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2. Sumaério

Este projeto tem como principal objetivo permitir e iniciar o desenvolvimento de uma
estratégia de gestdo de relacionamento (Customer Relationship Management - CRM)
com os engenheiros portugueses, que sdo os membros da Ordem dos Engenheiros.

Neste trabalho ira ser desenvolvida uma analise estratégica a Ordem dos Engenheiros,
com énfase nas componentes interna, externa e cultural, onde serdo feitos inquéritos e

entrevistas aos colaboradores da organizagéo.

Apos a fase de levantamento da informacdo e da sua avaliacdo, serdo propostos
ajustamentos organizacionais, por forma a ser possivel implementar uma estratégia de

CRM, que se enquadre no perfil da organizacao.

Este documento pretende ainda ser uma ferramenta util, tendo em vista uma
comunicacgdo direcionada, mais eficaz com os membros da Ordem dos Engenheiros e

consequentemente um maior envolvimento e satisfacdo dos mesmos.

Palavras-chave: Estratégia, Marketing Relacional, Gestdo da Relacdo com o Cliente,

CRM, Estratégia, Ordem dos Engenheiros
Classificacdo JEL:

M10 Business Administration / General
M31 - Marketing
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2. Abstract

The main purpose of this project is to develop a Customer Relationship Management
(CRM) strategy with the Portuguese engineers, members of the Portuguese Engineers
Association.

In this work it will be carried out a strategic review of the Ordem dos Engenheiros, with
an emphasis on internal, external and cultural components, through surveys and

interviews to the organization's employees.

After the collection of the information and its assessment, organizational adjustments
will be proposed, in order to be possible to implement a CRM strategy, that fits the

organization's profile.

This document is expected to be a useful tool, aiming to achieve more effective targeted
communication with Ordem dos Engenheiros members and consequently gain their

involvement and greater satisfaction.

Keywords: Strategy, Relationship Marketing, Relationship Management Customer,
CRM, Strategy, Ordem dos Engenheiros

JEL Classification System:

M10 Business Administration / General
M31 - Marketing
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3. Sumaério Executivo

A empresa analisada no ambito do tema € a Ordem dos Engenheiros (OE/Ordem),
organizacdo onde o autor exerce a sua atividade profissional. A OE é a associacdo
publica profissional que representa os engenheiros em Portugal, estando-lhe consagrado
0 exercicio de atribuicdo do Titulo Profissional de Engenheiro, em Portugal. E uma
organizagdo muito complexa, que congrega no seu universo todas as especialidades de
engenharia, que abrangem uma area muito vasta de matérias.

Sdo doze especialidades com caracteristicas técnicas e cientificas distintas, que se
denominam: engenharia civil, eletrotécnica, mecéanica, geoldgica e de minas, quimica e
biologica, naval, geografica, agrondmica, florestal, materiais, ambiente e informatica.
Noutros paises é frequente estas especialidades serem representadas por entidades
distintas, como em Espanha, em que existem diversas associacdes independentes a
representar os colégios de engenharia. A engenharia civil é representada pelo Colegio
de Ingenieros de Caminos, Canales y Puertos, a engenharia de minas pelo Consejo
Superior de Colegios de Ingenieros de Minas de Espafia, a engenharia agronémica pelo

Consejo General de los Colegios Oficiales de Ingenieros Agronomos, etc.

Envolvendo uma multiplicidade de conhecimentos e interesses individuais, provenientes
das multiplas especialidades e formacGes profissionais dos diferentes associados, a
Ordem dos Engenheiros é constituida por 48.460' membros estudantes, estagiarios e
efetivos, de diferentes geracdes, com idades entre os 17 anos (membros estudantes) e 0s
1007 anos, estando a isso associadas grandes diferencas individuais, ao nivel dos grupos

socioecondémicos, classes sociais, interesses culturais e estilos de vida.

A vasta area de conhecimentos e aos diversos niveis etarios junta-se uma nova
dimensdo, também criadora de diferenciacdo, que resulta da dispersdo geografica dos

diferentes individuos que compdem o universo dos engenheiros neste Pais, de norte a

! Esta informac#o foi fornecida pela Ordem dos Engenheiros e os dados foram obtidos em 31 de outubro
de 2015

2 Este valor é meramente indicativo. Os Engenheiros podem ficar ligados & Ordem até ao fim das suas
vidas.
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sul, regides dos Acores e Madeira. Na dispersdo geografica incluem-se os membros que
atualmente exercem a profissdo de engenheiro noutros paises e ainda os membros
estrangeiros registados na Ordem dos Engenheiros, que pretendem desenvolver a sua
atividade em Portugal.

Este trabalho pretendeu, numa primeira fase, estudar as interacdes existentes entre a
Ordem e os seus associados e compreender o universo de membros da OE, 0s seus
comportamentos, necessidades, atitudes e identificar grupos com necessidades e

preferéncias semelhantes.

Apos a fase de levantamento de informagéo interna, com os colaboradores dos diversos
Servicos e externa, através de inquéritos aos membros da organizacdo, foram analisados
e relacionados os dados recolhidos e foi proposto um conjunto de acdes e medidas,
tendo por objetivo uma maior aproximacao entre a Ordem dos Engenheiros e 0s seus
membros e facultar uma resposta mais satisfatéria e completa as suas necessidades

individuais.
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4. Defini¢cdo do Contexto do Problema

A complexa estrutura de associados da Ordem dos Engenheiros exige uma refletida
estratégia de Gestdo de Relacionamento com o “cliente” na organizacdo (CRM)® . Essa
estratégia tera de ser integrada ndo s6 nas linhas orientadoras da gestdo de topo, como
na propria cultura da organizacdo, de forma a ser entendida e usada por todos os
colaboradores, acompanhada e auditada, para se poder avaliar o seu impacto na
satisfacdo das necessidades dos membros da OE.

Devera ser encontrado um equilibrio no esforco de tempo e custo de implementacédo
desta estratégia. Embora o objetivo final de uma estratégia CRM na Ordem dos
Engenheiros seja a satisfacdo de todas as necessidades dos membros, com a oferta dos
servicos adequados a cada associado e através do canal de comunicacéo certo, terd de
ser tido em conta que objetivos demasiados ambiciosos, poderdo envolver um

desmesurado investimento por parte da empresa (Paas e Kuijlen, 2001).

Esta investigacdo deverd tambem ter em conta a dificuldade na avaliagdo do sucesso da
implementacdo da estratégia de CRM, porque 0s objetivos e atribuicdes da Ordem dos
Engenheiros nao sdo financeiros. Ao contrario de uma empresa que visa o lucro, ndo é
esperado um Obvio impacto financeiro, apos a implementacdo desta estratégia e, assim,
terdo de ser propostos indicadores de desempenho alternativos, como capacidade,

produtividade e de qualidade do servico.

¥ CRM: Customer Relationship Management em portugués Gest&o de Relacionamento com o Cliente.
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5. Revisado de Literatura
5.1. Enquadramento

Para aprofundar o estudo do tema Customer Relationship Management (CRM), esta
seccdo inicia-se com a apresentacdo dos conceitos de Marketing Relacional e de CRM,
sendo introduzida uma breve perspetiva historica da evolucdo destes conceitos,

terminando na sua atual definigo.

Considerando decisivo conhecer bem a organizacéo, para a implementagdo com sucesso
de uma estratégia CRM, introduz-se a tematica da analise estratégica interna, externa e

cultural organizacional.

5.2. Evolucéo dos Conceitos RM e CRM
5.2.1. Marketing Relacional (RM)

Embora a introducdo do conceito de Marketing Relacional pareca para o marketing tao
natural como a invencdo da roda, a referéncia explicita na literatura de Marketing teve
as suas primeiras origens na década de 80, tendo Berry, em 1983, sido um dos primeiros
autores a debrucar-se sobre esta tematica (Eiriz e Wilson, 2006). Berry definiu o
Marketing Relacional como a atracdo, a manutencdo e o aumento de relacionamentos
com o cliente (Berry, 1983). Este autor referiu que a atracdo de novos clientes deveria
ser vista apenas como um passo no processo de marketing e que o marketing deveria
fortalecer os relacionamentos e transformar os clientes indiferentes em fiéis (Berry,
1995).

Embora a sua origem remonte aos anos 80, foi nos anos 90, que o tema Marketing
Relacional se tornou popular e com grande interesse para os investigadores desta area.
No inicio dos anos 90 ja se destacava a importancia das relaces, das redes, das
interacdes e da perspetiva de longo prazo nas relacdes (Gummesson, 1994). Este autor
ndo quis delimitar o conceito e propés o modelo das 30 relagcdes, com o intuito de
melhorar a aplicabilidade do RM. Este periodo revelou uma mudanga do paradigma,
ap6s o dominio do pensamento orientado para o0 marketing mix, que durou

aproximadamente 40 anos (Gronroos, 1997).
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Mais recentemente e passadas mais 3 décadas desde as primeiras referéncias ao RM,
ndo se encontram grandes diferencas na base da definicdo deste conceito. Ja na ultima
década o Marketing Relacional é definido, por Datta e Bairagee (2012), como uma
abordagem que “integra e envolve as fung¢des organizacionais em conjunto, para
identificar, estabelecer, manter e melhorar as relagdes mutuas de longo prazo com 0s
principais clientes e varios stakeholders, envolvidos em trocas relacionais. 1sso,
naturalmente, envolve uma comunicagdo continua, interacdo e uma rede de contactos
num ambiente de confianca para aumentar o valor para a organizacdo, clientes e partes

interessadas."

Atualmente, a American Marketing Association (2016) atribui ao Marketing Relacional
“o objetivo de desenvolver e gerir relacdes de longo prazo e/ou de confiangca com

clientes, distribuidores, fornecedores e outras partes no ambito de marketing”.

5.2.2. Customer Relationship Management (CRM)

O Customer Relationship Management (CRM) deriva do conceito de Marketing
Relacional ou Relationship Marketing (RM), de acordo com Ryals e Payne, (2001), que
numa evolucdo continua deste conceito, combina a tecnologia com a integracdo de
dados, com o objetivo de dialogar com clientes individuais, aproveitando as tecnologias
de informacdo na implementacéo de estratégias de Marketing Relacional. Assim, CRM
deveria alinhar a gestdo da empresa com as estratégias de construcdo de fidelidade dos
clientes, com o objetivo de melhorar o desempenho da empresa ao longo do tempo
(Reichheld et al 2002).

Devido a complexidade do conceito de CRM e a multiplicidade de autores que ao longo
do tempo foram redefinindo o conceito, torna-se dificil defini-lo de forma unica e
simples. No entanto, é denominador comum a estreita relacio com o marketing
relacional e a combinacdo da gestdo de pessoas, processos e tecnologia para a
compreensdo das necessidades dos clientes (Chen, 2003). A figura 1 relaciona estas 3

componentes, processos, pessoas e tecnologias na dinamica empresarial.
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Processos Integracao
Centrados no Funcional
Cliente Multidisciplinar

Pessoas
Processos Tecnologi

- Processos
Estratégia Global Impulsionados pela
da Organizagao P P

Tecnologia

Figura 1 — Modelo de Implementacdo do CRM (Chen, 2003)

Para Payne e Frow (2005), CRM visava criar valor através do desenvolvimento de
relacbes adequadas com os principais clientes e segmentos de clientes. Assim, 0 CRM
agregava 0 potencial das estratégias de marketing de relacionamento com as
Tecnologias de Informacédo (TI), para criar relacionamentos estaveis e duradouros com

clientes e outras partes interessadas.

