stress

motivado pela frustracdo de expectativas. Os autores anunciam que os conflitos aumentam
quando as forgas de vendas acreditam que o tempo despendido a dominar a tecnologia,
podera ser melhor rentabilizado a falar com clientes. Os gestores deverdo reduzir a
complexidade da integracdo da tecnologia nas equipas comerciais, providenciando

recursos que potenciem o sucesso da ado¢do do SFA.

4.4.2 O efeito Big Brother

Como as ferramentas de SFA d&o acesso a informagdes em tempo real sobre as atividades
de vendas, a forga de vendas poderé concluir que o sistema esta a permitir que a gestao se

torne excessivamente intrusiva no acompanhamento do processo de vendas. Para contrariar
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estas perce¢des negativas, a gestdo deve comunicar claramente como serd usada essa
informacdo, devendo ser preservada a privacidade do comercial e explicar os beneficios

que a organizacdo vai colher ao implementar o SFA (Barker et al., 2009).

4.4.3 A falta de formacao

Deve ser dada a oportunidade as equipas de serem formadas para usar a tecnologia, nada é
mais frustrante para as forcas comerciais do que ser esperado que usem uma tecnologia

sem a formacdo adequada (Gohman et al., 2005).

O treino e suporte inadequado ou deficitario tém um efeito prejudicial no desempenho das
equipas comerciais. Em condigdes de suporte adequado, o uso do SFA, aumenta a eficécia

e a eficiéncia das equipas comerciais (Ahearne et al., 2005).

4.4.4 A diferenga de expectativas entre a gestdo e a forgas de vendas

A identificacdo das diferencas de expectativas entre a Gestdo da organizagéo e as equipas
comerciais, relativamente as vantagens que o sistema poderd aportar, é absolutamente

critica na adocéo e implementagdo do SFA (Gohman et al., 2005).

De acordo com Bulttle et al., (2006) as diferentes expectativas na ado¢do do SFA podem

variar dependendo da posicado de cada um dos intervenientes:

e Equipas comerciais — Reduzir os ciclos de venda, mais oportunidades de
fecho de negdcios, aumentar as taxas de sucesso de fecho de negdcios;

e Gestores de vendas — Aumentar a produtividade das equipas comerciais,
melhorar a relagdo com os clientes, relatérios comerciais mais rigorosos,
reduzir o custo das vendas;

e Gestores Seniores — Aumentar as receitas de vendas, aumentar as quotas de

mercado, e aumentar a rentabilidade.
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Esta visdo € bastante segmentada, pois hoje os objetivos sdo bastante mais globais, e

transversais a toda a organizacao.

Também Honeycutt (2005) afirma haver diferencas nos objetivos e expectativas entre a
gestdo e as forcas de vendas, inclusivamente no que respeita ao esfor¢co de tempo para

dominar a tecnologia, e os problemas levantados pela perda de independéncia.

Em vaérias organizacOes a gestdo pode subestimar os custos de tempo impostos a forca de
vendas na implementacédo de sistemas SFA. A fim de reduzir o fosso de expectativas entre
a gestdo e a forca de vendas, os gestores devem estar cientes dos custos de tempo
envolvidos na adocdo de um novo sistema e implementacdo do plano, e dos prazos que
permitirdo aos vendedores utilizar plenamente o sistema, e assim gerar retornos positivos
(Gohman et al., 2005).

Gohman et al., (2005) referem que encontraram diferencas significativas de expectativas
entre a gestdo e as forcas de vendas em areas como a percecdo dos ganhos de
produtividade do SFA enquanto ferramenta de microgestdo, e da qualidade e rigor dos
dados, por outro lado Bush et al., (2005) no seu estudo defendem que as principais razdes
reportadas pelos gestores para a implementacdo da ferramenta de SFA serdo mais de
relacionamento e de interacdo com os clientes, sendo vista com o objetivo de consolidar e

partilhar informacao entre os elementos da organizagéo e as Equipas comerciais.

4.5 Propostas para a implementacéo de SFA

Nesta seccdo discutimos os fatores importantes e que poderdo influenciar a implementagéo
de um projeto SFA. O papel do gestor é nuclear em todo este processo, tendo
responsabilidades cruciais no sucesso do projeto, sendo esse o tema abordado em primeiro
lugar conjuntamente com o tema do clima organizacional, pois é expectavel que uma
equipa motivada estara comprometida com os projetos da empresa. De seguida discutimos
a importancia, de se ter na equipa elementos inovadores e com capacidade para lidar com

ferramentas tecnolodgicas, introduzindo o tema da autoeficacia nesta relacdo. Por altimo
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versamos sobre a importancia da formacéo e do contributo da percecdo de utilidade de uso

para o sucesso do projeto.

45.1 Implementagdo de SFA

Erffmeyer e Johnson (2001) defendem que um projeto de implementacdo de SFA é um
trabalho de equipa, e o relacionamento entre todos os elementos poderé ajudar a identificar

custos escondidos relacionados com a implementacéo.

No seu trabalho de investigacdo, Holloway et al. (2013) defendem que uma implementagéo
de SFA bem-sucedida devera sublinhar a recolha e processamento da informacdo de
mercado - Orientagdo para o relacionamento - Desempenho de vendas. No entanto, nos
novos projetos de SFA, os projetos sdo focados em criar uma grande eficiéncia,
automatizando tarefas de vendas e agilizando tarefas administrativas, podendo os
verdadeiros beneficios do SFA estarem ligados a capacidade para moldar a forma como os

vendedores realmente vendem.

As empresas que se encontram em concorréncia direta nos mesmos mercados usam 0S
mesmos sistemas. A questdo critica que se coloca hoje em dia ndo é a existéncia do

sistema, mas a forma como este é utilizado pelas forcas de vendas (Ahearne et al., 2008).

45.2 O Papel do Gestor

Hunter and Perrault (2006) defendem que a orientacdo para a tecnologia por parte das
forcas de vendas tem um impacto direto no desempenho da funcdo. Os gestores de vendas
podem influenciar a orientacdo para as tecnologias de vendas providenciando melhor
suporte tecnoldgico interno, acompanhando a aprovacdo da tecnologia por parte dos
clientes e avaliando a probabilidade de efeitos negativos junto dos vendedores. Sustentam
ainda uma correlacdo da idade com a experiéncia, apontando para um “conflito de

geracdes”, em matéria de orientacdo para as tecnologias de vendas.
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Morgan and Inks (2001) afirmam que sem a aceitagdo das forgas de vendas o projeto de

SFA esta votado ao fracasso, devendo o gestor:

o Certificar-se que as equipas comerciais sabem o0 que esperar durante a
implementacdo de SFA. A comunicacdo destas expectativas devera ser efetuada
por uma fonte credivel para as forcas de vendas;

o Envolver as equipas comerciais no processo de mudanga, individualmente ou
através de representantes, pedindo aos colaboradores que participem no processo
de planeamento e implementacdo da mudanca;

o Assegurar-se que as forcas de vendas acreditam que vdo ser formadas
adequadamente, de tal forma que irdo perceber os beneficios do SFA, com um

tempo de inatividade minimo.

Robison et al., (2005) afirmam que os gestores desempenham um papel extremamente
importante na adocdo do SFA, e que estes devem planear e comunicar bem, recrutar
vendedores abertos a trabalhar com novas tecnologias, oferecer formacdo adequada, e

esclarecer convenientemente as expectativas.

Muitas organizacdes adotam sistemas SFA sem efetivamente promover o sistema dentro da
organizacéo. Este esforco de marketing interno deve incluir um programa através do qual a
gestdo devera promover o sistema junto da forca de vendas explicando os varios beneficios
do sistema. Esta acdo de marketing interno deve estender-se a toda a organizacgdo
(Gohmann et al., 2005).

Ao implementar um sistema de SFA, a organizagdo deve assegurar que 0 sistema tem
flexibilidade suficiente para acomodar toda a gama de atividades de vendas realizadas pela
sua forca de vendas. Ao reconhecer que os vendedores mais experientes podem nédo estar
dispostos a mudar os comportamentos estabelecidos na auséncia de uma razdo
convincente, 0s gestores devem ser pro-ativos na comunicacdo dos beneficios do sistema
para a forca de vendas em geral, e em particular para os membros mais experientes
(Gohmann et al., 2005).
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As equipas comerciais devem ser enquadradas no projeto numa fase inicial, para que
possam sentir que fazem parte do processo de decisdo, criando um sentimento de
propriedade, aumentando a probabilidade de o projeto ser aceite. Caso as forcas de vendas
sejam excluidas do processo de decisdo, irdo encarar a adocdo do SFA como uma
imposicdo. A gestdo devera comunicar consistentemente as suas equipas que o projeto foi

implementado com o apoio de todos (Gohman et al. 2005).

As equipas de vendas devem sentir a presencga do suporte da gestdo, sendo extremamente

importante o papel desempenhado pelos gestores da empresa (Ahearne et al. 2005).

Um eventual desalinhamento entre a gestdo de topo da empresa e as chefias diretas das
forcas de vendas € percecionado pelas equipas comerciais como um fator negativo, e afeta
drasticamente a adocao do SFA. Os gestores de vendas tém que trabalhar em conjunto com
a gestdo de topo de forma a transmitir uma posi¢do conjunta, pois caso contrario resultara

em niveis reduzidos de adocdo do mesmo (Cascio et al., 2010).

45.3 A importancia da satisfacdo e identificagdo com a empresa

Os resultados da investigacdo de Cho and Chang (2008) sugerem que as organizagcdes
podem reduzir a resisténcia a adocdo do SFA, certificando-se que os inibidores de
resisténcia sdo promovidos. Sendo o principal fator na diminuicdo dessa resisténcia a
satisfacdo no trabalho. Os vendedores satisfeitos com seus empregos também tém menor
resisténcia na adocdo das tecnologias SFA. Os vendedores felizes com seus empregos
tendem a identificar-se com as metas organizacionais, que neste contexto incluem a adog¢ao

de tecnologias SFA.

4.5.4 A importancia de elementos inovadores

Schillewaert et al. (2005) defendem que, quer o papel dos elementos das equipas
comerciais que sejam inovadores tecnologicamente, quer o papel dos supervisores, sao

fatores preponderantes na adocdo da tecnologia. Recomendam que os gestores contratem
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elementos que sejam tecnologicamente inovadores, e que liderem pelo exemplo, pois as

equipas comerciais tém tendéncia a seguir o exemplo dos seus lideres.

Por outro lado, Avlonitis and Panagopoulus (2005) argumentam que elementos das equipas
comerciais mais inovadores aceitam mais facilmente sistemas de SFA, e que 0s gestores
devem levar essa caracteristica em consideracdo na selecdo das suas equipas, devendo ter
em consideracdo a composicdo demografica das suas equipas, pois 0s elementos mais
novos estdo mais familiarizados com as ferramentas tecnoldgicas. Contrariamente a outros
investigadores defendem que a satisfacdo e a formacao sdo elementos necessarios mas ndo
suficientes para a aceitagcdo do SFA, sendo a percecdo de utilidade e a facilidade de uso os
elementos mais importantes para a aceitacdo de ferramentas tecnoldgicas por parte das

equipas de vendas.

45,5 Capacidade em lidar com ferramentas tecnol6gicas

Uma outra perspetiva ¢ abordada por Ko and Dennis (2004), introduzindo resultados
diferenciados dependendo da pericia em lidar com ferramentas tecnoldgicas por parte dos
vendedores. Por outro lado, afirmam que os elementos com mais experiéncia na funcédo
beneficiam tanto do SFA como aqueles com experiéncia média. No entanto, em geral,

sustentam que os sistemas de SFA melhoram o desempenho das forgas de vendas.

Ahearne et al. (2007) concluem que os representantes de vendas que apresentam altos
niveis de uso de Tecnologias de Informacdo tém acesso a uma base mais ampla de fontes
externas de informacdo, conhecimento e pessoas do que 0s seus homdlogos menos

conhecedores de tecnologia.

