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APLICAÇÃO DE CRM AO PODER LOCAL 
 
 

Entende-se um sistema de CRM – Customer Relationship Management, 

como um processo de gestão de informação que permite a geração de mais-

valias consideráveis na relação estabelecida entre empresas e clientes. As 

vantagens de sistemas deste tipo são ilucidativas e seria impossível 

descriminar aqui todas elas. Mas, de uma forma geral, e independentemente 

do sector de actividade em causa, podemos salientar as seguintes vantagens:  

 

 Maior proximidade com o cliente: na realidade, sistemas desta natureza 

permitem um maior conhecimento dos gostos e necessidades do cliente; 

 Considerável redução de custos; 

 Redução de prazos; 

 Maior fluidez da informação; 

 Personalização de ofertas; 

 … 

 

O conceito de CRM pode ser aplicado não só a empresas lucrativas mas 

também a outro tipo de instituições. Neste artigo, procura-se demonstrar a 

forma como este conceito pode ser aplicado ao nível municipal ou autárquico. 

 

Pela observação dos concelhos do nosso país podemos encontrar um 

conjunto de infra-estruturas nas quais se pode gerar uma empatia com o 

cidadão e adaptar o conceito de CRM. De facto, encontramos inúmeras 

instituições municipais nas quais se pode obter valiosa informação sobre quem 

a frequenta. Desde já, identifiquemos, de forma genérica, as infra-estruturas 

que, regra geral, podemos encontrar em diversos concelhos do país: 

 

 Estalagens/Hotéis Municipais; 

 Pavilhões Gimnodesportivos; 

 Aldeias de xisto (enquadrados no programa de aldeias de xisto - PAX); 
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 Feiras Temáticas; 

 Centros de Cultura; 

 Centros de Interpretação (turística, cultural, ambiental, …); 

 Centros/Pavilhões Multiusos; 

 Bibliotecas Municipais; 

 Casas Temáticas: artesão, azeite, …; 

 Museus Municipais Temáticos; 

 Postos/Centros de Turismo e Informação; 

 Parques de Campismo; 

 Praias Fluviais; 

 Piscinas Municipais; 

 … 

 

Nestas infra-estruturas deve-se procurar captar a máxima informação 

possível sobre os seus frequentadores. Mapas de trabalho, constituição de 

bases de dados com os contactos de quem visita/permanece nestas 

instituições e inquéritos sobre gostos e motivos de vinda/estadia ao concelho, 

constituem informação relevante para posterior desenho e oferta de produtos e 

serviços turísticos personalizados. De facto, a partir daí, e integrando toda a 

informação recolhida nos diversos locais, permite-se praticar aquilo que se 

pode apelidar de CRM local, concelhio ou municipal.  

 

Para se tornar possível a prática deste tipo de sistema deve existir um 

espaço físico, por exemplo um gabinete na autarquia, no qual se reúne e trata 

toda a informação recebida destas fontes. 

 

Depois de identificados os gostos e comportamentos de cada indivíduo 

passamos à etapa do desenho de produtos e serviços turísticos 

personalizados. Para que esta situação se torne possível é necessária a 

existência de fundos e meios, bem como um trabalho permanente de 

concepção de ofertas. 
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Apresento, agora, alguns exemplos de produtos/serviços turísticos 

personalizados: 

 

 Percursos pedestres pelos parques de merendas, praias fluviais, 

parque eólicos, do concelho por parte de estrangeiros que 

demonstraram interesse pela natureza; 

 

 Apresentação de gastronomia do concelho para todos aqueles 

que demonstraram vontade em conhecer os pratos locais: 

maranho, azeite, mel, doces típicos, vinhos típicos, …; 

 

 Oferta de deslocação gratuita para estadia numa aldeia de xisto a 

turistas que procuram este tipo de alojamento; 

 

 Organização de seminários sobre determinados temas a turistas 

que procuram eventos desta natureza; 

 

 Actividades desportivas para os amantes de desporto (várias 

modalidades); 

 

 Estadias em parques de campismo para os amantes deste tipo de 

prática; 

 

 Gastronomia personalizada (buffet temático para determinadas 

pessoas); 

 

 Visitas guiadas a grutas típicas para os aficionados de 

espeleologia; 

 

 Visita às instalações de um parque eólico para turistas 

interessados em energia eólica; 
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 Oferta de agenda cultural/actividades do concelho a pessoas 

hospedadas na estalagem municipal; 

 

 Eventos diversos personalizados: passeios TT, bicicleta, barco, 

motorizada, passeios a cavalo, ….; 

 

 Venda/oferta de casas em xisto em miniatura a turistas amantes 

de xisto; 

 

 Pequenas ofertas: garrafinhas de licor, cestos de miniaturas,…; 

 

 Programas mistos: estadia em aldeia de xisto + visita a parque 

eólico; estadia em estalagem municipal + seminário sobre aves; 

estadia em parque de campismo + visita a lagar antigo + lanche 

em parque de merendas; 
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