No ano seguinte, em 2006, o CRM ja estava a ser amplamente adotado pelas empresas,
mas 0 seu sucesso dependia de um grande comprometimento de todas as partes
envolvidas e da adequacdo entre a estratégia de CRM e restante estratégia da empresa
(Bohling, 2006).

O CRM ganha importancia nos dias que correm e é-lhe atribuido um papel cada vez
mais estratégico, sendo visto como uma ponte entre a missao da organizacdo e a sua
visdo (Hadi, 2015). Este autor identifica no CRM quatro etapas principais: a atracdo, a
aquisicdo, a retencdo e a expansdo do relacionamento com os clientes, todas

contribuindo para ajudar a organizacao a atingir uma vantagem competitiva.
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Segundo Damacena e Pedron (2004) as etapas da implementacdo de uma estratégia
CRM séo: a defini¢do e planeamento do modelo de relacionamento; a redefini¢cdo dos
processos de relacionamento com o cliente; a sele¢do e implementacéo da ferramenta de
CRM e por fim a monitorizacdo. Estes autores identificam ainda 13 fatores criticos para
a implementacdo do CRM. S&o eles:

— Definigdo da estratégia de relacionamento
— Diferenciacdo de clientes

— Apoio da diregéo de topo

— Integracéo dos setores da empresa

— Reavaliagéo da cultura e da estrutura organizacional
— Formacéo

— Ajustar os recursos humanos

— Redefinir os processos organizacionais
— Monitorizacéo

— Definicéo da solucgéo tecnoldgica

— Base de dados

— Alinhar TI e estratégia organizacional

— Investimento em TI

5.2.3. Social CRM (SCRM/CRM 2.0)

O aparecimento da Web 2.0 e o crescente interesse e adocao das suas aplicacdes tem
criado novos recursos de CRM para as empresas. O conceito Web 2.0 foi inicialmente
definido por Tim O’Reilly como a segunda geragdo de Web, que inclui, entre outros,
wikis e portais comunitarios, privilegiando-se a cooperacdo e a partilha de informacéo
(O'Reilly, 2007). Com esta evolucdo da Web 1.0 para a Web 2.0, verifica-se ndo s6 um

aumento da participacdo dos utilizadores, como a comunicacgdo entre eles.
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Web 1.0 Web 2.0

O programador cria as paginas Web e gréficos O utilizador cria e edita péaginas Web, publica
fotografias e filmes, faz avaliagGes e participa em
blogs e redes sociais

O contetdo é so publicado por profissionais Todos conseguem criar conteidos

O utilizador apenas visita websites e |é contetidos As pessoas constroem e partilham informacéo
Websites pouco dindmicos Comunidades informais

Comunicacao unilateral (um para varios) Comunicacao diversificada (varios para varios)

Enciclopédia online em que ndo ha possibilidade | Wikipedia com contribuicdo de todos
de rever e comentar

Publicar Participar

Estatico Dinamico

Quadrol — Modelo comparagéo entre a Web 1.0 e a Web 2.0 (Jacewicz e Cho, 2015)

Os rapidos avancos nos sistemas tecnologicos, especialmente relacionados com a
Internet, tém permitido mudar a forma como as pessoas e as empresas interagem,
nomeadamente as geracdes mais jovens, promovendo esta transformacdo do CRM em
CRM 2.0. Esta reformulacdo do CRM 2.0 implicou a existéncia de uma mudanca de
paradigma no cliente (Nituet al 2014), mas ao mesmo tempo reconhece a necessidade de
continuar as bases do CRM. Esta tendéncia deve ser seguida muito atentamente pelas
organizacgdes, que sdo impelidas a adaptar-se e evoluir para atender as necessidades e
requisitos deste novo “cliente social”. Muitas organizacfes ainda ndo entendem o valor
do Social CRM (Nitu et al 2014).

| Vendas II;

Servigo e Suporte

Suporte

Experiéncia

Figura 2 — Modelo CRM (Nitu, 2014) Figura 3 — Modelo SCRM (Nitu, 2014)

As inovagOes sdo as caracteristicas sociais, funcdes, processos e caracteristicas que
abordam as interacOes entre os clientes, entre o cliente e a empresa e 0S Seus

fornecedores e parceiros (Greenberg, 2010). Greenberg distingue os Conceitos CRM e
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CRM 2.0, referindo-se ao primeiro como uma filosofia e uma estratégia de negdcio
apoiada por um sistema de tecnologia, criado para melhorar as interagdes humanas em
ambiente de negdcios. Ja o CRM 2.0 é definido como a estratégia de negocio sustentada
por uma plataforma tecnoldgica, regras de negdcios, processos e caracteristicas sociais,
que visam envolver o cliente numa conversa colaborativa, beneficiando o ambiente de

negdcios, através da confianca e da transparéncia.

Em resumo, para Greenberg (2010), o CRM 2.0 é a estratégia de negocio para atrair
clientes através das redes sociais com objetivo de construir confianca e fidelidade a

marca.

Mais recentemente, Jacewicz e Cho (2015), propéem um modelo que contempla os
principais aspetos do CRM Social, tendo em consideragéo nédo so6 a definicdo de CRM
2.0 proposta por Greenberg (2010), como também os 3 vetores que séo referenciados na
pesquisa de Askool e Nataka em 2011. Os vetores sdo: ambientais, técnicos e sociais e

coexistem num sistema colaborativo.

Com o0 crescente interesse na segmentacdo, na analise de perfis e no conhecimento
pessoal do cliente, para entender o seu estilo de vida e prever o comportamento futuro,
tem surgido o interesse em ferramentas especificas que extraem estas informacdes das

redes sociais (Greenberg, 2010).

Aos grandes avancos tecnoldgicos da Web, juntam-se os avancos da tecnologia movel,
tais como os dispositivos smartphones, 0 que nos remete para 0 novo conceito Mobile
CRM.

5.2.4. Mobile CRM (MCRM)

A tecnologia é um elemento crucial para a implementacdo de uma estratégia CRM.
Chen (2003) identifica a gestdo das pessoas, 0S processos e a tecnologia como as
componentes fundamentais para a compreensao das necessidades dos clientes. A falta
de ferramentas e de conhecimentos tecnoldgicos pode condicionar, a partida, o0 sucesso
de uma estratégia de CRM. A empresa deve ter ferramentas que permitam apoiar e

alcancar os objetivos propostos pela estratégia. A Tecnologia deve ser adequada e estar
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ao alcance dos colaboradores, devendo para isso estarem previstas as agdes de formacao

necessarias.

O neg6cio da industria movel estd a emergir rapidamente e, na ultima década, os
telemdveis tornaram-se indispensaveis e parte integrante do nosso dia-a-dia. Ha trés
vezes mais utilizadores de telemoveis do que utilizadores de computadores e estes estao
a tornar-se cada vez mais sofisticados e exigentes. Esperam um servico de informagdes
em tempo real, acesso 24 horas por dia, sete dias por semana, em qualquer parte e
exceléncia no servigo (Kim, 2015).

Utilizadores
de Internet (x106)

2,000
1,800
1,600 Computador
1,400
1,200
1,000
800
600 'xe\'é‘o(\e
400
200

0
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Figura 4 — Utilizadores Telefone versus Computador 2007-2015 (Morgan Stanley
Research, 2010)

Esta tendéncia deve ser seguida, muito atentamente, pelas organizacGes, que sao
desafiadas a se adaptar e evoluir, para satisfazer as necessidades e requisitos deste novo

“cliente social”.
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5.3. Andlise estratégica

O CRM tem revolucionado a forma como as empresas se relacionam com 0S Sseus
clientes, colocando-os cada vez mais no centro das decisdes, apoiando-se numa

crescente teia de informacao e de ligagGes aos seus clientes.

N&o existe uma receita ou um rigoroso roteiro, que permita implementar o CRM com
sucesso em todas as empresas. Uma estratégia de Gestdo de Relacionamento ndo pode
coexistir isolada e desagregada da gestdo de topo, da cultura organizacional, néo

dispensando mesmo o envolvimento de toda a organizagéo.

Para Liew (2008) a gestdo de conhecimento (relacionamento) ndo poderia ser
desenvolvida apenas considerando o nivel operacional, pois envolve a gestdo da
mudanca, a cultura da empresa, lideranca e necessidade de criacdo de novas
competéncias, que teriam, naturalmente, grande impacto sobre o modelo de negécio e

competitividade da empresa.

Nesse sentido recomenda-se uma andlise estratégica, ndo sO interna, mas também
externa, para se conhecer também o meio envolvente a organizacdo e que tenha em

consideracédo a cultura empresarial.

5.3.1. Analise externa

A empresa ndo pode coexistir num sistema fechado, sem trocas com o exterior. Gerar-
se-ia uma entropia positiva, de acordo com a 2.2 lei da termodindmica e o sistema
(empresa) tenderia a destruir-se. Assim, a analise do meio que envolve a organizacao é
muito importante para compreender a complexa estrutura externa que rodeia e
condiciona a atividade diaria da empresa. Uma das técnicas de analise frequentemente

usada para interpretar o mundo exterior a empresa é a analise PEST.
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Anélise PEST

O termo PEST é um acronimo de Politica, Econémica, Social e Tecnoldgica. A analise
PEST é uma ferramenta que analisa estes 4 fatores, para melhor” entender os desafios”
externos enfrentados pela organizagcdo. Segundo Jing Gao a origem desta metodologia é
desconhecida, mas ja vem sendo amplamente utilizada desde os anos 90 (Gao, 2005).

5.3.2. Andlise interna

A compreensdo da envolvente da empresa é essencial, mas ndo é condicdo suficiente
para uma completa analise estratégica. Devemos compreender aprofundadamente a
estrutura organizacional, a lideranca, a comunicacdo interna, a cultura e identificar os
valores dominantes, entre outros fatores internos da organizacdo. Neste trabalho usamos
0 Business Model Canvas com 0 objetivo de “retratar” o modelo de “negdcio” da

Ordem dos Engenheiros.

Business Model Canvas

Este modelo de analise interna foi criado por Alexander Osterwalder, tendo sido
desenvolvido ao longo da década anterior. Segundo Leschke, o0 modelo teve origem em
2004, na tese de doutoramento de Osterwalder, mas sO tera sido desenvolvido,

posteriormente, em 2009 e divulgado em 2010, através de um guia (Leschke, 2013).

Osterwalder desenvolveu um modelo que, em nove blocos distintos, procurava
descrever toda a légica de funcionamento da organizacdo e a interacdo entre 0s
stakeholders. Segundo o autor, este modelo deveria ser simples, facil de aplicar e de
interpretacdo intuitiva e o resultado deveria ser fiel ao modelo de negdcio e seu

funcionamento.

O modelo prevé a descricdo dos segmentos de clientes, que sdo as pessoas ou entidades
para quem a organizacdo cria valor. A Proposta de valor é um bloco central, que
apresenta o valor oferecido pela organizacdo ao segmento de clientes. O bloco dos

canais descreve a distribuicdo e a comunicagdo da organizagdo. Existe ainda o bloco
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destinado ao relacionamento com os clientes e outro que discrimina os fluxos de

receita.

Os outros blocos sdo os recursos, as atividades e 0s parceiros chave da organizacao e

a estrutura de custos.

A figura seguinte apresenta 0 mapa do modelo Business Model Canvas, dispondo os 9
blocos supra referidos.