Com uma visdo mais contemporanea, Holloway et al. (2013) afirmam que as forcas de
vendas encontram-se muito mais confortdveis com as novas tecnologias, resultado da
difusdo das Tecnologias de Informagdo nas empresas ao longo das ultimas duas décadas.
Sustentam também que as Gltimas versdes do SFA influenciaram de forma radical os
processos administrativos relacionados com vendas, resultando em ganhos de

produtividade substanciais, através de uma estratégia mais focada, e mais incremental.
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Assim, ndo é surpreendente que a implementacdo das novas geracbes de SFA tenham

atingido os objetivos de forma mais precisa.

45.6 Auto eficacia

Outro aspeto extremamente importante para o sucesso da implementacdo de SFA nas

organizaces € o entendimento de auto eficicia (Compeau and Higgins, 1995).

Bandura (1986) define auto eficacia como: o julgamento das pessoas sobre as suas proprias
capacidades para organizar e executar as acdes necessarias para atingir determinados tipos
de desempenho, ndo se preocupando com as competéncias que se tem, mas sim com

julgamentos de que se pode fazer com as competéncias que se possui.

Auto eficacia em computadores refere-se ao julgamento sobre o capacidade de cada um
usar um computador. N&o é relativo ao que se fez no passado, mas sobre o que pode fazer
no futuro. Além disso, ele ndo se refere a meras competéncias simples, como a formatacéo
de discos ou inserir féormulas em um ficheiro. Em vez disso, incorpora julgamentos sobre a
capacidade de aplicar essas competéncias em tarefas mais amplas (Compeau and Higgins,
1995).

Compeau and Higgins (1995) concluem no seu estudo que os individuos com mais alta
auto eficacia em computadores usam-nos mais, e com maior satisfagdo, sentindo menos
ansiedade no seu uso. Concluiram que a ansiedade tem um impacto significativo no uso do

computador.

45.7 A importancia da formagéo

Erffmeyer and Johnson (2001) chamam a atencéo para a baixa prioridade atribuida nestes
projetos a formacdo de equipas (25% das empresas ndo dao formacdo para suportar este
tipo de projetos), que devera passar a ter uma alta prioridade, e o orgamento devera refletir

esse custo.

36



A formacdo dos utilizadores tem um impacto direto e consistente na ado¢do do SFA, e
verificou-se que ajuda a melhorar a perce¢édo de facilidade de uso do sistema (Schillewaert
et al., 2005).

Os vendedores que percebem que usardo as tecnologias SFA com maior facilidade terdo
um comportamento que evidenciard menor resisténcia. Sugerem que as organizacdes
disponibilizem programas de formacdo de forma abrangente e ampla, por forma a tornar

mais facil a percecao dos utilizadores (Cho and Chang, 2008).

4.5.8 Influéncia dos comportamentos de aprendizagem

Park et al. (2010) concluem que os comportamentos de aprendizagem influenciam os
efeitos do uso de SFA sobre o desempenho vendedor. Sugerem que a formula para uma
implementacdo com éxito de SFA é: Comportamento de aprendizagem — Qualidade do
relacionamento — Desempenho do vendedor.

Indicam que a venda que se adapte as necessidades do cliente, tem uma influéncia

significativa direta quer na qualidade da relacdo, quer no desempenho do vendedor.

As conclusbes de Park et al. (2010) s&o consistentes com investigacOes anteriores e
confirmam a importancia do comportamento das vendas adaptadas as necessidades dos

clientes, na melhoria do desempenho das forcas de vendas (Hunter and Perrault, 2006).

4.5.9 Percecdo de utilidade e facilidade de uso

Um dos aspetos absolutamente determinantes para o sucesso da implementacdo de SFA é a
sua aceitacdo por parte das equipas comerciais (Speier and Venkatesh, 2002). O
technology acceptance model (TAM) (Davis, 1985), (Davis, 1989), uma adaptacdo do
Theory of reasoned action (TRA) (Ajzen and Fishbein, 1980), postula que a apeténcia que
um individuo possui para a utilizacdo da tecnologia, resulta conjuntamente da percecdo da

utilidade e da facilidade de uso.
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O TAM tem por objetivo proporcionar uma explicacdo sobre as questdes determinantes na
aceitacdo da tecnologia. A percecdo de utilidade € definida como a probabilidade que o uso
de uma aplicacéo especifica ird aumentar o seu desempenho num contexto organizacional,
e a percecdo da facilidade de uso refere-se ao grau com que o utilizador concretiza 0s seus
objetivos, sem esforco (Davis et al., 1989).

Schillewaert et al. (2005) sustentam que a percecdo de utilidade € o primeiro fator
influenciador na adog&o da tecnologia por parte das forcas comerciais, sendo a percecao da
facilidade de uso o segundo fator. As forgas de vendas estdo dispostas a adotar um sistema
ainda que experimentem alguma dificuldade, desde que este execute as funcdes criticas de

vendas e ajude a aumentar o seu desempenho comercial.

Ahearne et al. (2007) definem como aceitacdo das tecnologias de informacédo, o nivel que
0s elementos das equipas comerciais integram as tecnologias de informacdo nas suas
atividades comerciais. Mais especificamente este conceito refere-se a frequéncia de uso de
tecnologia, 0 uso completo de recursos das aplicacdes, o nivel de utilizacao integrada e

complementar das diferentes ferramentas, e o uso da tecnologia para fins de analise.

De acordo com Wright et al. (2008), a adogdo das Tecnologias de Informagdo orientadas
para a sofisticacdo da informacdo aumenta a resisténcia dos utilizadores. Defendem ainda
ser muito importante disponibilizar bases de dados que possam ser acedidas e interpretadas
por qualquer um na organizacdo. Esta abordagem contrasta com a "estratégia de
personalizacdo” - onde o foco em gestdo do conhecimento passava pelo refor¢co da
comunicacdo entre 0s elementos na organizacdo que beneficiam do acesso a um

conhecimento especifico e 0s elementos que possuem esse conhecimento.

4.6 Desafios cientificos na area do SFA

Neste capitulo debatemos alguns desafios na implementacdo do projeto de SFA, abordando
alguns temas que suscitam o debate na comunidade cientifica. Em primeiro lugar

abordamos o papel do gestor na implementagdo do projeto e de que forma o pode
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influenciar, de seguida discutimos que fatores contribuem para a resisténcia da
implementacdo do projeto, e a baixa aceitacdao dos utilizadores. A discussao sobre percecdo
da perda de privacidade por parte das forcas de vendas e o retorno do investimento

encerram este capitulo.

O papel do gestor é fundamental, devendo recrutar vendedores abertos a trabalhar com
novas tecnologias (Robison et al., 2005), esclarecer as expectativas das equipas, envolver
as equipas no projeto desde a primeira hora, assegurar formacéo e suporte (Morgan and
Inks, 2001) e motivar os vendedores a partilhar o conhecimento e as suas descobertas com
0s seus pares (Desouzza, 2003).

Para além disso, devera fazer a promocdo interna do projeto (Gohmann et al., 2005),
garantir que a gestdo de topo e as chefias intermedias estdo alinhadas em relacdo as

expectativas (Cascio et al., 2010).

A resolucdo e antecipacdo de potenciais conflitos entre elementos das equipas comerciais,
podendo gerar a perda de colaboradores valiosos para a organizacao, € um dos aspetos a ter
em consideracdo, devendo ser implementados mecanismos que resolvam ou reduzam esses
mesmaos conflitos (Speier and VVenkatesh, 2002).

As forgcas comerciais resistem a implementacao de SFA por varias razfes, como receio da
tecnologia, receio da intromissdao da gestdo, perda de poder e resisténcia a mudanca
(Morgan and Inks, 2001).

Os temas que suscitam alguma atencdo na Comunidade Cientifica, e que contribuem para a
baixa aceitacdo por parte dos utilizadores das ferramentas de SFA, segundo Gohmann et
al., (2005) podem dividir-se em quatro fatores: (1) o sistema SFA requer uma mudanca nas
rotinas de vendas estabelecidas, (2) as forcas de vendas percecionam o sistema como uma
ferramenta de microgestdo, (3) as forgas de vendas e a gestdo da organizagédo
perspetivaram diferentes expectativas que o sistema iria fazer, e (4) percecdo de que a
gestdo de topo ndo conseguiu mostrar um forte compromisso com o sistema durante a

implementacao.

39



A percecdo por parte das equipas de vendas que o SFA podera ser demasiado intrusivo em
relacdo a sua privacidade, podendo constituir um obstaculo importante a adocdo da
ferramenta, deve também ser objeto de atencdo, devendo o gestor explicar como usara a

informacdo e quais as fronteiras de utilizacdo (Gohmann et al., 2005).

O tema do retorno do investimento, também ndo relne unanimidade, havendo
investigadores que defendem ndo haver uma relacdo positiva entre o investimento na
ferramenta de SFA e um aumento de produtividade como Rivers and Dart, (1999) e
Avlonitis and Panagopoulus, (2005), havendo no entanto uma grande quantidade de
defensores da introdugdo do SFA nas organizacdes como Erffmeyer e Johnson, (2001),
Schillewaert e Ahearne, (2001), Ahearne et al., (2007), Mithas, Krishnan, and Fornell,
(2005), entre outros.
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5. Proposta de Solucio
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Nesta tese propomos resolver o problema da gestdo de vendas nesta empresa com a
implementacdo de um sistema SFA baseado em duas aplicacdes de SFA comerciais, cada
uma delas estara em teste na fase do teste piloto. Sera estimulado o desenvolvimento de
um conjunto de comportamentos de todos os intervenientes envolvidos, especificados 0s
indicadores de desempenho, e definidas as ferramentas de analise, que produzirdo um nivel
de conhecimento sobre o mercado e as suas mutacdes, permitindo aos gestores intermédios

e Diretores, tomarem decis@es, estando em posse de informacdo fiavel, rapida e relevante.

5.1 Objetivos da Proposta

Conceber, desenvolver, e avaliar um Sistema de Informacéo, para produzir indicadores de
desempenho sobre vendas, que permita aos gestores e delegados comerciais de um
operador movel de telecomunicacgdes, dispor de informacgdes para o negdcio, por forma a
melhorar: (i) o suporte a decisdo; (ii) a informacdo aos comerciais nas visitas; (iii) o
planeamento do trabalho dos delegados; melhorando os indicadores de desempenho por
agente, regido e linha de negdcio, esperando um impacto positivo nos resultados da

empresa.

Assim, pretende-se conceber um Sistema de Informacdo por forma a ajudar os gestores a
ter uma visdo do que esta a acontecer no mercado, eliminando atrasos na obtengdo dessa
informacdo, para que o tempo de reacdo seja bastante rapido.

Por outro lado, devera ser disponibilizado aos delegados comerciais, uma ferramenta que
permita o planeamento e agendamento das suas visitas, bem como permitir aos gestores

medir o desempenho desses mesmos delegados.

Disponibilizando aos delegados um conjunto de informacao relativo aos seus agentes,
através de dispositivos moveis, devera traduzir-se em valor acrescentado como suporte no
terreno aquando das suas visitas aos agentes, possibilitando ter informagéo atualizada, tal
como, por exemplo, a evolugédo da atividade do agente, comparando com a regido em que

se insere, e com outros agentes.

43



Para além disso, a monitorizacdo da atividade das equipas comerciais, permitira introduzir
competitividade nas equipas, fornecendo aos gestores ferramentas que possibilitem

introduzir uma cultura de meritocracia.

Assim, sera desenvolvido um Sistema de Informacdo SFA, que ira permitir aos gestores
uma resposta rapida aos novos desenvolvimentos do mercado, aos delegados comerciais
um suporte de informacao nas suas visitas aos agentes, e uma racionalizacdo dos recursos

da empresa ao introduzir analises de desempenho do trabalho dos delegados comerciais.

Este conhecimento a ser introduzido, permitira & empresa em questao elevar o patamar sob
0 ponto de vista de capacidade de gestdo, de suporte & decisdo e de informacdo
georreferenciada no terreno.

Na figura 5-1 representa-se de forma sumaria o objetivo da proposta com os mddulos mais

importantes.

Figura 5-1 Objetivo da proposta

Sales vs.
Target
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5.2 Sugestdo da Proposta

Por outro lado, serd também expectavel que através de um melhor planeamento das
entrevistas dos delegados resulte uma melhor organizacéo da sua atividade, e uma melhor
gestdo do tempo. Ahearne et al., (2007) sustentam a reducdo do tempo gasto em tarefas
administrativas, e informagdes do mercado, através do recurso a tecnologia. A producéo de
informacdo atualizada que permita aos delegados comerciais serem mais eficientes nas
suas entrevistas com os agentes, ajudando os agentes a melhorarem o seu desempenho

comercial, serd também um dos aspetos esperados.

Ingrama et al., (2001) defendem que ao libertarem as forcas de vendas das atividades

administrativas, estas tornam-se verdadeiros parceiros estratégicos dos seus clientes.

A anélise dos pontos de venda dos agentes, organizando os relatorios de visitas as lojas,
gerando trouble tickets, e classificando essas lojas de forma organizada e consultavel em
B.D., tera como consequéncia uma melhor organizacdo das lojas, tornando-as mais

atrativas sob o ponto de vista de imagem e levando a um melhor resultado comercial.

A gestéo das rotas dos delegados, a medicdo do atingimento de taxas de sucesso das visitas
realizadas face as visitas planeadas, ird gerar uma gestdo de recursos mais eficiente,
possibilitando aos gestores melhorar a avaliacdo de desempenho sobre os seus delegados,
podendo criar alguma competitividade positiva entre os delegados. Boujena et al. (2009)
afirmam que o reforco da frequéncia de interacdo com o cliente resulta como um dos
beneficios mais importante da introducdo do SFA. Serd expectavel que ocorra a mesma
situacdo com os agentes, pois existe um reforco da coordenacao entre parceiros atraves da

difusdo de informagdes criticas (Lagace et al., 1991).

Assim, acredita-se que a conjugacao destes fatores leve a que o resultado da avaliagdo do

sistema seja positivo.

Tendo em consideracdo que os objetivos estabelecidos sdo: Produzir indicadores de
desempenho sobre vendas; Dispor de informacdes sobre o mercado, para suporte a decisao;

Disponibilizar informacdes sobre o mercado, para suportar a atividade dos delegados
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comerciais; Ajudar a planear o trabalho dos delegados e as suas visitas; Analisar o

desempenho dos delegados;

Serdo gerados os seguintes indicadores de desempenho:
o Numero de visitas planeadas;
o NUmero de visitas realizadas;
o Taxa de cumprimento das visitas realizadas face as visitas planeadas;
o Ativacdes de cartdes SIM de voz e dados (angariagédo de clientes);

o Venda de trafego de voz e dados.

Serdo comparados a variagdo destes indicadores, face ao grupo de controlo, entre o antes e
depois da introducdo desta ferramenta, considerando-se satisfatorio caso se registe uma

evolucdo positiva na maioria dos indicadores.

Por outro lado, serdo realizadas entrevistas e observacdo direta com os delegados que
integram o projeto piloto, e respetivos gestores, onde serd avaliado o seu grau de satisfacdo
face a:

o Agendamento e gestéo de visitas;

o Informacéo disponibilizada aos delegados durante as visitas;

o Relatérios de visitas;

o Informacé&o proveniente do mercado que chega aos gestores;

° Usabilidade do sistema.

Sera considerado que foram atingidos 0s objetivos, caso o grau de satisfacdo seja superior

na maioria dos indicadores.
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6. Desenvolvimento
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Para o desenvolvimento do protétipo optamos por realizar um projeto piloto, para
podermos medir qual o impacto da ferramenta de SFA nos resultados da empresa antes de
ser realizado o investimento. Paralelamente pretendeu-se estudar qual das aplicacdes de
SFA em teste melhor serviria os objetivos da empresa, e durante a fase piloto recolher
todas as informacGes necessarias para ajudar a melhorar a aplicacdo de SFA que venha a

ser selecionada.

Neste capitulo abordaremos as fases para a realizacdo do teste piloto, comegando com a
identificacdo dos indicadores de desempenho a serem considerados para a medi¢do do
impacto, seguido da identificagdo dos elementos que fardo parte do teste piloto e do grupo
de controlo.

Debateremos o langcamento do teste piloto e metodologia de medicdo de impactos, e de
seguida analisaremos o0s ecrds das aplicacdes de SFA em analise e melhorias preconizadas.
As informac0es disponibilizadas aos delegados como suporte as reuniées com o0s agentes
também serdo tratadas, assim como 0s meios materiais necessarios, e terminaremos este
capitulo fazendo uma rapida mencdo a metodologia para selecdo da aplicacdo, tema que

sera aprofundado no capitulo seguinte.

6.1 Fases da realizacdo do teste piloto

Foi construido um protétipo de um sistema de informacdo com base em duas ferramentas

de software comerciais, e realizado um teste piloto composto por trés passos:

e ldentificacdo de um conjunto de indicadores de desempenho para testar 0 impacto
da ferramenta SFA (aplicacdo do delegado). Através da identificacdo dos
indicadores de desempenho foi possivel perceber o impacto no desempenho dos

delegados, e nos gestores na sua atividade do dia-a-dia;
e ldentificacdo do grupo do piloto e de controlo para testar a aplicagdo do delegado.

Foram criados 5 grupos, tendo cada grupo dois delegados com caracteristicas

semelhantes, trabalhando territorios com potencial semelhante. Foi
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disponibilizada a aplicacdo a um delegado de cada grupo, integrando estes o
grupo piloto;

e Lancamento de teste piloto para testar as duas aplicacBes disponiveis e medir o
impacto. Foram selecionadas duas aplicagdes (Geopoint e i-Snapshot), para que
uma delas venha a ser a escolhida, em caso da ado¢do da ferramenta de SFA.
Foram utilizados telefones moveis, com o Sistema operativo 10S, uma vez que
uma das aplicac¢des so tinha a aplicacdo desenvolvida para esse sistema, tendo, no
entanto, sido acordado que, caso fosse esta aplicacdo a escolhida teria que

desenvolver a aplicacdo também para android.

Na figura 6.1 sdo apresentadas as fases do teste piloto.

Figura 6-1 Os Passos do teste piloto

%'? Fases para realizagao de teste piloto da App dos Delegados
L

(1) (2 ©

Identificacéo de um Identificacéo de grupo Lancamento de teste
conjunto de KPIs para de controlo para piloto para testar os dois
testar o impacto da testar a App do software disponiveis e

App do Delegado

medir o impacto da
App nas actividades
do dia-a-dia dos
Delegados e no seu
desempenho

Delegado

* |dentificar 10
delegados com
caracteristicas
semelhantes e que
operem na mesma
regiao

= Disponibilizar a App a
5 dos 10 delegados
identificados
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Foi comparado o desempenho dos delegados com e sem a aplicagéo de acordo com 0s

indicadores de desempenho pré-definidos. Por Gltimo, foi identificada a aplicacdo que

melhor serviria os interesses da empresa.

6.1.1 Escolha dos indicadores de desempenho

Determinados indicadores de desempenho sdo fundamentais para a atividade da empresa,

tendo o critério escolhido sido o da importancia para os resultados da empresa.

Assim, se fosse provado que a aplicagdo tem um impacto positivo nesses indicadores seria

automaticamente provado que teria também impacto nos indicadores da empresa.

Na Figura 6-2 Indicadores de desempenho, s@o descritos os indicadores escolhidos, bem

como o impacto esperado, e qual o racional de suporte da aplicagdo em cada um.

Figura 6-2 Indicadores de desempenho

7 @ A App pode ter um elevado impacto no desempenho e nas
| atividades de dia-a-dia do Delegado

Desempenho

KPlg

Impacto

apoia na

Elevada probabilidade de
cagdo de...

aumnentar com & Aop

.f':. Reduzida probshilidade de
~ aumentar com 8 ADp.

A A
CRY

@ A App nSo apoia na
identficagdo de...

Racional

1. Vendas de agentes (dividida por
carties, recargas eletrénicas e
produtos)

D

@ ldentificagio dos incentivos cometos para agentes aumentarem vendas

[+] Identificacio do periodo de tempo correto para contactar agentes

& Recolha de informacdo sobre os subagentes, que representam a maior parte
das vendas

© ldentificacio de agentes com baixe nivel de digitalizacdo

© ldentificacio dos incentivos cometos para agentes aumantarem uso de e-
sellers
identificacio do periodo de tempo cometo para contactar agentes
ldentificagao d odo de 1 tact: t

& Recolha de infermacdo de subagentss que representam maier parte das

vendas

3. Nimero de ativagbes de cartdes
siM

@ ldentificagdo de agentes que ndo estdo a vender carties SIM

@ ldentificagdo dos incentives cometos para agentes aumentarem o nimero de
ativagdes de carties SIM

@& ldentificagio do periodo de tempo comreto para contactar agentes para venda
de cartées SIM

4. Nimero de agentes ativos
(dividido por agentes de recarga e de
produta)

(1] Identificacdo de agentes ativos
@ ldentificagdo de areas com baixos niveis de
pelo respetive delegado

ilaridade e que 530 cob

Atividades de
dia-a-dia

5. NOomero de reunibes agendadas

[+] Criagdo de agenda que guia o trabalho do delegado
@ ldentificagio dos agentes que devem ser visitados

+] Criagdo de agenda que guia o trabalho do delegado
[+] Identificagio dos agentes que devem ser visitados

7. Qualidade e guantidade de
relatdrios que resumem as visitas

8. Percentagem de cumprimento do
plano

[+] Criagdo de agenda que guia o trabalho do delegado
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Sendo um operador movel de telecomunicagdes seria esperado que fossem selecionados
como indicadores de desempenho a venda de cartdes SIM (principal indicador que mede a

angariacdo de clientes), e a venda de trafego.

O numero de e-sellers, ou seja, a quantidade de dispositivos moveis que permitem efetuar
0 carregamento eletrénico, tendo por objetivo perceber que agentes migraram para a

digitalizacdo das transacGes, € um indicador fundamental e que merece ser monitorizado.

A quantidade de agentes ativos (agentes com vendas nos Ultimos seis Meses) sera outro
dos indicadores de desempenho a monitorizar. Em relacdo as atividades do dia-a-dia dos
delegados, e de que forma estas podem ser impactadas pela aplicacdo, foram selecionados
0 numero de reuniBes agendadas, o0 nimero de reunides concretizados, a qualidade e

quantidade de relatdrios produzidos resultantes das visitas.

6.1.2 ldentificacdo do grupo de controlo

A identificacdo do grupo de controlo foi efetuada através da criacdo de cinco grupos de
dois delegados, com carteiras de agentes com desempenhos semelhantes (ver Figura 6-3
Grupos de delegados (teste piloto)).
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Figura 6-3 Grupos de delegados (teste piloto)

@"iﬁf‘fﬁ# @ O impacto da App dos Delegados sera medido através da analise
el

de desempenho de um grupo de controlo | . ..cnap x ouegeiosemam

Grupo de Numero de Vendas (Bn Niamero de
controlo Delegados Regido! agentes AKZ) % de e-sales  e-sellers
X Edison * Viana . 33 = 18 . 08% * 1,902
Para testar a App. Bonfim
i"'j'f“fi);c':gg'ﬁ’; (T Grupe1 ./ amerto = Rangel/ .2 = 10 . 18.5% . 1136
Sambizanga
grupo de controlo Cardoso
composto por -
cinco grupos de v Walter José = Cacuaco/color 253 = 06 v 250% = 1316
dois delegados + Bula Atumba /
Grupo2 X Emanuel Dande / - 62 = 04 .« 33.9% - 164
Os Delegados José? Dambas / ) :
DI ED Cacuaco / icolo
grupo foram | PO B
selecionados de v Amaldo = Maianga = 259 = 15 = 20.0% = 32729
acordo com o seu Neto
tamanho (nimero Grupo 3
de agentes e volume 3 Wilton = Luanda/ = 255 = 04 = 26.8% = 829
de vendas) e Wandalica Quissama
critérios subjetivos
> X Helder * Cazenga = 158 = 06 = 27T 1% = 1,216
A App sera Goncalves
disponibilizada a um =
elemento o cada Grupo4 /' joag Passos = Kiamba * 199 =07 © 216% © 1894
arupo iaxi
A selecio de v Edson * Cazenoa . 203 = 06 . 28.7% = 1771
Delegados a quem Santos
serd disponibilizada FrrTn T
a App baseou-se em = . . . . .
critérios subjetivos X VMVL:::;:..IDO Ingombota_ 158 05 12.6% 480

1 Os Delegados selecionados operam em Luands. no sentido de facilitar o processe de monitorizacdo do pilato
2 Delegado com agentes em Lusnda & no Bengo
FOMNTE: SAP - Dezembro 2015 e Janeiro 2018

Foram identificadas as regides, 0 numero de agentes, as vendas da carteira desses mesmos
agentes, a percentagem de vendas eletronicas e o numero de dispositivos moveis que

permitem efetuar essas mesmas vendas.