Parceiros chave Actividades chave Propostas de valor Relacdes com os clientes | Segmentacaodos clientes
Recursos chave Canais de distribuicio
Estrutura de custos Fontes e fluxos de proveitos

Figura 5 — The Business Model Canvas (Strategyzer AG, 2016)

5.3.3. Analise interna/externa (consolidacéao)

Apos a analise interna e externa e para aprofundar a compreensdo organizacional ira
apresentar-se um modelo que procure conjugar um conhecimento interno e externo a
organizacdo. A compreensao externa devera revelar as oportunidades e ameacas e a

compreensdo interna ira expor os pontos fortes e fracos da empresa.
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Anélise SWOT

A Anélise SWOT é uma ferramenta muito popular e frequentemente utilizada na analise
estratégica empresarial. Pesquisou-se a palavra “SWOT” ¢, a data do estudo, obtiveram-
se 24.300.000 resultados no Google e 134.555 na base de dados da ProQuest. Verifica-
se facilmente que a sua utilizacdo ndo esta apenas confinada a analise estratégica e €
constantemente adaptada a outro tipo de analises. A titulo de exemplo encontra-se o

termo “SWOT Pessoal” para o autoconhecimento e “coaching”.

A origem da analise SWOT néo é consensual, embora seja referido, por diversas fontes,
como wikis e artigos revistos por pares, que esta técnica tera sido inicialmente utilizada
por Albert Humphrey, investigador da Universidade de Stanford, nas décadas de 1960 e

1970, com base em dados da revista Fortune, sobre as 500 maiores empresas.

A sigla provem das palavras inglesas Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraquezas),

Opportunities (Oportunidades) e Threats (Ameacgas).

Entre as vantagens da analise SWOT estdo a facilidade e a rapidez da sua utilizacdo.
Também pode ser utilizada em grupo incorporando varios pontos de vista atraves do

exercicio de “brainstorming”.

De acordo com Helms (2010), o gestor analisou em primeiro lugar os pontos fortes e os
pontos fracos, caracteristicas internas a organizacdo e dispde a informacdo no top da
linha da grelha 2 x 2, que pode incluir uma imagem, a estrutura, 0 acesso aos recursos
naturais, capacidade e eficiéncia e recursos financeiros.

Na parte inferior da grelha SWOT sdo elencadas as oportunidades e as ameacas,
externas a organizacdo, onde se incluem os clientes, concorrentes, tendéncias do
mercado, parceiros e fornecedores, mudancas sociais e novas tecnologias e também

situacdo econdmica, politica e a respetiva regulamentagdo (Helms, 2010)
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Streng‘ths Weakneﬂes

Fat
Forgas Fraquezas atores

Internos

I hreats

Fatores

Ameagas Externos

Positivos Negativos

Figura 6 — Diagrama da analise SWOT (adaptado de MBA Internship Report’s)

Analise SWOT Sistémica

A analise SWOT Sistémica é uma variacdo na analise SWOT, que além de identificar as
oportunidades e ameacas da envolvente com os pontos fortes e fracos internos, permite-
nos encontrar os Desafios, Avisos, Restricdes e Riscos da empresa e assim aprofundar a

informacao sobre a organizacédo e de estabelecer importantes relacGes da sua estrutura

Oportunidades

com a envolvente de mercado.

Desafios/Apostas Restri¢cdes
Pontos Fortes _S“,IOT Pontos Fracos
Sistéemica

Avisos Riscos

Figura 7 — Diagrama da analise SWOT Sistémica (Carvalho e Filipe, 2010)

28



IMPLEMENTACAO DE CRM NA ORDEM DOS ENGENHEIROS

Neste projeto utilizamos uma versdo adaptada pelo autor da Analise SWOT Sistémica,
com o intuito de facilitar a leitura e interpretacéo, que se apresenta na figura seguinte.

Oportunidades

+ ), Desafios
+ +
Ameacas Fraquezas
N
+ ), Riscos
] N
Avisos Restricies

Figura 8 — Modelo de Analise SWOT Sistémica adaptada pelo autor

5.4. Cultura Organizacional

Propor uma nova estratégia de gestdo de relacionamento requer transformacdes
importantes ao nivel funcional e pessoal, afetando toda a organizacdo, sendo necessario
0 envolvimento da gestdo de topo. A gestdo e a lideranca desempenham um papel

essencial na concretizacdo de um projeto CRM (Michael Newby et al, 2014).

O empenho, o exemplo e a partilha sdo apenas alguns dos valores essenciais para
potenciar o sucesso da aprendizagem e a transformacdo da organizacdo. Potenciar a

aprendizagem das organizagdes € um imperativo do século XXI (Sapna Rijal, 2016).
A Organizacdo deve avaliar suas caracteristicas organizacionais, antes da adocdo de
uma estratégica CRM e deve promover a inovacdo dentro da organizacdo e adquirir e

usar o conhecimento (Michael Newby et al, 2014).

Cameron e Quinn (2006) em “Diagnosing and Changing Organizational Culture”

sublinharam o importante papel desempenhado pelos “atores” individuais na defini¢do
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da cultura organizacional, destacando a necessidade de um envolvimento e
compromisso individual em qualquer processo de mudanga organizacional. Os autores
propuseram um instrumento de avaliagdo cultural e organizacional designado de
Organizational Culture Assessment Instrument (OCAI), que avalia a cultura da
organizagdo em 6 dimensdes:
1. Caracteristicas dominantes;
Lideranca organizacional;
Gestao de pessoas;

2

3

4. Clima organizacional,
5. Enfoque estratégico;
6

Critérios de sucesso.

Essas dimensdes, de forma integrada, refletem os pressupostos implicitos e os valores

culturais fundamentais da organizacao.

O modelo em questdo é adotado no presente trabalho para o diagnostico da cultura

organizacional da Ordem dos Engenheiros.

Este modelo apresenta um esquema de quatro quadrantes distintos, que opdem duas
dimensdes de estruturas organizacionais, que contrastam entre elas. A primeira
dimensdo identifica a énfase na flexibilidade, em oposicdo ao controlo e a segunda
dimenséo identifica a orientacdo interna, em contraste com uma orientacao externa. Na
figura 10 podemos ver que o0 modelo “Competing Values Framework” de Quinn (2006)

forma quatro quadrantes, que abrangem as teorias de gestéao:

— Modelo das Rela¢gdes Humanas;
— Modelo dos Sistemas Abertos;
— Modelo dos Processos Internos;

— Modelo dos Objetivos Racionais.
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Estes quadrantes sdo contraditérios ou concorrentes na diagonal e definem quatro

culturas organizacionais: culturas orientadas a colaboracdo; culturas dindmicas e

empreendedoras; culturas orientadas a resultados e culturas estruturadas e controladas.

Descentralizagdo / Diferenciagdo

Compromisso

Participagdo

Modelodas
Relagdeshumanas

Flexibilidade

Modelodos

Inovacio
Adaptacgo

Sistemas abertos

Aquisigdo de recursos

Focointerno

Foco externo

Documentagdo
Gestdo da informagéo

Estabilidade
Controlo

Modelodos
Processos internos

Objetivosracio

Controlo

Centralizagdo /Integracdo

Modelodos

nais

DirecZo

Produtividade
Sucesso

Clareza de objetivos

Figura 9 — Adaptagdo do Modelo “Competing Values Framework” (Quinn, 2006)
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6. Quadro Conceptual de Referéncia

Nesta sec¢do iremos abordar as gquestdes centrais da investigacdo. Serdo apresentadas

quatro questdes de investigacdo, intimamente relacionadas com o tema central, a
implementacdo de uma estratégia CRM na Ordem dos Engenheiros, que representam 0s
assuntos principais a serem estudados neste trabalho de investigagéo.

As respostas a estas questdes de investigacdo deverdo, em conjunto, dar-nos respostas

concretas ao problema central.

Nesta pesquisa as questdes centrais sdo evolutivas e dinamicas, procurando antever
respostas que delineiem um caminho dindmico e evolutivo, que nos aproxime
gradativamente do tema e objetivo central, que é saber de que forma podemos melhorar

a gestdo de relacionamento da Ordem com os seus membros.

Estas questdes fazem parte do diagrama do quadro conceptual e estdo alinhadas com os

objetivos da pesquisa, que em paralelo nos levam a percorrer um percurso que se inicia

na analise interna e termina numa solucdo CRM coesa, que possa ser integrada na

gestdo da Ordem dos Engenheiros.

Na quadro 2 apresenta-se o diagrama “Quadro Conceptual de Referéncia”.
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6.1. Quadro Conceptual de Referéncia (Esquema)

Questdes de
Investigacéo

Objetivos da pesquisa

Como é feita a Gestdo de
Relacionamentos na Ordem

dos Engenheiros?

Como podemos segmentar o
universo de membros da

Ordem dos Engenheiros?

Qual o impacto da introducdo
de CRM

Engenheiros?

na Ordem dos

Como deve ser integrada a
estratégia CRM na gestdo da
Ordem a nivel estratégico e
operacional?

VI.

Efetuar levantamento e caracterizar a oferta dos
principais servicos efetuados pela OE e dos canais de

comunicacdo utilizados;

Caracterizar o universo de membros da OE, suas
necessidades e segmentagéo

Analisar impacto de uma estratégia CRM na Ordem
dos Engenheiros:

a. Na organizacao;

b. Nos servigos prestados;

c. Nos membros.

Analisar vantagens e desvantagens de uma estratégia
do CRM 2.0 e do Mobile CRM na OE.

Refletir e propor medidas que melhorem o
relacionamento com 0s membros da OE e satisfacdo

de necessidades deste universo

Integracdo da estratégia CRM nas linhas orientadoras
da Gestdo do Conselho Diretivo Nacional da OE.

Quadro 2 — Quadro Conceptual de Referéncia do projeto
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7. Informacgdo, métodos e técnicas de recolha e analise de dados

Antes de se apresentar uma proposta de implementacdo de CRM na Ordem dos
Engenheiros, estuda-se em detalhe a organizacdo, por forma a identificar as suas
necessidades e condicionantes, para que seja possivel implementar, com maior

probabilidade de sucesso, uma estratégia de adequada de CRM.

Assim, para dar resposta a este designio é proposta uma analise a Ordem, que contempla
as 3 dimensdes: Analise Externa, Analise Interna e por Ultimo a Integracdo de Empresa

na Envolvente, em que sera feita a consolidacdo da analise do meio envolvente e da

organizacéo.

Para a analise do meio envolvente, ou externa, utilizou-se a metodologia de analise
PEST, que numa perspetiva macro ambiental a empresa, procura dar uma visao geral

dos fatores politicos, econdmicos, sociais e tecnoldgicos.

Para a analise Interna foi desenvolvido um mapa que permitisse examinar a Ordem dos
Engenheiros a luz do Business Model Canvas, em que se mapeiam, de forma resumida e
concisa, 0s principais itens e pontos-chave relativos ao plano de negdcios da Ordem e
onde esta esquematizada a interacdo entre os elementos e os relacionamentos da

organizagcéo.

No ambito das analises, interna e externa, foi feita uma entrevista ao Secretario-Geral da

OE, Eng. Jodo Vaz Lopes, com intuito de aprofundar aspetos organizacionais.