6.1.3 Lancamento do teste piloto para testar as duas aplicacdes

Apos a identificacdo do grupo de controlo procedeu-se ao lancamento do teste piloto. Em
primeiro lugar realizou-se uma sessdo de apresentacéo do projeto com todos os delegados
(Figura 6-4 Apresentacéo do teste piloto).
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Figura 6-4 Apresentagdo do teste piloto

I,y As reunioes de apresentacao do piloto aos Delegados foram
W|* realizadas em 4 dias diferentes

@ Numero total de Delegados
presentes na reunido

Dia de realizagdo de reunido
Delegado 8 Fev 10 Fev 11 Fev 16 Fev

= As entrevistas com os
Delegados iniciaram-se
apo6s a reunido de

Emanuel José

Wollo Mugimbo
apresentagdo do piloto o Mugimbo
aos Delegados Edison Bonfim

= Devido a dificuldade em Wilton VWandalica
juntar todos os Delegados e
no mesmo dia para Alberto Cardoso
apresentacao do piloto, .
foram realizadas Jodo Passos

reunioes em quatro dias
diferentes com diferentes =555 555
grupos de Delegados Wialter José
= As entrevistas aos
Delegados iniciaram-se
no dia 08 de Fevereiro Edson Santos!

Hélder Goncalves

1 Agente esteve de férias até dia 16 de Favereiro

De seguida realizou-se uma sessao onde a direcdo explicou os objetivos pretendidos com a
introducdo da aplicacdo, e quais as vantagens esperadas para o trabalho dos delegados e
gestores. De seguida foi ministrada uma formacéo para os Delegados e gestores de equipas
com a presenca de toda a estrutura de gestdo e Direcdo.

De acordo com Schillewaert et al. (2005), a formacdo tem um impacto direto na adogédo do
SFA e melhora a percecdo de facilidade de uso do sistema. Robinson et al., (2005)
defendem a importancia do papel dos gestores na ado¢do do SFA, nomeadamente no
esclarecimento de expectativas, planeando a introdugdo do SFA e garantindo a realizacdo
de formagdo adequada.

De seguida iniciou-se o teste piloto, com a aplicacdo i-Snapshot durante trés semanas, e
com a aplicacdo Geopoint durante mais trés semanas, totalizando seis semanas de projeto

piloto.
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6.2 Impacto no desempenho dos delegados

Na Figura 6-5 Metodologia para medicdo apresenta-se a metodologia para medir o impacto
no desempenho dos delegados. Foram comparados os indicadores de desempenho entre 0s
delegados com aplicacdo (grupo teste piloto), e delegados sem a aplicacdo (grupo de

controlo).

Figura 6-5 Metodologia para medigdo

6%" Metodologia para medicao de impacto da App dos Delegados
L.

sl Delegados dentro do grupo de controlo e dentro dos mesmo
penho
grupos
Antes de lancar piloto Depois de langar piloto
= Pedir agenda de = Controlar agenda e
Delega- visitas diarias aos visitas' do Delegado
Tha Delegados no inicio através da App
com de cada dia = Perguntar que
. App informacgdo
Atividades 0 adicional seria Gtil
de dia-a- para o Delegado
dia
= Realizar entrevistas = Controlar visitas dos
Delega- com Delegados ao Delegados através do
dos final de cada dia’ 0 sistema de GPS dos
sem para verificar que carros
App visitas foram

realizadas

1 Quando ndo & possivel falar com os Delegados ac final de cada dia. & entrevista devera realiza-se no inicio do dia seguinte

Por outro lado, foram recolhidas as opiniGes dos Delegados sobre o impacto da aplicagdo

no seu quotidiano através da realizacao de entrevistas.

Para medir o impacto foram realizadas entrevistas, antes de lancar o piloto, com o0s

delegados do grupo que iria realizar o piloto e com os delegados do grupo de controlo.

Foram realizadas entrevistas diarias no inicio de cada dia (ver Figura 6-6 Agenda do

delegado).
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Figura 6-6 Agenda do delegado
%“""- Layout para agenda do Delegado
E*

Visitas a Agentes

Nome do agente Tipo de agente Municipio do agente Hora da visita

Presengas em lojas Unitel

Nome das lojas Municipio das lojas Hora da visita

Na figura 6-7 apresentamos o formulério usado para as entrevistas diarias de final do dia.
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Figura 6-7 Entrevistas no final do dia

1 Informagdo de visitas a

1711y Layout para entrevistas com Delegados ao final  agentes B
UNiTE! do di Informacao de visitas
et 0 dia a lojas Unitel

1. Pode guiar-nos sobre as varias atividades que fez durante o dia de hoje?
Informagéo a ser recolhida:

1 1. Que agentes visitou hoje?

5. A que lojas se deslocou hoje?

i Resposta1. ... Resposta 1. ...

2. .. 2. ..
2. Onde estdo localizados os agentes (municipio)? 6. Onde estdo localizadas as lojas (municipio)?
Resposta1. ... Resposta1. ...

2. .. 2. ..

3. A que horas visitou cada agente?
Resposta1. ...
2. ..

7. A que horas visitou cada loja?
Resposta 1. ...
2. ..

4. Que aspetos interessantes verificou nas visitas?
Resposta 1. ...

8. Que aspetos interessantes verificou nas visitas?
Resposta 1. ...
2. ..

2. Que informagdo ndo possui, mas acredita que tinha sido Gtil para as atividades que desempenhou hoje?

Foram ainda comparados os indicadores de desempenho entre a carteira de agentes
pertencentes aos delegados que se encontram dentro do grupo do teste piloto,
comparativamente com os outros delegados sem a aplicacdo, pertencentes ao grupo de
controlo, tendo por objetivo medir o impacto nos resultados da empresa.

6.3 Ecras das aplicacOes

Existem algumas regras que constituem o principio de design grafico de ecrds, e que
devem ser observadas para se obterem ecras atrativos, com boa usabilidade, eficientes e
eficazes. Assim, procurou-se também neste capitulo dar atencdo a esta questdo (Fonseca,

Campos and Gongalves, 2012).

Como estamos perante um prototipo objeto de melhorias, foram considerados 0s seguintes

aspetos, que procuramos aplicar:
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o Proximidade/agrupamento - elementos relacionados devem aparecer juntos;

o Alinhamento - texto, nUmeros, datas e tabelas;

o Repeticdo — principio unificador por exceléncia, facilitando imagem de marca, e 0
reconhecimento;

o Contraste — diminuindo a monotonia do desenho, e salientando as diferencas;

o Posicionamento;

o Ordenacdo — dispor os elementos em ordem expectavel para o utilizador;

o Espaco em branco — aproveitar a utilidade do espago em branco.

Na Figura 6-8 Ecrés aplicacdo i-snapshot (Agenda) ilustra-se a simplicidade e rapidez na

marcacdo de uma entrevista.

Figura 6-8 Ecrds aplicagdo i-snapshot (Agenda)

1.4 Navegacao i-Snapshot (1/3)
" Agenda

Para marcar uma visita, Delegados...
Descrevem

Seleccionam botdo Escolhem opgdo Identificam agente Marcam dia e actividades que serdo

‘registar actividade” ‘New diary event” a visifar hora da visita realizadas na visita
- - - - -
- — > — - — - — - —
; e et ey -
+' “I pom—— . - 10 S b

O O e O

Para consultar

Consulta a sua

agenda do (Phone W W e
evento agendado, ) T R B4 v aimer
Delegado... com e-mail ——

25 "
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Por outro lado, constata-se que o ecrd € organizado, com um desenho estético e
minimalista, de acordo com H2.8 — Heuristica de Nielsen (Fonseca, Campos and

Gongalves, 2012).

Na Figura 6-9 Ecrd i-snapshot registar visitas, mostramos 0s ecras e 0s passos necessarios

para registar a realizagéo de uma visita.

Figura 6-9 Ecrd i-snapshot registar visitas

@EEE! Navegacao i-Snapshot (2/3)

[¥ Registar visitas agendadas

Para registar uma visita realizada, ... respondem a 12
Delegados... perguntas relativas a visita'
Escolhem opgédo s — . —
Seleccionam opgdo “Delegate visit Identificam - . . - . .
"Registar actividade” Portuguese” agente visitado ha ——— LiJ h ———— i
- L - = ~ =
A ——
= | . ) ) e et

Neste caso foi claramente identificada a morosidade no preenchimento das perguntas.
Assim, procurando ser fiel ao método escolhido “Design Science research”, onde €
preconizada a melhoria continua do prototipo nesta fase, foi apresentada uma nova versao
do protétipo reduzindo o numero de perguntas encurtando o processo, e retirando alguns

ecras.
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Na Figura 6-10 Ecrd i-snapshot (Consulta de atividade) exemplifica-se como o gestor
podera ter acesso ao conjunto de relatorios, podendo ter acesso em tempo real ao numero
de entrevistas realizadas pelos delegados, a percentagem de concretizacdo das entrevistas

agendadas, quais as entrevistas realizadas, etc.

Figura 6-10 Ecrd i-snapshot (Consulta de atividade)

11,4 Navegacao i-Snapshot (3/3)
¥ Gestor — Consulta de atividade do Delegado

Para analisar a actividade do Delegado, o Gestor...

Acede ao Fortal Visualiza conjunto de relatorios

AWy |-mnapshot

Selecciona a opcdo Dashboard

€Y i-snzpshot

’ — S b e =
Heports  Accounts Taarn  Maps  Mew e e et o e r
I David Silva
)

Estes ecrds serdo normalmente visualizados em ecrds de Computadores Pessoais, €
mostram-se bastante organizados, respeitando todas as regras de alinhamento e contraste e

fazendo uma excelente interpretacdo dos espacos em branco.
Para além disso, realcamos o fendmeno de repeticdo de certos elementos nos ecras,
transmitindo coeréncia a todo o desenho de ecrds independentemente da forma como s&o

visualizados.

No_Anexo A poderdo ser encontrados mais exemplos de ecrds das aplicagdes.
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6.4 Informacéao disponibilizada aos delegados

Na figura 6-11 ilustra-se qual a informacdo disponibilizada aos delegados como suporte as

reunides com os agentes

Figura 6-11 Informagdo disponibilizada aos delegados

Iy Para simular todas as funcionalidades da App durante o piloto
¥ necessario disponibilizar um conjunto de informacao diaria aos

Delegados
Faturagéo / Valor absoluto Crescimento (%)
Informagéo a - .
disponibilizar KPls Dia . Sema_nﬂ Mes B} Semanal Mensal
‘‘‘‘‘‘ anterior  anterior anterior
= A equipa de desenvolvimento da * Vendas de recargas v v v v
DAG devera disponibilizar um e totais
conjunto de informagéo didria endas de - 9 digitalizagdio v v v v
aos Delegados durante o piloto JHELILES
no sentido de simular a
INfOMAca0 QUEOSIDEIEgAHES N =~ - - - - - - ——— - - - oo e
poderdo consultar no futuro com *  Nidmero de e-seliers v v v v
a App. totais (TECs vs. M-
= A inf ) AET sellers)
\ Informagao devera ser o E-sellers * Numero de e-sellers v v v v
disponibilizada acs Delegados T aclives'
(113 U &) G (B e *  Nidmero de e-sellers sem v v
iniciarem as suas visitas aos vendas
agentes il
* A informac&o a disponibilizar . NlJm_ero de cartdes SIM v v v '
deverd ser relativa a cada um vendidos
dos agentes que os Delegados Venda de
irdio visitar no respetivo dia cartbes SIM
* Para a equipa de
desenvolvimento da DAG obter 0
conhecimento dos agentes que Saldo de recar
. . gas no v
ser_anl;lnwsflgi_dos toc:: asd final do dia anterior a
Quintas-leiras 0s delegadas Saldo de visita em Kwanzas e
deverao indicar quais os agentes recargas UTTs

que irdo visitar na semana
seguinte

1 E-sellers com pele menos 1 venda por més
Eariat

Como o protétipo da aplicacdo ainda ndo possui interligacdo com o0s outros sistemas de
informacdo existentes, tal como o SAP, ou o Sistema Integrado de Recargas Eletronicas
(SIRE), foi necessario criar manualmente um conjunto de informacdo diaria a
disponibilizar aos delegados durante a fase piloto (ver Figura 6-11 Informagéo
disponibilizada aos delegados). Este conjunto de indicadores de desempenho que estara
disponivel aos delegados resulta de uma avaliacdo daqueles que serdo os indicadores Uteis
durante uma reunido. No entanto, como todo o protdtipo, também a utilidade destes
indicadores sera avaliada e poderd ser objeto de melhoria, ou de introducdo de outros

indicadores.
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Para que a equipa tenha tempo de produzir os relatorios, cada delegado devera indicar com
antecedéncia quais 0s agentes a visitar, devendo receber todos os dias de manhad a
informac3o relativa aos agentes a visitar nesse dia. E pretendido que esta informagao seja
disponibilizada de forma automatica quando o sistema entrar em produgdo, ndo sendo
necessario programar a visita com antecedéncia, podendo ter essa mesma informacéo

também para as reunides ndo programadas.

6.5 Meios Materiais

Para a realizacdo do projeto piloto, sera necessario uma aplicacdo SFA, que sera instalada
num servidor virtual, Base de Dados compativel com a tecnologia de Base de Dados da
Oracle, dispositivos moveis (smartphones com ecrd de 5”) alocados aos delegados e
formacdo aos utilizadores. Gohman et al. (2005) sustentam que deve ser dada a
oportunidade as equipas de serem formadas para usar a tecnologia. Nada € mais frustrante
para as forcas comerciais do que ser esperado que usem uma tecnologia sem a formacao

adequada.

Identificam-se como requisitos prévios para a realizagdo do projeto, conhecimentos do
mestrando ao nivel da gestdo de equipas de vendas, de gestdo comercial por objetivos e do
estudo de varios trabalhos cientificos sobre o que podera correr mal na implementacao de
um projeto de SFA, estando este tema detalhado no capitulo referente ao “Trabalho
Relacionado”, e sobretudo todos os conhecimentos adquiridos no ambito do MISE, sem os

quais seria impossivel realizar este trabalho.

6.6 Selecionar a Aplicagéo

Para selecionar a aplicacdo foram identificadas as caracteristicas de cada aplicagdo,
verificando qual delas melhor serve os objetivos da empresa e melhor se adapta as
necessidades do delegado. Foram recolhidas as opiniGes dos delegados e gestores através
da realizacdo de entrevistas e de observacdo direta, detalhado no capitulo referente a

avaliacdo.
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/. Avaliacao
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Apo6s decorrido o teste piloto foi realizada a avaliagdo do sistema, que consistiu em
entrevistas com os delegados de gestores de equipas (Anexo B), na analise dos indicadores

de desempenho e através de observacgédo direta no campo.

7.1  Atividade dos delegados

Um dos aspetos importantes que nos propusemos observar foi o impacto da aplicacdo nas
visitas agendadas e realizadas, e de que forma variaram com a introducéo da aplicacéo, e
no outro grupo sem a introdugdo da aplicacdo, mas sabendo que estava a ser feita a
monitorizacdo dos resultados. Na figura 7-1 apresenta-se as entrevistas agendadas e

realizadas antes e depois da aplicacdo SFA.

Figura 7-1 Visitas agendadas Vs realizadas

TRABALHO DO DIA-A-DIA (AVALIACAO GLOBAL)
i1y Delegados com App realizam mais visitas

¥ que aqueles sem App

Visitas agendadas Visitas realizadas
r i

Antes da Depois

Numero médio de visitas de um Delegado por dia
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7.1.1 \Visitas agendadas

O numero de visitas agendadas para os delegados com a aplicacdo cresceu 77%, de 2,2
entrevistas por dia para 3,9 entrevistas por dia. No entanto, os delegados sem a aplicacao
também aumentaram o nimero de entrevistas agendadas de 3,4 para 3,9 entrevistas por

dia, embora o crescimento s6 tenha sido de 15%.

7.1.2 Visitas realizadas

E de salientar que em relacdo as entrevistas realizadas, que podem ter como origem as
entrevistas agendadas ou entrevistas que surgem de forma imprevista, os delegados com
aplicacdo aumentaram 43% de 3 para 4,3 entrevistas por dia. Por outro lado, os delegados

sem aplicacdo aumentaram de 3 para 3,3 entrevistas por dia, ou seja 10%.

7.1.3 Elaboracéo de relatorios de visita

Com a introducdo da ferramenta de SFA comecaram também a alterar-se habitos
comportamentais nos delegados que utilizam a aplicacdo, pois passaram a elaborar
relatérios de visitas. (Figura 7-2 Elaboracéao de relatorios de visita).

Por outro lado, os delegados sem a aplicacdo continuaram a ndo elaborar qualquer

relatério, tal como ja acontecia antes
Curiosamente os delegados demonstram uma certa necessidade de possuir alguma

informacdo sobre as visitas realizadas. Através de observacao direta constatou-se que tiram

as suas notas em cadernos pessoais para suporte e utilizacao posterior.
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Na figura 7-2 apresenta-se o impacto da aplicacdo na elaboracao dos relatorios de visitas.

Figura 7-2 Elaboragdo de relatorios de visita

%ﬁ O impacto da Aplicagao na elaboragao de relatérios de visita
" é directo uma vez que Delegados nao elaboram relatérios
sem a Aplicacao
Percentagem de Delegados que elabora relatérios de visita

100%
Os Delegados

Delegados que ndo tém App

com App. apenas preparam
relatorios de

0% visitas a novos
agentes. A parte
destes relatérios,
os Delegados
tiram notas nos

Delegados seus cadernos das

sem App visitas que

realizam

0% 0%

Antes da Abp Depois da App

7.2 Indicadores de desempenho

De forma geral a atividade comercial dos agentes em 2016 tem sofrido acentuadas
descidas, quando comparadas com periodos homdlogos em 2015. A excessiva dependéncia
econémica do petroleo levou a que Angola entrasse em crise acentuada como

consequéncia da degradacao do preco do barril de petroleo.

Assim sendo, seria perfeitamente expectavel que a Unitel como operador mével, com uma

guota de mercado de 85%, e 0s seus agentes, fossem impactados pela crise econdémica.
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Na Figura 7-3 Desempenho dos agentes, representa a comparacao entre os indicadores de

desempenho dos agentes suportados pelos delegados com a aplicacéo e sem a aplicagéo.

Figura 7-3 Desempenho dos agentes

DESEMPENHO (AVALIAGAO GLOBAL)
{irE /) Os Delegados com App tém um melhor desempenho
(3

comparativamente aqueles sem App

Desempenho dos agentes visitados pelos Delegados BN Recargas fisicas
I Recargss slectrénicas
Vendas recargas Vendas de produtos Vendas de cartbes SIM .
(M AKZ) (M AKZ) (M AKZ) . E-sellers activos
. —1% >
1827 1.887 109 TN\ }?E"E) 3212 3178
Delegados Y
37,8
com App.
36
- —2%)
— 1% > >__‘ \___\ (-2% =
1123 1114 = T7%) (-714%) 1.363 1.329
Delegados 221
sem App.
13 58
Periodo Depois Periodo Depois Periodo Depois Antes Depois
homéloge  da App homélogo daApp, homoélogo daApp daApp daApp
2015 2015 2015 (sem. 7)

No entanto, e apesar de observarmos um cendrio de degradacéo de alguns indicadores em
relacdo ao indicador principal e do qual a Unitel tem a sua maior dependéncia, a venda de
recargas, constatamos um crescimento de 3% nos agentes servidos pelos delegados com a
aplicacdo face a um decréscimo de 1% dos agentes que estavam na carteira dos delegados
do grupo de controlo.
Em relacdo a todos os outros indicadores, 0s agentes que sdo suportados pelos delegados
com a aplicagédo tiveram quedas menores (ver Figura 7-3 Desempenho dos agentes) em
relagéo a:

o Venda de produtos — Venda de telefones e acessorios;

o Venda de cartdes SIM — Angariacdo de novos clientes;

o E-sellers ativos — Dispositivos moveis que permitem a venda de trafego

eletrénico.
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7.3  Entrevistas com os delegados

As entrevistas sdo Uteis para saber quais as funcionalidades e caracteristicas os utilizadores
gostam mais ou menos no sistema que esta a ser avaliado, dando-nos uma boa informacéo

sobre a satisfacdo do utilizador (Fonseca, Campos and Gongalves, 2012).

Trés semanas apés o inicio do teste piloto efetuaram-se as primeiras entrevistas
(semiestruturadas) com os delegados em relacdo a aplicacdo i-snapshot, e decorridas mais
trés semanas ap0s a realizacdo das primeiras entrevistas realizou-se a segunda fase de
avaliacdo, desta vez tendo por objetivo avaliar a aplicacdo da Geopoint através da mesma
metodologia e usando 0 mesmo guido para as entrevistas semiestruturadas (Anexo B).

Nas duas fases tentdmos perceber qual o grau de satisfacdo dos delegados em relagédo as

funcionalidades e usabilidade da aplicacéo.

Como se trata de prot6tipo, que se quer ver melhorado no final do teste piloto, através das
entrevistas tivemos como objetivo conhecer o seguinte (Fonseca, Campos and Gongcalves,
2012):

o Quem vai utilizar o sistema?

o Que tarefas executam atualmente?

o Como se aprendem as tarefas?

o Que tarefas sdo desejaveis?

o Onde sdo desempenhadas as tarefas

o Como comunicam os utilizadores entre si?

o Qual a frequéncia de desempenho das tarefas?

o Quais as restri¢fes de tempo impostas?
Para além destas perguntas, que tinham como objetivo ajudar a melhorar o protétipo,

também se realizaram perguntas com o objetivo de obter qual a percecédo dos delegados em

relacdo a:

69



. Utilidade

o Usabilidade

o Apoio

o Impacto no cumprimento dos objetivos

o Tarefas especificas da aplicacdo

Para além disso tentamos recolher quais as recomendacges especificas para a melhoria do

protétipo.

Na Figura 7-4 Resultados das entrevistas, mostra-se como os delegados consideram que a
aplicacdo fornece informacédo Util sobre os agentes e as entrevistas a realizar com esses

mesmos agentes.

Figura 7-4 Resultados das entrevistas

FEEDBACK DELEGADOS
@Et Os Delegados consideram que a App podera ter um
*+ elevado impacto no seu desempenho futuro

Para os Delegados...

[

AApp... Com a App... = Média

= Fornece informagdo atil sobre os = E facil e intuitivo agendar uma = Contudo, os Delegados
agentes reunido ou registar atividade acreditam que no

= Aumenta ligeiramente o nimero de = E simples responder as perguntas @mm%mm um
visitas, ja que os Delegados sio relativas ao registo de actividade, impac I a té inclui
mais organizados e recebem visto que a nova versdo do €speciaimente se inciuir

um conjunto de

lembretes das visitas agendadas questionario foca-se nas perguntas dach
(no caso de i-Snapshot) essenciais e indispensaveis LSS e

sugeridas por eles
= Ajuda no cumprimento dos

objetivos, ja que os Delegados tém

mais meios para aumentar as vendas

Utilidade global:

= Média

= Contudo, os Delegados acreditam que
uma vers&o futura da App com mais
funcionalidades tera uma utilidade
elevada, pois podera ser possivel
consultar informagio sobre
agentes' e gerar actividades para
back-office em gqualguer momento

1 Delegados consideram que informacéo actualmente disponibilizada para os agentes € adeguada. \Walter José sugeriu incluir também stock atual de
produtos e recargas fisicas dos agentes

Por outro lado, segundo a percecao dos Delegados, a aplicacdo podera aumentar o nimero
de visitas pois ajuda-os a serem mais organizados. A aplicacdo podera também facilitar a

concretizagdo de objetivos, através dos meios que disponibiliza.
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Em termos de funcionalidades e usabilidade os delegados nas entrevistas consideraram que
a aplicacdo era facil e intuitiva para agendar uma visita. No entanto, em relacdo as questdes
relacionadas com as visitas consideraram 0 processo complexo e demasiado longo,
havendo algumas perguntas desnecessarias que transportam grande morosidade ao

jprocesso.