Através de inquéritos realizados aos colaboradores, € ainda feita uma analise a cultura
organizacional da Ordem dos Engenheiros. Esta analise assume uma grande importancia
no ambito deste trabalho, porque a implementacdo de uma nova estratégia de CRM
implica, além do envolvimento da direcdo, uma estratégia de gestdo da mudanca e é

necessario um profundo conhecimento da cultura da organizacéo.
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Neste trabalho é aplicada a teoria “Competing Values Framework”, proposta por Quinn
e Cameran em “Diagnosing and Changing Organizational Culture Based on the

Competing Values Framework”, publicado em 1999.

Apobs a analise externa e interna é apresentada uma analise SWOT Sistémica, que se
pretende que seja integradora e conciliadora das vertentes internas e externas,

identificada nos modelos supra referidos.

Para a construcéo destes modelos e para melhor compreensdo da realidade da Ordem dos
Engenheiros, procedemos a recolha de dados junto dos principais Gabinetes da Ordem dos
Engenheiros, para desenvolver uma Avaliagdo da Cultura Organizacional, identificar os

principais servigos prestados aos membros e as formas de contacto mais utilizadas.
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8. Estudo do impacto de uma estratégia de CRM na Ordem dos Engenheiros

Neste ponto concretizamos as atividades referidas no ponto anterior e esquematizadas no
Quadro Conceptual de Referéncia. Resumidamente, faz-se uma analise & Ordem dos
Engenheiros e ao seu posicionamento face ao tema deste projeto. Faz-se ainda a ponte para
o capitulo seguinte, onde serd apresentada uma proposta no ambito do tema e propostas

acdes a implementar.

8.1. Enquadramento do tema no contexto da Ordem dos Engenheiros

A Ordem dos Engenheiros vai fazer este ano 80 anos. A sua criagdo remonta a 1936,
formalizada pelo Decreto-Lei n.° 27288, de 24 de Novembro. A Ordem dos Engenheiros
sucedeu a Associacdo dos Engenheiros Civis Portugueses, fundada em 1869, que foi a
primeira associacdo profissional de engenheiros em Portugal. A Ordem dos Engenheiros
nasceu como resultado do ambiente de valorizacéo da tecnologia que entéo se vivia em toda
a Europa, refletindo o reconhecimento social da engenharia como uma atividade essencial

a0 progresso e ao desenvolvimento.

A importancia crescente que os engenheiros vinham a assumir e a necessidade da defesa e
definicdo do titulo de engenheiro, foram determinantes para a criacdo da Ordem (Rollo e
Pires, 2012), que rapidamente soube conquistar o seu espaco, marcando o papel do

engenheiro na sociedade.

Atualmente a Ordem dos Engenheiros tem um papel muito importante na sociedade
portuguesa, estando-Ihe delegada, pelo estado, a representacao e a regulacdo do exercicio da
profissdo de engenheiro. Assim, compete exclusivamente a Ordem a atribui¢do do titulo

profissional de Engenheiro, de acordo com a Lei n.° 123 de 2 de Setembro de 2015.

Designa-se por Engenheiro o titular de uma Licenciatura, Mestrado ou Doutoramento em
Engenharia, inscrito como membro efetivo na OE e que se ocupa da aplicacdo das ciéncias
e técnicas respeitantes as diferentes especialidades de Engenharia nas atividades de

investigacdo, concegdo, estudo, projeto, fabrico, construcdo, producdo, avaliagéo,
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fiscalizacdo e controlo de qualidade, seguranca, peritagem e auditoria em Engenharia,
incluindo a coordenacdo e gestdo dessas atividades e outras com elas relacionadas.

A OE tem como principal objetivo contribuir para o progresso da Engenharia com
qualidade, ao servico do bem comum, estimulando os esforcos dos seus membros nos

dominios cientifico, técnico, profissional e social.

Podem aceder a OE os Licenciados (pré e pds Bolonha), os Mestres e os Doutores, desde
que detenham toda a formagdo académica em Engenharia. Os candidatos aquando da sua
admissdo, sdo inscritos na categoria de membro estagiario. O estagio pode ir de 6 a 18
meses. No final do estagio, o Engenheiro Estagiario tera de apresentar um relatorio do
mesmo, podendo, ap0s a sua aprovacao, requerer a inscricdo como membro efetivo, que
ficara sempre condicionada a frequéncia, com aproveitamento, do Curso de Etica e
Deontologia Profissional, onde sdo ministradas as principais regras sobre a conduta

profissional do Engenheiro.

A Ordem é hoje uma instituicdo de prestigio e amplamente reconhecida, que agrega
profissionais imprescindiveis, aptos e competentes e preocupados com as melhores solugdes
técnicas e sustentaveis. A Ordem tem o total de 48.556° membros, dos quais 44.291 sdo

membros efetivos, 2.446 membros estagiarios e 1819 membros estudantes.
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Figura 10 — Evolugdo do nimero de membros efetivos da Ordem dos Engenheiros®

* No dia 31 de Agosto de 2016
*Informagéo fornecida por Sistema de Gestdo Membro Associativo. Dados de 2016 sdo de 31/8/2016
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8.2. Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional da Ordem é muito complexa, integrando 43 Orgéos nacionais
e 67 Orgdos Regionais, que perfazem o total de 110 Orgaos.

A Ordem é governada pelos Membros Eleitos, que sio escolhidos pelos seus pares. A
exce¢do do Bastonario, estes membros nao tém qualquer vinculo laboral com a Ordem e
ndo auferem qualquer remuneragdo. Atualmente estdo em atividade 448 Membros
Eleitos.

Existe uma estrutura de recursos humanos que da apoio a estes 0rgdos de governagao,

que, atualmente, conta com 75 colaboradores em todo o territorio nacional.

Regido Colaboradores
Norte 13
Centro 6
Sul 24
Acores 2
Madeira 2
Conselho Diretivo Nacional* 28

Quadro 3 — Colaboradores da Ordem dos Engenheiros, por regido

* Os colaboradores do Conselho Diretivo Nacional (CDN) exercem a profissdo em

Lisboa, partilhando o espaco fisico com a Regido Sul.

A Ordem, quanto a sua organizacdo, estd dividida em dois planos, Territorial e por

especialidades.
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Plano territorial
Geograficamente, a Ordem esta dividida em 5 Regides distintas, Norte, Centro, Sul,

Acores e Madeira.

O dominio territorial de jurisdicdo da Regido Norte integra as areas dos distritos de
Braga, Braganga, Porto, Viana do Castelo e Vila Real. A Regido Centro integra Aveiro,
Castelo Branco, Coimbra, Guarda, Leiria e Viseu e a Regido Sul integra Beja, Evora,
Faro, Lisboa, Portalegre, Santarém e Setubal.

Plano das especialidades

No plano das especialidades a Ordem esté estruturada da seguinte forma:
a) Engenharia civil;

b) Engenharia eletrotécnica;

c) Engenharia mecanica;

d) Engenharia geoldgica e de minas;
e) Engenharia quimica e bioldgica;
f) Engenharia naval,

g) Engenharia geogréfica;

h) Engenharia agronémica;

i) Engenharia florestal,

j) Engenharia de materiais;

K) Engenharia informaética;

I) Engenharia do ambiente.

8.3. Servicos prestados

A principal competéncia da Ordem dos Engenheiros é a atribuicdo do titulo profissional
de engenheiro e a regulacdo da profissdo em Portugal. Assim, de acordo com estatuto da
Ordem dos Engenheiros, a Ordem tem como responsabilidade contribuir para o

progresso da engenharia, estimulando os esfor¢os dos seus associados nos dominios
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cientifico, profissional e social, bem como o cumprimento das regras de ética

profissional, de acordo com estatuto da Ordem dos Engenheiros.
Estéo ainda definidas, estatutariamente as seguintes principais atribuigdes:

— Defender interesses legitimos dos seus membros;

— Prestar formagéo;

— Informar sobre as matérias relacionadas com a atividade profissional;

— Zelar pela fungdo social, dignidade e prestigio da profissdo de engenheiro e
atribuir distincGes e titulos honorificos;

— Fomentar o desenvolvimento do ensino e da formacéo em engenharia;

— Apoiar processos oficiais de acreditagéo e avaliagdo de cursos;

— Contribuir para a estruturacdo das carreiras dos engenheiros e valorizar a
qualificacdo profissional dos engenheiros pela atribuicdo de titulos de
especialista, sénior e conselheiro, e pela participacdo ativa na sua formacao
continua;

— Prestar a colaboracdo técnica e cientifica na area da engenharia que seja
solicitada por quaisquer entidades, publicas ou privadas e participar na
elaboracdo de legislacdo que diga respeito ao acesso e exercicio da profissdo de
engenheiro;

— Estabelecer formas de colaboracdo ou de cooperacdo com entidades europeias e

estrangeiras que visem facilitar e incentivar a mobilidade dos profissionais.

Nos inquéritos aos colaboradores foram identificados e destacados 0s seguintes servigos

prestados:

A nivel Regional
— Atendimento de Secretaria
— Atendimento telefonico aos Membros
— Rececdo de candidaturas a Membros
— Rececdo e analise de relatdrios de estagios

— Emissdo de Cédulas Profissionais
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— Emissdo de DeclaracGes para o exercicio profissional
— Quotizacao

— Curso de Etica e Deontologia

— Eventos regionais

— Atividades Formativas

— Promocé&o da Ordem em feiras e stands

— Noticias de relevancia regional

— Apoio juridico

A nivel Nacional
— Analise de candidaturas a Membro (Nacionais e Estrangeiros)
— Atribuicdo dos Titulos de Qualificacdo Profissional dos Membros Seénior,
Conselheiro e Especialista
— Avaliacéo de Cursos de Engenharia
— Eventos nacionais
— Eventos internacionais
— Representacdo Nacional e Internacional da OE
— Portal e Redes sociais
— Revista gratuita de engenharia “Ingenium” e boletins informativos
— Bolsa de emprego de engenheiros
— Bolsa de estagios
— Regalias para membros
— Emissao de pareceres

— Analise a legislacdo relacionada com a engenharia
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8.4. Visdo, Missao e Valores

8.4.1. Visao

A Visdo de uma organizacdo, de acordo com Lipton (1996) € uma intencdo estratégica,
centrada no futuro, ou seja, um guia que define o estado futuro desejado para a

organizagéo.

Nao existe uma concreta “Declaracdo de Visdo” na Ordem dos Engenheiros, no entanto
a ambicdo da organizacdo esta bem definida e bem comunicada, o que pode constituir a
sua Viséo. Assim o autor propde a seguinte Visao para a Ordem:
— Ser reconhecida como uma associagao que promove a exceléncia na formagéo
de base, no desempenho profissional, na formagéo continua, na investigacéo, na

projecao internacional e ligacdo ao mundo empresarial.

8.4.2. Missao

A missdo devera explicar o propoésito da organizacdo, ou seja, 0 que a organizacgao se

propde a fazer e para quem.

Na Ordem dos Engenheiros a Missdo esta definida estatutariamente e, de acordo com o
Artigo 3.° do estatuto é:

— “exercer,... o controlo do acesso a atividade profissional de engenheiro e do seu
exercicio, contribuir para a defesa, promocdo e progresso da engenharia,
estimular os esforgcos dos seus membros nos dominios cientifico, profissional e
social e defender a ética, a deontologia, a valorizacdo e a qualificacdo

profissional dos engenheiros.”
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8.4.3. Valores

Os valores da organizacdo sdo o conjunto de caracteristicas que estruturam a cultura e a
pratica da organizacdo.
Os valores identificados e mais valorizados séo:

— Conhecimento;

— Integridade;

— Rigor;

— Exceléncia

— Inovacgdo;

— Qualidade;

— Respeito pelos valores humanos;

— Sustentabilidade.