Os delegados consideram a aplicacdo util de forma geral, mas acreditam que a introducéo
de novas funcionalidades e das recomendacdes sugeridas (detalhadas de seguida) poderdo
aumentar bastante a utilidade da aplicagdo para o seu trabalho.

7.3.1 Recomendacdes sugeridas pelos delegados

Na sequéncia das entrevistas realizadas com os delegados foram sugeridas algumas

recomendac0es pelos delegados:

o Fornecer informacéo sobre todos os agentes, integracdo com SAP — Esta foi uma
das limitacGes assumida desde o inicio do projeto piloto, pois seria invidvel ter a
integracao disponivel para o projeto piloto. Para mitigar esta situacdo foi enviada
diariamente para todos os delegados, informagdo sobre os agentes com quem
tinham entrevistas agendadas. No entanto, deve ser realcado o facto de os
delegados encontrarem utilidade na disponibilizagdo desta informagéo. Esta
informacdo estara disponivel em producao;

o Fornecer informacdo em tempo real sobre o nivel de cumprimento dos objetivos
dos delegados — Relativamente a informacdes em tempo real sobre o cumprimento
dos objetivos, também nesse caso, ndo seria viavel disponibilizar esta informacéo
no teste piloto pela mesma razdo do ponto anterior. Também se tentou mitigar a
situacdo com o envio de informacédo diéria sobre o cumprimento dos objetivos de
cada delegado;

o Permitir o registo de visitas a potenciais novos agentes e lojas Unitel — Foi uma

das sugestdes que se procurou melhorar com sucesso no prototipo;
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o Permitir a consulta e edicdo de relatérios de visitas efetuados — Também neste
caso foi procurado integrar esta sugestéo, para a 22 fase do teste piloto;

o Tornar as perguntas sobre as visitas mais simples e mais curtas — Recomendacéo
aceite e introduzida na segunda fase do teste piloto;

o Ter um campo de preenchimento livre para resumir visitas efetuadas —

Recomendacao aceite e introduzida na segunda fase do teste piloto.

De acordo com as recomendacgdes sugeridas pelos delegados procurou-se simplificar o
relatorio de visita da primeira para a segunda fase tal como é descrito na Figura 7-5

Alteracdo do relatério de visitas.

Figura 7-5 Alteragdo do relatdrio de visitas

1114 Sugestao de alteragoes nas perguntas relativas aos
¥ relatorios de visita

. X Versio inicial das perguntas Nova verséo das perguntas
= Mo sentido de incorporar
as recomendagbes dos
Delegados foi preparada
o g éncia? sncia?
T DEEm (e Gk 1. Agente da concorréncia? 1. Agente da concorréncia?
perguntas relativas aos 2. Tem recargas eletrnicas? 2. Tem recargas eletrénicas?
relatorios de visite T
3. Tem terminal de registo de clientes? 3. Tem terminal de registo de clientes?
* |nicialmente, o relatdrio
era composto por 12 4. Tem terminais avariados? 4. As promocies e etiquetas estdo corretas e
perguntas divididas em 2 em destaque?

= s B 3 ?
ecras: um para resposta 5. As promocies estdo em destaque?

fechada e outro para
resposta aberta. Embora

X . 5. Cumpre as condicbes de venda?
6. Etiquetas corretas / atualizadas?

6. Campanhas da concorréncia (apenas se

o segundo o_ac.ré néo fosse 7. Cumpre as condicées de venda? resposta a 1. for “Sim")?
de preenchimento . ) )
obrigatério, todos os 8. Produtos / servicos mais vendidos? 7. Indique temas pendentes (p.ex., aparelhos

Delegados tinham de
passar por ele

s e e e R avariados, placas publicitarias danificadas)

10. Produtos / servicos mais vendidos ieleilins e e

* Anovaversiodos (concorréncia)?
relatdrios apenas inclui 8
perguntas de resposta 11. Como vender / angariar mais?
fechada com excecdo das
perguntas 7 e 8 que séo 12. Nimero de colaboradores da loja?

de resposta aberta

Para além da reducdo do niumero de perguntas, o anterior relatorio obrigava a passar por 24
ecras, pois cada uma das 12 perguntas tinha um ecra para uma resposta fechada e um outro
ecrd para uma resposta aberta, embora esta ndo fosse de resposta obrigatoria.

Na nova versdo foi eliminada a resposta aberta com exce¢do nas perguntas 7 e 8.
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7.3.2 Opinido dos delegados

De uma forma geral, a opinido sobre as aplica¢des foi bastante positiva e os delegados
entenderam que estas eram bastante Uteis para o desempenho da sua atividade (alguns

exemplos na Figura 7-6 Opinido dos delegados)

Figura 7-6 Opinido dos delegados
FEEDBACK DELEGADOS

I"l4 Opinidao dos Delegados relativamente a App
|IJ‘

Ao marcarmos uma agenda A App podera apoiar bastante no
acabamos por querer cumprir cumprimento dos objectivos dos
com o plano e deste modo Delegados caso disponibilize
femos um incentivo extra para informag¢ado em tempo real
realizar mais visitas sobre todos os agentes

Jodo Passos Alberto Cardoso

Seria muito Util se através da App
pudéssemos gerar actividades directamente
para o back office, por exemplo, envio
automdtico para back-office de relatério
relativo a captagdo de novos agentes

Walter José

No entanto, levantaram as quest6es da disponibilizacdo da informacéo em tempo real sobre
0 cumprimento de objetivos dos agentes, e 0 envio automético de processos através da
aplicacgéo.
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8. Discussao
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Esta dissertacdo tinha como propdsito estudar o impacto que poderia resultar da introducéo
de uma aplicacdo de SFA numa equipa comercial que presta apoio a uma rede de agentes
de um operador mével de telecomunicagdes. Por outro lado, pretendeu-se estudar qual a
relacdo entre a utilizagdo da ferramenta de SFA e a melhoria da tomada de decisdo por
parte dos gestores, e 0 suporte as reunides dos delegados com os agentes, com um conjunto
de informacdes que melhore o conhecimento sobre o desempenho do agente, permitindo

potenciar o seu desempenho futuro.

Paralelamente pretendeu-se estudar qual das aplicagdes de SFA em teste melhor serviria 0s
objetivos da empresa, e durante a fase piloto recolher todas as informagGes necessarias
para ajudar a melhorar a aplicagdo de SFA que venha a ser selecionada, melhorando o

prototipo de forma a obter resultados “bons suficientes”.

Na Figura 8-1 Conclusfes Visitas agendadas Vs realizadas, representa-se as visitas

agendadas Versus visitas realizadas, antes e depois da introducéo da ferramenta de SFA.

Figura 8-1 Conclusdes Visitas agendadas Vs realizadas

TRABALHO DO DIA-A-DIA (AVALIAGAO GLOBAL)
ﬁ%@ Delegados com App realizam mais visitas
* que aqueles sem App

Visitas agendadas Visitas realizadas = Delegados aumentaram o nimero de
visitas agendadas e realizadas
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actividade era supervisionada

= Delegados com a App realizaram
30 mais visitas porque:

2,2 — A sua actividade era directamente
supervisionada por superiores
hierarquicos

— Era mais facil gerir o tempo e
recolher informagdo sobre os

agentes
—D,

3.4

= Delegados com App registaram uma
taxa de cumprimento de agenda de
100%, enquanto Delegados sem App.
de cerca de 85%

= Normalmente os Delegados visitam

tém reunites com 5-10 agentes.

Neste momento, a ELRGE]

impacto nesta actividade uma vez

que estas reunides sdo

Antes da Depois Antes da Depois principalmente promovidas pelos
App, daApp, App. da App, agentes

Numero médio de visitas de um Delegado por dia
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8.1 Visitas agendadas

Os delegados com a aplicacdo tinham uma média 2,2 visitas agendadas na semana anterior
a introducéo da aplicagdo, tendo crescido 77%, para 3,9 entrevistas agendadas na semana a
seguir a introducdo da aplicacdo. Os Delegados que faziam parte do grupo de controlo
tinham 3,4 visitas agendadas e cresceram 15%, para 3,9 visitas agendadas por dia.
Constatou-se que ambos 0s grupos cresceram, provavelmente como resultado de um maior
supervisionamento. No entanto, o grupo de delegados que tem a aplicagdo cresceu mais
(77%) que o grupo de controlo (15%).

Deve ser esclarecido que as visitas realizadas ndo resultam sO das visitas agendadas,
podendo haver lugar a realizacdo de visitas ndo agendadas. Entretanto, chegou-se também
a conclusdo que a taxa de cumprimento das visitas agendadas foi de 100% para 0s

delegados com a aplicacéo, e 85% para os delegados sem a aplicacao.

8.2  Visitas realizadas

O grupo de delegados com a aplicagdo tinha uma média de visitas realizadas de 3
entrevistas em média por dia antes da introducdo da aplicacdo, tendo aumentado este
numero para 4,3 entrevistas dias, ou seja um aumento de 43%, depois da introducdo da
aplicacéo.

O grupo de delegados sem a aplicacdo tinha uma média de 3,0 entrevistas realizadas por
dia e aumentou 10% para 3,3 entrevistas por dia. Também neste caso das visitas realizadas
se verifica um aumento dos dois grupos. No entanto, o aumento do grupo de delegados que

possuem a aplicacdo é bastante superior (43%), face ao grupo sem a aplicacéo (10%).

Para este aumento tdo significativo foram apontadas como razdes pelos Delegados, a maior
facilidade na gestdo de tempo e a maior capacidade na recolha de informagéo sobre os
agentes, e melhor organizacdo da sua atividade. Concluimos também que a supervisao
mais proxima em cada um dos grupos foi fundamental no crescimento dos dois grupos,

embora tenha tido mais influéncia no grupo piloto.
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8.3 Alteracdo de comportamentos

Na Figura 8-2 Habitos dos delegados é representada a mudanca de comportamentos dos
delegados antes e depois da introducdo do SFA.

Figura 8-2 Hdbitos dos delegados

OMOS,; A App mudou os habitos dos Delegados
[¥ Habitos dos Delegados

Sem restrigoes de tempo
para preparar agenda ou
relatorios de visitas
Antes da App Depois da App
= Preparavam agenda * Preparam a agenda diéris.l Ejr
ocasionalmente nos seus cadernos através da App na Unitel &)
= Ndo comunicavam aos seus = Superiores hierarquicos tém \ Q
superiores hierarquicos as visitas acesso direto a agenda criada O
que iriam realizar pelos Delegados
= N&o preparavam relatorios de * Preenchem o relatério na Aopp. ©
visitas regularmente, apenas para depois ou durante as visitas
visitas a potenciais novos agentes
= Tiravam notas relativas as visitas
nos seus cadernos
* Nao recolhiam proactivamente * Tém acesso a informagao
informacg&do sobre os agentes gue atualizada sobre os agentes
irfiam visitar que vao visitar
* Recebiam informagio do Back = No futuro, os Delegados poderéo
office sobre alguns agentes uma consultar informagao atualizada
vez por més por e-mail sobre todos os agentes

Através das entrevistas realizadas aos proprios delegados e observacgdo direta, constatou-se
uma alteracdo substancial da mudanca de habitos dos delegados e de toda a estrutura de
vendas.