8.5. Analise Estratégica

8.5.1. Externa

Neste ponto ird ser efetuada uma analise ao ambiente externo a Ordem dos Engenheiros,
utilizando a ferramenta “PEST”, com o intuito de entender a dinamica da envolvente
macroeconémica da Ordem. O acronimo “PEST” refere-se aos quatro grupos de fatores

a serem analisados: Politicos, Econdmicos, Sociais e Tecnologicos.

Politica/ Legal/ Fiscal

A Lei 123/2015, de 2 de Setembro, da Assembleia da Republica, que altera o Estatuto
da Ordem dos Engenheiros, vem introduzir, no art.® 2, a Tutela administrativa, ja
prevista no artigo 45.° da Lei n.° 2/2013, de 10 de Janeiro. Esta alteracdo coloca em
causa a independéncia da Ordem relativamente aos érgaos do Estado e podera criar
constrangimentos as suas decisfes e prejudicar o ritmo da sua atividade, ndao sendo

favoravel ao dinamismo proprio das areas tecnoldgicas, como é o caso da Engenharia.

44



IMPLEMENTACAO DE CRM NA ORDEM DOS ENGENHEIROS

As Politicas Publicas tém desvalorizado o papel da engenharia, manifestando-se
frequentemente uma falta do planeamento, de estratégia e de visdo nas decisbes de
investimento publico. O investimento faz-se por impulsos e recuos, como nos casos da
Rede Ferroviaria de Alta Velocidade, do novo Aeroporto de Lisboa e do novo terminal

de contentores na zona da Grande Lishoa.

Econdmica

A crise econGmica e a consequente retracdo do investimento publico e privado tem
afetado profundamente os profissionais das areas da engenharia. Embora as taxas de
juros sejam baixas e atrativas ao investimento, a banca esta descapitalizada e dificulta o

financiamento as empresas.

Em Portugal a inflacdo é residual, tendo registado o valor de -0,3 em 2014 e 0,5 em
2015, de acordo com o Instituto Nacional de Estatistica (INE), havendo mesmo deflacéo
em certos sectores, 0 que aumenta o risco das familias adiarem o seu consumo, na
expectativa de que os precos ainda descam. A producdo é ajustada em conformidade, a
atividade econdmica diminui, assim como o0s salarios e o emprego, afetando os

engenheiros e a Ordem.

Social e Cultural

No contexto Social verifica-se, com alguma preocupacdo, que existe uma menor
participacdo e interesse das geracfes mais novas, pelas atividades da Ordem. No ultimo
Dia Nacional do Engenheiro, em que também se realizou a Reunido da Assembleia
Magna, apenas 10% dos participantes tinham menos de 35 anos e 24% dos participantes
tinham mais de 65 anos. Ha certamente uma mudanca cultural geracional, mas cabe a
Ordem dos Engenheiros conseguir relacionar-se e atrair a atencdo dos engenheiros mais

jovens.
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Tecnoldgica

Apesar da complexa estrutura e heterogeneidade de especialidades (Agrondémica,
Ambiente, Civil, Eletrotécnica, Florestal, Geologica e de Minas, Geografica,
Informatica, Mecénica, Metallrgica e de Materiais, Quimica e Naval), a exigéncia
informativa (rapidez, qualidade e quantidade) e a valorizacdo da &rea tecnoldgica séo
denominadores comuns a esta classe profissional. Muitos destes profissionais sdo 0s
principais criadores das inovacdes tecnoldgicas que vao surgindo a cada momento. A
Ordem tem a exigente tarefa de liderar e impulsionar a vertente tecnoldgica e de

inovacdo perante 0s seus associados.

Utilizando a ferramenta de analise da envolvente externa PEST, identificam-se as

principais oportunidades e ameagas:

A Lei 123/2015 que prevé a Tutela administrativa coloca

P em causa a independéncia da Ordem relativamente aos
olitica Legal 6rgaos do Estado
Fiscal

Politicas instaveis e pouco orientadas para o longo prazo

A crise econoémica vivida na Ultima década.

E e Retracdo do investimento
condémica i . .
Dificuldades no financiamento

Demografica

Deflacdo

Menor participacdo e interesse das geragBes mais novas,
Social IR pelas atividades da Ordem

Elevada exigéncia informativa e valorizagdo da area
Tecnolégica tecnolégica

Quadro 4 — Modelo de Analise Externa — PEST aplicado a Ordem dos Engenheiros
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8.5.2. Interna

Neste ponto ird ser efetuada uma analise ao ambiente interno da Ordem dos
Engenheiros, utilizando, primeiramente, a ferramenta Business Model Canvas e,
posteriormente, ira ser feita uma analise a Cultura da Ordem dos Engenheiros. Serdo
utilizados dados recolhidos em questionarios dirigidos aos colaboradores.

Business Model Canvas

De seguida ¢ feita uma analise interna usando o Business Model Canvas, procurando-se
mapear, de forma resumida e concisa, 0s principais itens e pontos-chave relativos ao
plano de negocios da Ordem.

Neste modelo s&o identificados os parceiros chave, ou seja 0s parceiros que em regime
de alianca ou colaboracdo complementam a atividade da Ordem. As atividades chave
sdo0 as que mais contribuem para a execucdo da proposta de valor e 0s recursos chave

s8o os ativos que dao suporte a atividade da OE.

Propostas de valor sdo o0s produtos, servicos e caracteristicas que mais valor
apresentam e que mais diferenciam a Ordem dos Engenheiros.

Segmentos de clientes identificam o pablico-alvo, os canais assinalam a distribuicao e
estratégia de marketing e o relacionamento com os clientes identificam o processo de

gestdo de relacionamento. Por fim apresenta-se a estrutura de custos e de proveitos.

No quadro seguinte caracteriza-se a Ordem dos Engenheiros a luz do modelo Business

Model Canvas
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Parceiros chave

+ Orgdos do Estado

* Camaras Municipais

* Escolas de Engenharia

* Agéncia de Avaliacdo e
Acreditacdo do Ensino
Superior (A3ES)

* Conselho Nacional das
Ordens Profissionais

* Parceiros Institucionais

* Associacdes congéneres
internacionais

* Associacdes Nacionais do
setor ou interligadas com
engenharia

* Fornecedores

Actividades chave

* Atribuicdo do titulo
profissional de Engenheiro

* Regular a profissdo
¢ Assegurar o cumprimento
das regras de ética
profissional

* Defender coletivamente os
legitimos interesses dos
engenheiros

Recursos chave

* Associados
* Membros Eleitos pelos Pares
* Colaboradores

Propostas de valor

* Uso do titulo de engenheiro
* Valorizagdo das

qualificacdes profissionais

* Progressdona carreira
* Acesso a comunidade de

engenheiros

* Atividades formativas e

Eventos

* Acesso exclusivo a diversos

servigos, entre eles, apoio
juridico, bolsa de emprego
eregalias.

Relacdes com os clientes

* Assuntos
profissionais

* Apoio profissional

* Comunidade

* Relagio de
associativismo

* Redes

Segmentacio dos clientes

* Estudantes de Engenharia

* Membros Estagidrios

* Membros efetivos

* Associados que ja nido
exercem a profissdo

* Membros estrangeiros

* Ndo membros

Canais de distribuicio

* Instalagdo na Sede Nacional

* Instalagdes nas Sedes Regionais

* Instalagdes nas Delegagdes Distritais
* Online (Portal, Newsletter, Emailings)

* Revista Ingenium

Estrutura de custos

* Trabalhos especializados
* Deslocagdes e estadas

* Ordenados e Honorarios
* Comunicagdes

* Seguros

Fontes e fluxos de proveitos
* Quotas

* Taxas de candidatura

* Patrocinios e publicidade

* Agdes e Eventos

* Avaliagdo de qualidade e Formagao continua

Quadro 5 — Business Model Canvas — Ordem dos Engenheiros

Cultura Empresarial

No ambito deste trabalho efetuou-se um inquérito aos colaboradores, com diversos

objetivos, entre os quais, tracar o perfil cultural da Ordem dos Engenheiros. Estes

inquéritos foram realizados no Encontro dos Trabalhadores, que se realizou nos dias 3 e

4 de setembro de 2016, com a participacdo de cerca de 60 colaboradores. Foram obtidas

26 respostas a estes inquéritos. No anexo 12.2 apresentam-se os resultados da aplicacéo

do instrumento de avaliacdo cultural e organizacional designado de Organizational

Culture Assessment Instrument (OCAI), que avalia a cultura da organizacdo em 6

dimensodes:

o o~ wDdpPF

Gestao de pessoas;

Caracteristicas dominantes;

Lideranca organizacional;

Clima organizacional,
Enfoque estratégico;

Critérios de sucesso.
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Apobs o célculo das seis variaveis supra referidas e apresentadas no 12.2, é tragado o
perfil cultural global, através da soma e média das alternativas a,b,c e d. A média ¢
calculada atraves da divisdo dos resultados obtidos em cada alternativa, pelas seis

dimensoes.

Perfil Cultural Global
O perfil cultural global tracado para a Ordem dos Engenheiros recai claramente para 0s
quadrantes de Controlo e de foco na perspetiva interna, registando-se um GAP de 23

pontos na variavel D.

Real Desejado | GAP 35
A 20 31 11 e
B 17 28] 11 2
C 19 20] 1 5
D 44 21| -23 e
D 0 B

Quadro 6 — Resultados Perfil Cultural Global

Real

Desejado

C

Figura 11 — Matriz de avaliacdo da Cultura Global da Ordem

Esta avaliacdo cultural incide, segundo os autores, na Cultura Hierdrquica, que
identifica, por parte da organizacdo, um foco na gestdo interna e na procura da
estabilidade e do controlo. Esta avaliacdo insere-se no quadrante do Modelos dos

Processos internos, que € apresentado na figura 9.
A implementacdo de uma estratégia de CRM exige uma mudanca profunda na

organizacdo e a Cultura tracada prevé constrangimentos a gestdo da mudanca que se

pretende. A Ordem dos Engenheiros devera adotar uma postura mais descentralizada e
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uma orientacdo mais externa, ou seja devera procurar caminhar para 0s quadrantes

opostos dos que sdo identificados neste trabalho.

8.5.3. Integracdo de Empresa na Envolvente

Apds efetuarmos a analise interna e externa da Ordem dos Engenheiros, vamos aplicar a
ferramenta de gestdo “SWOT Sistémica”, para possibilitar uma analise “integradora”

destas duas envolventes, interna e externa.

Pontos Fortes/Forcas
Com uma histéria de 80 anos, a Ordem dos Engenheiros tornou-se numa importante e
prestigiada associacdo profissional em Portugal. A Ordem congrega profissionais aptos

e competentes, com uma boa e devidamente testada formacao.

As principais escolas de engenharia portuguesas sdo reconhecidas internacionalmente,
estando mesmo entre as melhores do mundo, em vérios indices, como o “Ranking de

Xangai”.

A engenharia portuguesa € ainda reconhecida a nivel global, tendo sido distinguida no
panorama internacional com diversos prémios, nomeadamente dois “Outstanding
Structure Award”, destinados a galardoar, a nivel mundial, as obras mais notaveis,
inovadoras e criativas, cumpridoras dos mais elevados parametros de qualidade. Este

prémio é considerado o "Oscar" da Engenharia de Estruturas.
A Ordem dos Engenheiros € a Unica associacdo portuguesa a quem compete atribuir o

titulo profissional de engenheiro, de acordo com o art.° 4.° da Lei n.° 123/2015 de 2 de

Setembro.
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Fraquezas

A estrutura organizacional da Ordem é muito complexa integrando mais de 40 Orgéos
Nacionais e mais de 50 Orgdos Regionais. A Ordem tem neste momento 448 membros
eleitos®, com autonomias préprias e objetivos distintos, tornando por vezes dificil falar a
“uma s6 voz”, na defesa dos interesses de todos os profissionais e especialistas, de
forma equitativa. A estrutura organizacional estabelecida no estatuto, atribui fungdes e
autonomias distintas as Regibes, criando por vezes dificuldades na criacdo de sinergias
e total aproveitamento das funcdes. No inquérito realizado aos colaboradores verificam-

se algumas duplicagbes de fungdes entre as regides e Orgdos nacionais.

Assinala-se ainda que a Ordem dos Engenheiros ndo é financiada pelo Estado no &mbito
das tarefas que realiza por sua delegacdo e o seu financiamento provém apenas das
quotas dos membros ou de outros e dos servigos por si prestados. As quotas dos

membros representam cerca de 79%’ das receitas totais.

Oportunidades

A obrigatoriedade de inscricdo na Ordem, para o exercicio da profissdo de engenheiro
“seja de forma liberal ou por conta de outrem, e independentemente do setor publico,
privado, cooperativo ou social”’, consagrado artigo 6.° do seu estatuto, Lei n.° 123 de
2015, da Assembleia da Republica constitui uma oportunidade para a Ordem dos
Engenheiros alargar a sua base de membros e mobilizar os profissionais que representa
para a execucao da sua missdo (referida no ponto 7.4.2).

A crise econdmica € cada vez mais uma crise social que afeta praticamente todas as
geracOes. As politicas econdmicas, nacionais e europeias, estdo cada vez mais
desnorteadas, oscilando freneticamente, como um péndulo. Num primeiro compasso é
estimulado o investimento e o endividamento desenfreado, no compasso seguinte
implementam-se politicas de austeridade, para no instante seguinte, regressarem as
politicas de estimulo. Os resultados destas politicas sdo negativos, os problemas

avolumam-se, a divida puablica portuguesa continua a aumentar e as perspetivas

® Membros Eleitos para 0 Mandato 2016-2019
" Relatério de Gestao e Contas, de 2015
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econdmicas ndo sdo animadoras. A Ordem dos Engenheiros tem, potencialmente, a
oportunidade de dar um contributo positivo a este grave problema de estagnacdo
econdmica, cabendo aos engenheiros um papel determinante na mudanca deste
paradigma. O crescimento econémico, num ambiente de excessivo endividamento, ndo
podera ser relangado apenas com politicas essencialmente monetarias. E necessaria uma
“reindustrializa¢do” para relancar o desenvolvimento econémico ou social, que sé
poderé ser conseguida através da participacdo da comunidade dos engenheiros, com o
desenvolvimento de novas e inovadoras tecnologias e de solugdes sustentaveis, capazes

de gerar emprego e riqueza.

Ameacas

A crise econ6mica ja citada no ponto anterior é também uma ameaca efetiva para a
Ordem dos Engenheiros e seus membros. O seu efeito afeta diversos setores,
nomeadamente a construcdo, que registou 13 anos consecutivos de contragdo, afetando
os profissionais desta area. Refira-se que 48%°2 do total de associados da Ordem dos
Engenheiros sdo Engenheiros Civis.

No entanto, recentemente, registaram-se evolugdes positivas neste sector, que no altimo
ano contrariaram a tendéncia de queda, que durou mais de uma década, e cresceu 3%
do Valor Bruto de Producdo (VBP), de acordo com o Instituto Nacional de Estatistica
(INE). O relatério da Federacdo Portuguesa da Industria da Construcéo e Obras Publicas
(FEPICOP), de marco deste ano, refere que esta subida resultou da evolucédo positiva da
construcdo residencial, da construcdo de edificios ndo residenciais e dos trabalhos de

engenharia civil.

A profissdao de engenheiro é ainda confrontada com novos desafios, onde se destacam a
alteracdo do quadro do ensino de Engenharia, decorrente do processo de Bolonha, que
implicou grandes mudancas no ensino superior e cujas verdadeiras implicacdes e

intencdes ndo sdo ainda totalmente conhecidas.

® Informac#o a 31 de agosto de 2016
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A emigracdo, que afeta principalmente as economias mais frageis da UE, como
Portugal, constitui uma ameaca ao desenvolvimento do Pais, que assiste a perda dos

seus melhores profissionais.

De acordo com o Observatério da Emigracao, desde 2001, os quadros superiores foram
0 grupo de emigrantes que mais cresceu, registando um aumento de 88%. Os
engenheiros estdo neste grupo e os mais qualificados s&o os mais procurados pelas

empresas estrangeiras.

Nos ultimos anos, provavelmente em consequéncia da crise, tem-se registado um
desinteresse dos mais jovens pela atividade da engenharia, manifestado na baixa procura
registada nos cursos de Engenharia, pelos candidatos ao ensino superior. Os resultados
da 1.2 fase do concurso nacional, publicados recentemente, a 12 de Setembro, mostram
bem esta realidade. Os cursos de engenharia civil preencheram apenas 68,4% das suas
vagas nas universidades, que eram de 545. No ensino politécnico o cenario € ainda mais
negativo, sendo que cursos de engenharia civil conseguiram apenas ocupar 6,98% das
suas vagas iniciais, que eram de 430.

Para o modelo SWOT Sistémica foram identificados os desafios apresentados na figura
8, através da conjugacdo das Forcas com as Oportunidades, e os riscos através da
conjugacdo das ameacas e das oportunidades do modelo SWOT. Os avisos resultam da
conjugacdo das forcas e ameacas, ao passo que as restricdes resultam das oportunidades

e fraquezas da organizacéo.
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De seguida apresenta-se um Modelo de Anélise Interna/Externa — SWOT Sistémica,

proposto pelo autor, que considera e sintetiza as variaveis supra referidas.

Forcas Oportunidades
Exclusividade na atribuigdo do titulo Obrigatoriedade de inscricdo na
profissional Ordem dos Engenheiros
Prestigio Desafios
Historia + §> - Contribuir para a revitalizaco da
; : Papel da engenharia no economia nacional
Capacidade da engenharia desenvolvin%ento econémico e social - Aumentar n.° de membros

ortuguesa .
portug e sustentavel

Boas escolas de engenharia

+ +
Ameacas Fraquezas Ri

- — — iscos
Crise econdmica Organizagio com estrutura complexa AR
Desemprego e Desinvestimento ’ £ ° - Diminuico do n.° de Membros
Pﬂblicci)e Igrivado + | Duplicacdo de tarefas e funcdes §> - Perda de influéncia e relevancia
Alteracao d a0 d o d na sociedade portuguesa

€racao do quadro do ensino de Baixas sinergias internas - Desinteresse dos associados na

Engenharia (Bolonha) atividade da Ordem

Emi a —
Br:iga?z?:ura dos cursos de Forte dependéncia das quotas dos
pro associados
Engenharia
Avisos: Restrigoes:
Menos inscri¢des jovens Limitacdes ndo permitem tirar total

partido das oportunidades

Quadro 7 — Modelo de Analise Interna/Externa — SWOT Sistémica, proposto pelo autor
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9. Projeto de Implementacgéo

Apb6s uma anélise detalhada, que contempla as vertentes internas e externas da Ordem
dos Engenheiros e a cultura organizacional, propGe-se a implementacdo de um projeto
de CRM, que tenha em consideracdo o perfil de organizacgéo identificado.

Na base do projeto estardo os fatores de sucesso e as diferentes etapas de
implementacdo de CRM, de Damacena e Pedron (2004).

As atividades deste projeto séo: definicdo e planeamento do modelo de relacionamento;
ajuste dos processos de relacionamento com o cliente; selecdo da ferramenta de CRM;
introducdo da ferramenta de CRM e monitorizagéo e avaliagcdo dos resultados.

9.1. Definicéo da estratégia de relacionamento

Durante esta fase deve ser definida uma estratégia de relacionamento com 0s membros
da Ordem dos Engenheiros, identificando as interacbes a serem criadas com 0s
associados e uma estratégia de comunicacdo que seja consentanea com a proposta de
valor da organizacdo, que é apresentada no ponto 7.5.2 deste trabalho, no Business

Model Canvas.

Assim, e para efetuar o ajustamento cultural pretendido a Ordem devera:
1. Eliminar regras e procedimentos indteis
2. Eliminar relat6rios desnecessarios e papel
3. Reduzir diretrizes empresariais
4. Remover restricbes desnecessarias
5

Incentivar a tomada de decisdo pelos niveis hierarquicos mais baixos
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Para que se verifique esta mudanca, é necessario promover iniciativas em que todos 0s
colaboradores possam debater varios aspetos da organizacao e assim se poder definir a
melhor forma de adaptacdo a esta nova estratégia. Quinn e Cameron (1999) propéem a
seguinte metodologia:
1. Chegar a um consenso sobre a cultura atual;
Chegar a um consenso sobre a cultura desejada;
Determinar que as mudancgas necessarias.

2
3
4. Comunicar as mudancas pretendidas de forma simples e esquematica
5. Desenvolver um plano de acéo estratégico.

6

Desenvolver um plano de implementacgéo.

Devem ser identificados 0s servicos e outros itens que devem ser abrangidos e tratados

pelo sistema CRM

O envolvimento de toda a organizacdo é essencial nesta estratégia que devera ser
transversal aos varios servicos da OE. Deve haver um sentido comum, uma partilha de

informacao e a estratégia deve ser assimilada e assumida por todos os colaboradores.

E importante consciencializar todos os colaboradores da Ordem para a importancia do
seu papel na organizacdo, promovendo assim a sua atitude e comprometimento perante

esta estratégia.

O envolvimento da Direcdo, desde esta fase, é decisivo na implementacdo da estratégia
de CRM, uma vez que apenas com o0 compromisso da gestdo de topo serd possivel
envolver e valorizar esta estratégia junto de toda a organizacdo. O Conselho Diretivo
Nacional (CDN) tera por isso um papel fundamental no sucesso da estratégia, pelo que
se deverd consciencializar para a sua importancia, articular com a estratégia global,

comunicar e acompanhar 0s processos junto dos restantes colaboradores.
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Devera ser selecionado um gestor de projeto que coordene e acompanhe todas
atividades. Deve ainda ser nomeado um membro do CDN, para acompanhar todas as

fases deste projeto e que sirva de ligacdo com a gestéo de topo.

9.2. Ajuste dos processos internos e de relacionamento com o cliente

Nesta fase devera ser feito o levantamento dos principais processos de interacdo com 0s
membros da Ordem dos Engenheiros (no anexo 12.3 é proposto um inquérito aos

associados).

Devem ser atribuir importancias diferentes a membros com necessidades diferenciadas.
Deve ter-se em consideracdo a complexidade e diversidade do universo de membros da
Ordem, que séo identificadas no ponto 2 deste trabalho.

o Faixas etarias

e Area geografica

e Formacéo académica

e Especialidade

e Carreira profissional

e Interesses pessoais

O levantamento e os ajustes propostos deverao ter o foco na perspetiva externa.