Em relacdo a agenda os delegados raramente realizavam a sua preparagdo, passando a
efetuar uma preparacdo da agenda diariamente através da aplicacdo SFA. N&o
comunicavam aos Seus superiores quais eram as visitas que pretendiam realizar, havendo
por isso uma falta de visibilidade por parte dos gestores de equipas em relacéo a atividade
dos seus elementos, passando os gestores de equipas a terem acesso em qualquer momento
a agenda criada para cada um dos vendedores.

Os delegados ndo efetuavam relatérios das visitas realizadas, havendo unicamente um

relatério em suporte fisico de papel para os casos de candidatos potenciais. Quando 0s
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delegados sentiam necessidade de registar algo que resultasse de uma visita escreviam
umas notas soltas no seu caderno. Apo6s a introducao da aplicacdo os delegados passaram a
registar tudo na aplicacdo passando esta a ser um repositorio de toda a informacéo relativa

as entrevistas realizadas e acessiveis por toda a estrutura.

Antes da introducdo da aplicagcdo, os agentes ndo recolhiam proactivamente informacao
sobre 0s agentes que iriam visitar limitando-se a gerir casos correntes que resultavam das
solicitacBes dos agentes ou da percecdo do desempenho, através de informacdo Mensal
disponibilizada pelo back-office. Apds a introdugdo da aplicagdo, os delegados possuem
informacdo atualizada sobre o desempenho dos agentes que iréo visitar, e futuramente os
delegados passardo a ter informacdo sobre todos os agentes, podendo usufruir desta

informacao em visitas ndo agendadas.

Quando elementos da forcas de vendas tém maiores conhecimentos sobre o seu mercado e
produtos conseguem comunicar melhor a sua proposta de valor acrescentado e obterem

uma resposta mais favoravel por parte dos potenciais compradores (Ahearne et al., 2007).

8.4 Comparacao entre as duas aplicacbes

Foi efetuada uma analise comparativa entre as duas aplicagdes em discussao tendo em
conta o contributo para a dinamizacdo da atividade, a opinido dos delegados, as
funcionalidades disponibilizadas, e o suporte disponibilizado pelas empresas que estavam a

representar cada uma das aplicacoes.
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8.4.1 Produtividade dos delegados

Na Figura 8-3 Comparacdo visitas entre as duas aplicacgdes, ilustra-se a comparagdo das

visitas agendadas e realizadas entre as duas aplicaces.

Figura 8-3 Comparagdo visitas entre as duas aplicagdes

TRABALHO DO DIA-A-DIA (i-Snapshot VS. Geopoint)
@Er; Delegados com App i-Snhapshot realizaram mais visitas
* do que aqueles com App Geopoint

Numero médio de visitas de um Delegado por dia @ Crescimento face a
periodo antes da App

Visitas agendadas Visitas realizadas

Delegados realizaram menos
visitas com o App G it
quando comparado com i-

t. No entanto,

Delegadds sem App também
reduziram o seu desempenho
durante o mesmo periodo.

Em relacdo as visitas agendadas e as visitas realizadas notou-se uma diminuicdo da
primeira fase para a segunda fase do piloto. No entanto, esta degradacéo de resultados ndo
deve ser atribuida totalmente as aplicaces em questdo uma vez que os delegados sem
aplicacdo que faziam parte do grupo de controlo também tiveram uma diminuicdo das
visitas agendadas e realizadas embora em menor escala. Apesar disso, podemos concluir
que a aplicagéo da i-snapshot teve um maior contributo para a dinamizagdo da atividade do

delegado e consequente aumento de produtividade.
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8.4.2 Preferéncia dos delegados

A Figura 8-4 Preferéncia dos delegados, representa a preferéncia dos delegados em relagao

as duas aplicagoes

Figura 8-4 Preferéncia dos delegados

FEEDBACK DELEGADOS
% Delegados preferem App Geopoint por a considerarem mais
* intuitiva e com mais funcionalidades

Preferéncias dos Delegados

melhor organizada. A
dnica limitagdo & a
necessidade de
utilizar o telemdvel na
horizonts!

| agentes que vio ser
| visitados e registar o
| periodo da visita

agentes e edifar
registos de actividade
anteriores

| todas no mesmo ecrd
| & tém méiodo de
ta mais simpl

fem um design mais
apelstivo, no entanfo
D 0

=P i

| demansiraram a sua
! Preocupagdo com 08

Usabilidade e Agendamento de Registo de
App navegacgio visitas actividade Questionario Preferéncia final
| | | |
] ] ] ]
] 1 1 1
| i i i
i-Snapshot 0% 110% 0% 110% 110%
= | a a a
] ] ] ]
] 1 1 1
] 1 1 1
1 | | |
Geopoint 80% 30% | 80% | 100% | 80%
i i i i
] 1 1 1
] 1 1 1
] ] ] ]
1 | | |
Indiferente 20% 2% i 20% Hl0% o 20%
: : : :
] 1 1 1
] ] ] ]
] 1 1 1
] 1 1 1
] ] ] ]
: : : :
Comentarios A App Geopoint & | Gom A inté | Com App Geopointé | Com App Geopointas | App Geopoint & mais
Delegados  mais simples € estd | mais facil identificar os | mais facil de identificar | perguntas aparecem | simples & intuitiva &
i i
1 1
1 1
| |
1
]
1
1
]
1
1

Os delegados quando inquiridos sobre aspetos como:

Usabilidade e navegacéo;

Agendamento de visitas;

Registo de atividade;

Questionario a preencher nas visitas;

Preferéncia final.

De um modo geral,
o5 Delegados

preferiram
aApp G
por esta ter um
formato mais
=zimples e
apelativo, mas
também porque a
VETSE0
dizponibilizada
para piloto
apresentava mais
funcionalidades
Delegados
demonsiraram a
sua preocupacio
com o5 problemas
técnicos que
surgiram com a

App (p.£X.,
blogueios)

A aplicacdo da Geopoint foi a preferida, pois consideraram-na mais simples e mais

organizada, mais facil de identificar os agentes a visitar e registar o periodo de visita e
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editar visitas anteriores, mais facil para responder as perguntas do questionario, e com um

design mais apelativo.

8.4.3 Funcionalidades das aplicagdes

Em relacdo as funcionalidades disponibilizadas pelas duas aplicacGes, estdo bastante
equilibradas, no entanto, a i-snapshot tem uma ligeira vantagem pois apresentou
funcionalidades criticas nesta fase como registo de atividades offline, e a interconexdo da
agenda da aplicacdo com a agenda do Outlook.

Na Figura 8-5 Comparacdo funcionalidades, apresenta-se uma tabela comparativa das

funcionalidades entre as duas aplicagdes.

Figura 8-5 Comparagdo funcionalidades

Iy Em suma, i-Snapshot disponibiliza mais v/ inenaiede dspeniizsde opiee
L4 - . . p l.II'IDIEI'IQI ades que -EI'E.CI ser
* funcionalidades do que Geopoint " cisponibiizados em verséo fuure de App.
Funcionalidades pretendidas por Unitel i-Snapshot Geopoint
Agenda
1. Marcacio de visitas com agentes registados em SAP v v

2. Marcacdo de visitas com potenciais novos agentes através de um registo preliminar em SAP

3. Marcar visitas com agentes em lojas Unitel

4. Marcar visitas em modo offline v

5. Ndo permitir aos Delegados cancelar visita agendada v &
v

6. Interconectar agenda do Delegado com Outlook
7. Gerir auséncias de Delegados

Registo de actividade

8. Registar visitas a agentes que estdo registados em SAP

9. Registar visitas a potenciais novos agentes através de um registo preliminar em SAP
10. Registar visitas a agentes em lojas Unitel

11. Registar visitas a agentes em modo offling

12. Responder a questdes relativas as visitas

13. Escrever comentarios abertos sobre visitasireunides

14. Inserir assuntos pendentes (ficker) que deverdo ser acompanhadas pelo back office
15. Consultar e editar relatorios de visitas/reuniGes anteriores

16. Cancelar/ apagar actividades registadas

Informagao/produto

SR
«

AN NN
AN

17. Gerar relatérios autométicos relativos & actividade do Delegado (para gestor) v "
18. Disponibilizar informacéo sobre agentes o v
19. Disponibilizar informacdo sobre o nivel de cumprimento dos objectivos dos Delegados

20. Disponibilizar informagfo sobre lojas Unitel (p.ex., stock de produtos)

21. Disponibilizar geotracking em tempo real (para gestor) ” 7

22 Promover a comunicacdo entre Delegados e gestores através de meios de comunicacdo internos



8.4.4 Comparacéao global

Quanto ao suporte disponibilizado pelas empresas que comercializam as aplicacoes, a i-
snapshot demonstrou um suporte técnico muito superior, com uma capacidade de resposta

mais rapida, revelando uma maior competéncia técnica, tendo estes aspetos impactado

diretamente no desempenho dos delegados.

Tendo por base os pontos atras enunciados, a comparacdo entre as duas aplicacdes foi

favoravel a i-snapshot, sendo essa a nossa recomendacdo (ver Figura 8-6 Avaliacdo

comparativa final)

Figura 8-6 Avaliagcdo comparativa final

I"[4 Os resultados do piloto demonstram que a App i-Snapshot podera

l* oferecer mais garantias a Unitel
Avaliacao final

App que...

i-Snapshot Geopoint

0 ... mais contribui para dinamizagao da
actividade dos Delegados, oferecendo mais
garantias a nivel de qualidade e suporte
técnico e demonstrando maior facilidade em se
adaptar ao contexto da Unitel

@) ... relne a preferéncia dos utilizadores
(Delegados)

€ ... disponibiliza mais funcionalidades
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9. Conclusao

Tendo em consideracdo que o objetivo a que nos propusemos no inicio desta tese seria
desenvolver e avaliar um Sistema de Informacéo para produzir indicadores de desempenho
sobre vendas, que permitisse aos gestores e delegados comerciais de um operador movel
de telecomunicagdes dispor de informacfes para o negécio, por forma a melhorar: (i) o
suporte a decisdo; (ii) a informacdo aos comerciais nas visitas; (iii) o planeamento do
trabalho dos delegados; melhorando os resultados da empresa, podemos concluir que em
relacdo ao indicador mais importante para a empresa, € que, do qual tem uma maior
dependéncia, vendas de recargas, assistimos a um aumento de 3% face ao periodo

homdlogo de 2015, tendo o grupo de controlo diminuido 1% face ao mesmo periodo.

Para além disso, assistiu-se em todos os outros indicadores de desempenho resultados
significativamente melhores nos agentes servidos pelos delegados com a aplicacéo face aos

agentes servidos pelos delegados pertencentes ao grupo de controlo.

Podemos concluir que a alteracdo de comportamentos resultante da introducdo da
aplicacdo SFA, bem como o aumento do numero de entrevistas realizadas, resultando num
maior acompanhamento, a melhor organizacdo da agenda, a disponibilizacdo de
informacdo aos delegados sobre o desempenho dos seus agentes, e a monitorizacdo dos
principais indicadores de desempenho, contribuiram de forma efetiva para a melhoria dos

indicadores de desempenho, nomeadamente:

o Venda de trafego telefénico (recargas);
o Venda de telefones e dispositivos de dados (produtos);
o Angariacdo de clientes (cartdes SIM);

o Aumento da venda de recargas eletronicas versus fisicas (E-sellers ativos).

Curiosamente podemos constatar que mesmo os delegados que ndo tinham a nova
aplicacdo e que estavam no grupo de controlo, também aumentaram a sua produtividade
em matéria de visitas agendadas e visitas realizadas, embora com nimeros mais modestos,

devido ao facto de haver uma maior monitorizacao da sua atividade.
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Como conclusdo podemos afirmar que os resultados suportam claramente uma evidéncia
de ganhos de produtividade motivado pela aplicagdo SFA, tendo um impacto positivo nos

resultados da empresa.

Limitacdes do trabalho

Poderemos apontar como limitagdes deste trabalho o nimero de elementos que integraram
o teste piloto e o grupo de controlo, podendo este nimero ser aumentado para podermos ter
resultados mais confortaveis. Por outro lado, a populacdo do teste piloto e do grupo de
controlo estava baseada em Luanda, podendo haver uma visdo demasiado urbana e pouco
regional pelo facto de ndo estarem incluidos elementos das provincias fora de Luanda.