9.3. Selecdo da ferramenta de CRM

Deverd ser selecionada a ferramenta CRM que melhor se ajuste a estratégia de

relacionamento e que ira viabilizar as etapas anteriores.

Nesta fase serdo propostos e avaliados os recursos tecnologicos necessarios (hardware,

software e outros)

A ferramenta CRM n&o podera apresentar-se como uma solugdo independente e isolada

dos sistemas e processo que atualmente estdo em funcionamento, nomeadamente o
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Portal do Engenheiro e o Sistema Integrado de Gestdo da OE (SIGOE). Deverdo ser

criadas sinergias.

9.4. Introducéo da ferramenta de CRM

A introducéo da ferramenta CRM pressup0e a parametrizacdo do sistema, em todas as
interacdes entre a Ordem e 0s seus associados, de acordo com as especificacdes

identificadas no ponto 8.1 e 8.2.

Nesta fase o0 gestor do projeto fara a ligacéo e a integracdo dos varios subprojectos que
envolvem associados e colaboradores, testando e coordenando a implementacdo da

ferramenta

E nessa fase que devera haver um maior envolvimentos dos colaboradores no projeto,
através de comunicacdes internas, desenvolvimento de acgdes de formacéo,
sensibilizacdo e acompanhamento individual, caso necessario. A formacéo é essencial
para preparar os colaboradores para a mudanca necessaria e para minimizar a sua

resisténcia a nova estratégia organizacional.

9.5. Monitorizacao e avaliagdo dos resultados

Nesta fase deverad ser feito um acompanhamento periédico, recebendo inputs, dando
indicacBes corretivas aos colaboradores que utilizam o sistema, procurando garantir a
assertividade e a qualidade do servico prestado. O projeto CRM devera ser
monitorizado regularmente, para avaliar o cumprimento dos objetivos inicialmente

tracados e deverdo ser tomadas acdes de correcao durante todo o desenvolvimento.
Assim deverdo ser implementados e monitorizados e com periodicidade os indices de

qualidade de servico, com vista a melhoria continua, visando a satisfacdo dos membros

da OE e um servico de exceléncia.
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9.6. Cronograma do Projeto

A duracdo deste projeto devera ser de 8 meses e propde-se que seja iniciado na primeira

semana de fevereiro. De seguida apresenta-se 0 cronograma proposto.

ID Atividade Inicio Fim Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set

1 | Gestéo de Projeto 30/01/2017 | 29/09/2017

2 | Definigdo da estratégia 30/01/2017 | 03/03/2017

3 | Ajuste dos processos 06/03/2017 | 29/09/2017

4 | Selecdo da ferramenta 01/05/2017 | 31/05/2017

5 | Introducdo da ferramenta | 05/06/2017 | 29/09/2017

6 | Avaliagdo e Monitorizagdo |29/09/2017 | sem fim

Quadro 8 — Cronograma do Projeto de CRM na Ordem 29,0:2017
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10. Conclusdo

O principal objetivo desta tese consistiu em iniciar o desenvolvimento de uma estratégia
de CRM na OE, organizacdo em que 0s associados apresentam caracteristicas muito
diferenciadas no que respeita a: idade; geografia; estado profissional; formacao
académica; condicdo socioecondmica e interesses culturais. Pretende-se oferecer um
servico individualizado que atenda aos interesses e necessidades individuais, em

oposicao a resposta padronizada.

Neste trabalho foi desenvolvida uma anélise estratégica a Ordem dos Engenheiros com
énfase nas componentes interna, externa e cultural. Para esta analise foram tidos em
consideragdo inquéritos a colaboradores, entrevistas, relatorios de atividades e de gestdo

e outros indicadores internos da organizagéo.

De acordo com os resultados obtidos na andlise da cultura organizacional foi
identificada uma cultura orientada para o controlo e com foco na perspetiva interna.
Este posicionamento pode apresentar alguns constrangimentos ao desenvolvimento da
estratégica de CRM, que tem por filosofia de base uma orientacdo externa (para o
cliente). S8o sugeridas as mudancas para ajuste do modelo cultural, no sentido de
caminhar para uma maior flexibilidade e foco externo e para uma transicdo do modelo
dos processos internos para 0 modelo dos sistemas abertos. A adog¢do do CRM devera
facilitar esta transicdo, permitindo uma orientacdo para uma busca de novas formas de

satisfazer os associados, indo de encontro as suas necessidades.

Tendo em vista os resultados do levantamento e o perfil organizado identificado o perfil
organizacional, propde-se a implementacdo de uma estratégia CRM, em 5 etapas e com
duracdo do projeto de 8 meses, culminando numa atividade de monitorizacdo, sem data

fim definida.

Surgirdo sempre novos desafios que implicam outras mudangas na organizacdo e esta

implementacdo com a sua dindmica ja faz parte desse futuro.
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12. Anexos
12.1. Questionéario — Colaboradores da Ordem dos Engenheiros

Este questiondrio tem objetivos meramente académicos, destina-se a recolher informagéo para um projeto
de Mestrado em Marketing, do ISCTE, visando estudar o impacto da implementacdo de uma estratégia
CRM (Gestdo de Relacionamento com o Cliente/Customer relationship management) na Ordem dos
Engenheiros (OE).

A sua participacdo € muito importante para a concretizacdo deste objetivo. As suas respostas individuais
serdo confidenciais e ndo serdo partilhadas com terceiros. Agradeco desde ja a sua colaboracdo no
preenchimento deste questionario que demora cerca de 6 minutos.

jogens@gmail.com
https://www.linkedin.com/in/jodo-gens-50407545

GRUPO 1 - CARACTERIZACAO DO INDIVIDUO

1. Sexo
= Feminino
= Masculino
2. ldade

3. Tempo de servi¢o: Ha quanto tempo trabalha na Ordem dos Engenheiros?
Anos , Meses

4. Habilitagdes académicas
© Ensino Bésico

C Ensino Secundario

© Bacharel

C Licenciado

© Mestre

's

Doutor

5. Cargo/Funcéo

6. Gabinete/Servico

Regiao/CDN:
~ Norte
Centro

Sul

Acores
Madeira

7.
.
e
~
e
[
" CDN
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8. Liste os principais servicos e atividade que efetua (indique no maximo 5):

Atividade 1
Atividade 2
Atividade 3
Atividade 4
Atividade 5

GRUPO 2 - INTERAGAO COM OS MEMBROS DA ORDEM DOSENGENHEIROS

9. Frequéncia de contacto com os membros da Ordem dos Engenheiros

Muito frequente
A minha atividade exige estar sempre em contacto direto com os membros. Ex.Atendimento.

Frequente
Estou diariamente em contacto direto com os membros da OE

Regular
A minha atividade requer algum contacto direto com os Membros da OE

Pouco frequente
A minha atividade requer pouco contacto direto com os Membros da OE

Rara
A minha atividade ndo exige que me relacione diretamente com os membros da OE

10. De acordo com a sua percecdo e no ambito da atividade profissional, distribua 100 pontos pelos
meios de contacto mais utilizados pelos membros (por exemplo, se todos 0s contactos dos membros
sdo estabelecidos através de email e telefone e de igual forma, pode atribuir 50 pontos a estes itens e 0 aos
restantes. A soma tem de ser sempre igual a 100).

Presencial

Telefone

Fax__

Correio Postal

Email

Meios eletrénicos (Portal, Sigma, formulérios, outros..)_
Chat

Redes Sociais

QOutro
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GRUPO 3 - CULTURA ORGANIZACIONAL (Atual)

Relativamente as proximas 6 questdes, cada item apresenta quatro descricdes de organizagdes. Distribua

100 pontos pelas quatro descricBes tendo em conta a semelhanca da descricdo apresentada com a

Ordem dos Engenheiros. Nenhuma das descri¢oes € melhor do que as outras, sdo apenas diferentes. Para

cada questdo, utilize o maximo de 100 pontos.
Por exemplo, na questdo seguinte, se considera que a alternativa A é muito semelhante a OE, as
alternativas B e C tém alguma semelhanga e a D muito pouco se assemelha, podera dar 55 pontos para A,

20 pontos para a B e para a C e 5 pontos para D.

Apenas certifigue-se de gue seu total seja igual a 100 para cada item.

11. Caracteristicas dominantes (distribua 100 pontos)
a) A organizagdo é muito pessoal. E como uma grande familia. As pessoas estdo dispostas a partilhar os

seus problemas.
b) A organizacdo é muito dindmica e empresarial. As pessoas estdo dispostas acorrer riscos.

c) A organizacdo é muito orientada para os resultados. A maior preocupacao consiste em o trabalho ser

bem feito. Os individuos sdo orientados para o desempenho e produtividade.

d) A organizacdo é muito estruturada e formalizada. Sdo os procedimentos formais que ditam geralmente

0 que os colaboradores fazem.

12. Lider organizacional (distribua 100 pontos)
a) O lider da organizacéo é geralmente considerado como sendo um mentor e um exemplo a seguir.

b) O lider da organizacéo é geralmente considerado como um empresario, inovador ou um individuo que

aceita desafios e riscos.

c) O lider da organizacdo € de uma maneira geral competitivo, agressivo e orientado para os

resultados.

d) O lider da organizacdo é normalmente designado como sendo umcoordenador, um organizador ou um

técnico eficiente.
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13. Gestéo de colaboradores (distribua 100 pontos)

a) O estilo de gestio na organizagdo € caracterizado por trabalho em equipa, consenso e
participacao.

b) O estilo de gestdo na organizacdo € caracterizado por cada tomada de risco, inovacdo, liberdade e
singularidade.

c) O estilo de gestdo na organizacdo promove e estimula a competitividade, a realizacdo e a
ambicao.

d) O estilo de gestdo na organizacéo é caracterizado pela seguranca do emprego e pelo cumprimento do

estabelecido, pela previsibilidade e estabilidade das relaces.

14. Clima organizacional (distribua 100 pontos)
a) O clima da organizacdo é, de uma forma geral, de lealdade e confianca mutua. Existe um forte

compromisso de todos para com a organizagao.

b) O clima da organizacdo caracteriza-se pela inovacdo, vontade de enfrentar novos desafios e estar na

vanguarda.
¢) O clima da organizacao é da enfoque e ao desempenho pessoal e aos resultados obtidos.

d) O clima da organizacdo caracteriza-se pelo rigor, clareza. Ha procedimentos estabelecidos e regras

claras.

15. Enfoque estratégico (distribua 100 pontos)
a) A organizagio enfatiza o desenvolvimento humano. E valorizada a confianca, a abertura e

participacgao.

b) A organizagio enfatiza a aquisicdo de novos recursos e a procura de novos desafios. E valorizada a

prospecdo de novas oportunidades.

c) A organizacdo enfatiza a competitividade e a realizacdo. O importante é atingir objetivos e conquistar

mercado.

d) A organizacio enfatiza permanéncia e a estabilidade. E valorizada a eficiéncia, o controle e a

estabilidade das operagdes.

16. Critérios de sucesso (distribua 100 pontos)
a) A organizacao define o sucesso com base no desenvolvimento dos recursos humanos, no trabalho em

equipa e na preocupagao com as pessoas.

b) A organizacdo define 0 sucesso com base no servigo distinto e inovador. A organizacdo procura ser

inovadora e lider de mercado.

70



IMPLEMENTACAO DE CRM NA ORDEM DOS ENGENHEIROS

c) A organizacéo define o sucesso com base na conquista e na competitividade. O objetivo chave consiste

em ser o primeiro e liderar.

d) Para a organizacio 0 sucesso tem por base a eficiéncia. E importante controlar os custos e 0s

prazos.