Para além disso, existem funcionalidades que ndo estiveram disponiveis neste piloto, mas
que se espera estarem disponiveis em fases futuras (ver Anexo C - Funcionalidades em
Versdes Futuras), tais como, gerir a auséncia dos delegados, inserir assuntos pendentes que
deverdo ser encaminhados para outras areas, sendo possivel consultar qual o ponto de
situacdo, ou indicar aos delegados quais os locais onde existem lacunas da rede de

distribuicdo em zonas sob a sua responsabilidade.

Trabalho futuro

Como trabalho futuro devera ser pensado como o protétipo melhorado ira funcionar com
uma populacdo mais alargada de cerca de 50 delegados espalhada por todo territorio

Angolano, e cinco gestores de equipas.

Por outro lado, serd também importante a interligagdo do sistema SFA com o sistema SAP,
percebendo de forma mais profunda quais as funcionalidades e informacdo podera ser
fornecida pelo SAP, e qual informacdo podera ser disponibilizada ao SAP. Acreditamos
que existe bastante potencial a explorar nesta interligacdo, nomeadamente no que respeita a
informacdo em tempo real a ser fornecida pelo SAP, e informagdo que o sistema SFA
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poderd disponibilizar ao SAP no que diz respeito por exemplo a candidatos a agente
resultantes de visitas de prospecdo, podendo poupar trabalho repetido de insercdo de

dados, automatizando fluxos de informacéo e evitando a perda de informacéo.

A interligacdo do sistema SFA com outras aplicacbes como o Sistema Integrado de
recargas eletronicas ( plataforma que gere o sistema de pagamentos de recargas
eletrénicas), sera outro aspeto muito interessante a explorar no futuro, pois podera
informar o delegado em tempo real qual o saldo do agente, saldos médios, Ultimos
carregamentos, etc. Esta informacao capacitard o delegado de uma informac&o valiosa para

a realizacdo de visitas ndo planeadas.
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Anexo A. Exemplos Ecras da Aplicacao
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Neste Anexo apresentaremos alguns exemplos de ecrds da aplicagdo Geopoint,
nomeadamente a marcacdo de uma visita pelos Delegados, a consulta de um evento
agendado, o registo de uma visita realizada e a consulta de informacdo de um Delegado

sobre 0s seus agentes.

Geopoint
m Navegagao (1/6)
| Agenda

Para marcar uma visita, Delegados...

Seleccionam opcédo "Clientes” Identificam agente a visitar

O
¥
=

Bl
F_':: Y 54
Seleccionam opcéo para marcacéo da ] .
agenda dentro da opcéo "Dados” Marcam dia e hora da visita

¢

O

LR I TR
[}

Mota: Delegados poderéo alterar eventos agendade repetindo todo o processo de agendamento de visitas

Geopoint
Q"ﬁ' Navegagao (2/6)
> Agenda

Para consultar evento agendado, Delegados...

Carregam na opcédo "Calendario” Consultam a sua agenda

+

O A |- O -

—
Ll

Nota: Delegadoes poderdo alterar eventos agendado repetindo todo o processo de agendamento de visitas
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Geopoint
Iy Navegacgao (3/6)
[¥ Registar visitas realizadas

Para registar uma visita realizada, Delegados...

Seleccionam opcéo "clientes"

¥ i
a_.?g
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Geopoint
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[¥ Registar visitas realizadas
v
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MO 'Navegagéo (5/6)
¥ Consultar informacio de agentes
Para consultar informacéo de agentes, Delegados...

Seleccionam opcéo "clientes” Identificam agente

O
=

Seleccionam opgéo "Actividade”
para consultar relatorios de

Seleccionam opcéo "Dados” para aclividade anferr'qr_es e marcacbes Seleccionam "Localizagdo" para
consultar informacéo de vendas de visitas verem localizagéo do agente
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Anexo B. Entrevistas aos Delegados
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Neste Anexo apresentamos o formulario das entrevistas efetuadas aos Delegados

apos o teste piloto com cada uma das aplicagdes comerciais.

Nome do Delegado

Durante a ultima semana testou a aplicagdo i-Snapshot/Geopoint que tem como
objetivo facilitar o trabalho diario do Delegado através da marcagdo de uma agenda
de visitas a agentes bem como o registo da atividade realizada durante o dia.
Adicionalmente, a aplicacdo deverd disponibilizar um conjunto de informacao
relativo aos agentes e visitas passadas, no sentido de aumentar substancialmente o
desempenho do Delegado e apoiar no cumprimento dos seus objetivos. Visto que
neste momento estd a ser realizado um teste piloto e ainda ndao é possivel
disponibilizar informacao de agentes diretamente na aplica¢do, todos os dias de
manha os Delegados recebem um e-mail com a informacao relativa aos agentes que

irdo visitar no respetivo dia.

Para podermos avaliar se a aplicacdao contribui para os Delegados cumprirem mais
facilmente os seus objetivos e podermos adapta-la as suas necessidades gostariamos

de colocar-lhe um conjunto de questdes.

Informagdo pessoal

P1. Qual a sua idade?

P2. Ha quanto tempo trabalha na Unitel?

P3. Ha quanto tempo exerce a funcdo de Delegado na Unitel?

P4. Quais sdo as suas habilitacées académicas?

P5. Antes de utilizar a aplicagdo costumava preparar a sua agenda de visitas a
agentes?
L] Nao

L1 SimPé6. (Se P5 = Sim) De que forma e com que frequéncia elaborava a sua agenda?
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P7. Antes de utilizar a aplicagdo preparava relatorios relativos as visitas que realizava
a agentes?

L] Nao

0] Sim

P8. (Se P7 = Sim) De que forma e com que frequéncia preparava estes relatério (p.ex.,

imediatamente apds a visita; no final da semana)?

P9. Antes de utilizar a aplicacao recolhia informacao relativa aos agentes antes de
realizar as visitas?

L Nao

0 Sim

P10. (Se P9 = Sim) Que informacao recolhia relativa aos agentes que visitava?
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P11. (Se P9 = Sim) Com que frequéncia recolhia esta informacao (p.ex., uma vez por

més)?

P12. (Se P9 = Sim) Em que formato e através de que meio lhe era disponibilizada a

informacao (p.ex., tabela com dados dos agentes enviada por e-mail)?

P13. De que forma costuma aprender novas tarefas (p.ex., utiliza um manual, a¢cdes de

formacao em grupo)?

P14. De que forma costuma comunicar com os outros Delegados ou com os seus

chefes (p.ex., SMS; Whatsapp; e-mail)?

Utilidade e impacto da aplicagdo

P15. A aplicagdo é util para o trabalho de dia-a-dia do delegado?
[ Sem utilidade
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[ Utilidade baixa
O Utilidade média
[ Utilidade alta

[ Utilidade elevada

P16. Justifique resposta em P15.

P17. Aplicacdo pode aumentar o nimero de visitas realizadas a agentes?

L1 Nao, a aplicagdo ndo aumenta o nimero de visitas que realizo
L] Sim, a aplicagdo aumenta ligeiramente o nimero de visitas que realizo

L] Sim, a aplicagdo aumenta substancialmente o niimero de visitas que realizo

P18. Justifique resposta em P17.

P19. A aplicacdo podera apoiar os Delegados no cumprimento dos seus objetivos e

assim aumentar as vendas a agentes?

L1 Ndo apoia no cumprimento dos objetivos e no aumento das vendas
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[J Apoia de uma forma reduzida no cumprimento dos objetivos e aumento de vendas

L] Apoia de uma forma substancial no cumprimento dos objetivos e no aumento das

vendas

P20. Justifique resposta em P19.

P21. Como classifica o apoio que a aplicagdo lhe podera dar no seu trabalho diario?

] Muito Baixo
] Baixo

L] Neutro

U1 Alto

[0 Muito Alto

P22. Justifique resposta em P21.

P23. Tem alguma sugestdo de funcionalidades/informacao adicional que a aplicagdo

poderia ter para contribuir para o aumento das vendas?
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Navegacao e funcionalidades da aplicacdo

P24. A aplicagdo esta organizada de uma forma simples e de facil utilizacao?
[ Nao

[J Sim, mas poderiam ser feitos muitos ajustes

[1 Sim, mas poderiam ser feitos ligeiros ajustes

L1 Sim, a aplica¢do esta bem organizada

P25. Justifique resposta em P24 indicando possiveis recomendagdes para melhoria da

organizacdo da aplicagao.

P26. Como avalia o processo de elaboracao de agenda?

L1 Muito complexo
L] Ligeiramente complexo
L] Simples, mas poderiam ser feitas algumas melhorias

L1 Muito simples, era dificil ser melhor
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P27. Justifique resposta em P26 indicando possiveis recomendagdes para melhoria do

processo de elaboracgao de agenda.

P28. Onde e em que momento do dia costuma elaborar a sua agenda?

P29. Como avalia o processo de registo de evento?

[J Muito complexo
[J Ligeiramente complexo
[J Simples, mas poderiam ser feitas algumas melhorias

[J Muito simples, era dificil ser melhor

P30. Justifique resposta em P29 indicando possiveis recomendagdes para melhoria do

processo de registo de evento.
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P31. Como classifica o processo de respostas as perguntas relativas as visitas a
agentes?

L] Muito complexo

L] Ligeiramente complexo

L] Simples, mas poderiam ser feitas algumas melhorias

[J Muito simples, era dificil ser melhor

P32. Justifique resposta em P31 indicando possiveis recomendag¢des para

melhorarmos o processo de resposta a perguntas.

P33. Que aspetos adicionais relativos as suas visitas acredita que fazia sentido

registar, mas que ndo estdo assegurados nas perguntas?
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P34. Onde e em que momento do dia costuma registar atividade?

P35. A realizagdo das atividades associadas a aplicacdo (preparar agenda e registar
atividade) coincide com periodos do dia em que estd com pressa ou com menos
disponibilidade de tempo?

L] Nao

0] Sim. Indicar qual:

Informacdo

P36. A informacao disponibilizada relativa aos agentes contribui para a melhoria de

qualidade das suas visitas?

[J Nao traz qualquer valor adicional

[J Podera ser util em algumas situacdes pontuais

L] Contribui bastante para o aumento de vendas do Delegado

P37. Justifique resposta em P36.
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P38. Que informacdo adicional acharia util de obter para melhorar a qualidade das

suas visitas?

Avaliagdo global

P39. Como avalia a sua experiéncia com a aplicacdo durante a primeira semana de
piloto?

] Muito Fraca

[l Fraca

[ Satisfatoria

] Boa

L1 Muito Boa

P40. Tem alguma recomendacdo final para melhoria da qualidade da aplicagdo?
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Anexo C. Funcionalidades em Versoes Futuras
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Neste Anexo apresentam-se uma lista de funcionalidades que nao estiveram

disponiveis nesta fase, mas que se espera virem a estar disponiveis em versdes

futuras da ferramenta SFA.

Funcionalidades
apresentadas durante

piloto 2 Funcionalidades a disponibilizar em versdo futura da App. 2

Marcar visitas com
agentes ja registados
em SAP

Interconectar agenda do
Delegado com Qutlook
Marcar visitas em modo

Marcar visitas a potenciais novos agentes, através de um registo
preliminar destes agentes em SAP

Registo de
actividade

Reqgistar visitas a agentes
que estdo registados em
SAP

Responder a questées
relativas as visitas
Reqgistar visitas a agentes
em modo offline

Registar visitas a potenciais novos agentes, através de um registo
preliminar dos agentes em SAP

Consultar e editar relatorios de visitas/reunides anteriores
Cancelar/apagar actividades registadas

Informagao/
outros

Gerar relatérios
automaticos relativos a
actividade do Delegado
(para gestor)

Realizar actividade com

cobertura 2G

Disponibilizar informagéo relativa aos agentes

Disponibilizar informag3o relativa ao nivel de cumprimento dos
objectivos dos Delegados

Disponibilizar informacé&o relativa ao stock de produtos nas lojas
Indicar locais da responsabilidade dos Delegados onde existem gaps
king em tempo real (para gestor)

Promover a comunicacdo entre Delegados e gestores através de
meios de comunicagdo internos
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