GRUPO 3 - CULTURA EMPRESARIAL (ldeal)
Responda agora as mesmas questdes, distribuindo a pontuacdo de acordo_como gostava gue fosse a

Ordem dos Engenheiros

17. Caracteristicas dominantes (distribua 100 pontos)
a) A organizagdo é muito pessoal. E como uma grande familia. As pessoas estéo dispostas a partilhar os

seus problemas.
b) A organizacdo é muito dindmica e empresarial. As pessoas estdo dispostas acorrer riscos.

c) A organizacdo é muito orientada para os resultados. A maior preocupacdo consiste em o trabalho ser

bem feito. Os individuos sdo orientados para o desempenho e produtividade.

d) A organizacdo é muito estruturada e formalizada. Sdo os procedimentos formais que ditam geralmente

0 que os colaboradores fazem.

18. Lider organizacional (distribua 100 pontos)
a) O lider da organizacéo é geralmente considerado como sendo um mentor e um exemplo a seguir.

b) O lider da organizacéo e geralmente considerado como um empresario, uminovador ou um individuo

que aceita desafios e riscos.

c) O lider da organizacdo € de uma maneira geral competitivo, agressivo e orientado para os

resultados.

d) O lider da organizacdo é normalmente designado como sendo umcoordenador, um organizador ou um

técnico eficiente.

19. Gestéo de colaboradores (distribua 100 pontos)
a) O estilo de gestio na organizacdo € caracterizado por trabalho em equipa, consenso e

participacgao.

b) O estilo de gestdo na organizacdo € caracterizado por cada tomada de risco, inovac¢do, liberdade e

singularidade.

c) O estilo de gestdo na organizacdo promove e estimula a competitividade, a realizacdo e a

ambicao.
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d) O estilo de gestdo na organizacéo é caracterizado pela seguranga do emprego e pelo cumprimento do

estabelecido, pela previsibilidade e estabilidade das relaces.

20. Clima organizacional (distribua 100 pontos)
a) O clima da organizacdo é, de uma forma geral, de lealdade e confianca mutua. Existe um forte

compromisso de todos para com a organizagao.

b) O clima da organizacdo caracteriza-se pela inovacdo, vontade de enfrentar novos desafios e estar na

vanguarda.
c) O clima da organizacéo é da enfoque e ao desempenho pessoal e aos resultados obtidos.

d) O clima da organizacdo caracteriza-se pelo rigor, clareza. Ha procedimentos estabelecidos e regras

claras.

21. Enfoque estratégico (distribua 100 pontos)
a) A organizagio enfatiza o desenvolvimento humano. E valorizada a confianca, a abertura e

participacao.

b) A organizacdo enfatiza a aquisicdo de novos recursos e a procura de novos desafios. E valorizada a

prospecao de novas oportunidades.

c) A organizacdo enfatiza a competitividade e a realizacdo. O importante é atingir objetivos e conquistar

mercado.

d) A organizacio enfatiza permanéncia e a estabilidade. E valorizada a eficiéncia, o controle e a

estabilidade das operagdes.

22. Critérios de sucesso (distribua 100 pontos)
a) A organizacao define o sucesso com base no desenvolvimento dos recursos humanos, no trabalho em

equipa e na preocupacgio com as pessoas.

b) A organizacdo define o sucesso com base no servigo distinto e inovador. A organizagdo procura ser

inovadora e lider de mercado.

c) A organizacao define o sucesso com base na conquista e na competitividade. O objetivo chave consiste
em ser o primeiro e liderar.

d) Para a organizagdo o sucesso tem por base a eficiéncia. E importante controlar os custos e 0s

prazos.
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Caracteristicas Dominantes

Real Desejado GAP
A 10 15 5
B 10 35 25
C 28 29 1
D 52 21 -31
A
60
40
20
D @ B
C
Lider Organizacional
Real Desejado GAP
A 19 29 10
B 27 31 4
C 23 15 -8
D 31 25 -6

73




IMPLEMENTACAO DE CRM NA ORDEM DOS ENGENHEIROS

Gestdo de Colaboradores

Real Desejado GAP
A 23 36 13
B 14 21 7
C 14 26 12
D 49 17 -32
A
50
40
30
<§
D
¢
Clima Organizacional
Real Desejado GAP
A 27 31 4
B 17 28 11
C 17 20 3
D 39 21 -18

40
30

Z
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Enfoque estratégico

Real Desejado GAP
A 21 34 13
B 16 26 10
C 16 16 0
D 47 24 -23

A
50

40
30

Critérios de Sucesso

Real Desejado GAP
A 22 41 19
B 18 29 11
C 17 12 -5
D 43 18 -25

A
50

40
30
0

D .
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Perfil Global da Cultura

Real Desejado GAP
A 20 31 11
B 17 28 11
C 19 20 1
D 44 21 -23

50
40
30
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12.3. Proposta de Questionario — Membros da Ordem dos Engenheiros

Este questionano tem objectivos meramente académicos, destina-se a recolher informago para um
projecto de Mestrado em Marketing, do ISCTE, visando estudar o impacto da implementacido de
uma estratégia CEM (gestdo de relacionamento com o cliente/customer relationship management)
na Ordem dos Engenheiros (OFE).

A sua participag3o & muito importante para a concretizac@o deste objectivo. As suas respostas
serdo confidenciais. Agradeco antecipadamente a sua colaborac3o no preenchimento deste
questionario, que devera demorar cerca de 4 minutos.

E-mail: jogens@gmail com

https-{fwww linkedin comfin/jodo-gens-50407545

*Required

Informacao pessoal

1. Sexo”
Mark only one oval.

) Masculino

| Feminino

2 ldade *
Marik only one oval.

" Menos de 20 anos
) de 20 a 29 anos
) de 30 a 39 ancs
) de 40 a 49 anos
") de 50 a 59 anos
) de 60270 anos
Mais de 70 anos

3. Tipo de membro *
Mark only one oval.

) Membro estudante Skip to guestion 5.
( _"{: Membro estagiano Skip to gquestion 5.

' Membro efetivo

4. Nivel de Qualificagéo *
Marik only one oval.

") Membro efetivo nivel 1
" Membro efetivo nivel 2
" Membro Sénior

") Membro Conselheiro
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5. Regido *
Mark only one oval.
) Norte
) Centro
) Sul
) Acores
" Madeira

6. Especialidade *
Mark only one oval.

) Engenharia civil

") Engenharia eletrotécnica

) Engenharia mecanica

) Engenharia geoldgica e de minas

) Engenharia quimica e biologica

1 Engenhana naval

") Engenharia geografica

" Engenharia agrondmica

' Engenharia florestal
Engenhana de materiais

" Engenhana informatica

Engenhana do ambiente

7. Situacéo profissional (na atividade principal) *
Mark only one oval.
' Empresario
) Trabalhador por conta propria
" Profisséo liberal
" Trabalhador por conta de outrem no setor privado
* Trabalhador por conta de outrem no setor pablico
" Reformado
) Desempregado
" Estudante
y Qutra
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8. Nimero de anos de atividade profissional *
Mark orly one oval.

") Sem experiéncia profissional

) Menos de 1ano

) Entre 1 e 5 anos

", Entre 5 e 10 anos

Y Entre 10 e 20 anos
" Entre 20 e 30 anos

-

Mais de 30 anos

9. Ramo de Atividade *
Mark only one oval.

&

-

e,

%,

*,

) Agricultura, produgdo animal, caga, floresta e pesca
) Indistrias extrativas

) Industrias transformadoras

) Eletnicidade, gas, vapor, agua quente e fria e ar frio

i Captacdo, tratamento e distnbuic3o de agua; saneamento, gest3o de residuos e

deapol uig 3o
) Construcdo

' Comércio por grosso e a retalho; reparacdo de veiculos automaveis e motociclos

| Transportes e armazenagems

' Alojamento, restaurac3o e similares

) Atividades de informacdo e de comunicagdo

) Atividades financeiras e de seguros

) Atividades imobiliarias

:: Atividades de consultona, cientificas, técnicas e similares
| Afividades administrativas e dos servicos de apoio

) Administrac3o Publica e Defesa; Seguranca Social Obrigatdria

Educacao

Atividades de salde humana e apoio social

Atividades artisticas, de espectaculos, desportivas e recreativas
Outras atividades de servigos

Atividades das familias empregadoras de pessoal domeéstico e atividades de produgdo

das familias para uso propro

1 Atividades dos organismos intemacionais e outras instituicBes extra-temtonais
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10. IMPORTANCIA DE SER MEMBRO - Tendo em conta os seus interesses pessoais e
profissionais, qual o grau de importancia que atribui ac facto de ser membro da Ordem
dos Engenheiros? *

Mari: only one oval.
) 1 - Nada importante

2
04
5
6
T-

Muito importante

1. MOTIVOS PARA SE MANTER MEMBRO - Indique qual ou quais os principais motivos
para se manter membro da Ordem. *

Tick all that apply.

[ | Imposigéo profissional

| | Prestigio social

|:| Dever de colaborar na promog 3o da engenharia

|:| Ter acesso a informac3o relacionada com a profissdo

|:| Ter acesso a seminarios, cursos e outras acdes de valorizagio profissional

|:| Ter contactos pnvilegiados com outros engenheiros

|:| Other:

12. Indique os meios utilizados quando entra em contacto com a Ordem dos Engenheiros. *

Tick all that apply.

| | Presencial

Telefone

Fax

Caomeio Postal

Email

Meios eletronicos (Portal, Sigma, formulanos, outros.)
Redes Sociais

Other:

O Ogodaond

13. ATENDIMENTO PRESENCIAL - Considerando toda a interagéo e experiéncia com a Ordem

dos Engenheiros, qual € o seu grau de satisfacgéo relativamente ao atendimento
presencial? *

Mari: only one oval.
() 1-Muito mau
(2

03

04
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14. ATENDIMENTO TELEFONICO - Considerando toda a interagio e experiéncia com a Ordem
dos Engenheiros, qual € o seu grau de satisfacéo relativamente ao atendimento

telefonico? *
Mari only one oval.
i1 - Muito mau
02
03
4
5 - Muito bom

15. Horario - Considerando toda a interagéo e experiéncia com a Ordem dos Engenheiros,
qual é o seu grau de satisfagéo relativamente ao horario de atendimento? *

Mark only one oval.
)1 - Muito mau
2
3
4
_'_ 5 - Muito bom

16. RAPIDEZ DO SERVICO - Considerando toda a interagio e experiéncia com a Ordem dos
Engenheiros, qual € o seu grau de satisfacdo relativamente a rapidez dos servigos

solicitados? *
Mark only one oval.
1 - Muito mau
2
)3
04
) 5 - Muito bom

17. SIMPATIA DOS FUNCIONARIOS - Considerando toda a interachio e experiéncia com a
Ordem dos Engenheiros, qual é o seu grau de satisfagdo relativamente a simpatia dos
funcionarios da OE? *

Mark only one oval.

1 - Muito mau
2

_ 3

4
5 - Muito bom

18. SATISFACAO GLOBAL - Considerando toda a interagio e experiéncia com a Ordem dos
Engenheiros, qual é o seu grau de satisfacio global? *

Mark only one oval.
1 - Muito mau
2
3
4
) 5 - Muito bom

19. Quer deixar algum comentario ou sugestio
para melhoria do servigo?
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