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Resumo

Um estudo de mercado tem a finalidade de estudar os mercados, identificar as suas
alteracOes, antecipar e prever as tendéncias de um determinado mercado e compreender as
necessidades de clientes. A realizagcdo de um estudo pelas organizacfes promove o encontro

de respostas a questdes que permitem enriquecer e fortalecer as mesmas.

As organizacdes tém vindo cada vez mais a investir em tecnologia para armazenar,
recuperar, recolher e processar os dados, recorrendo aos sistemas de informacdo para uma
melhor tomada de decisdo. A gestdo de qualidade de dados pode ser definida como o
parametro entre os dados apresentadas por um sistema de informacéo e os dados no mundo

real.

Os dois problemas identificados na empresa foram a inexistente avaliacdo dos clientes
perdidos e a falta de informacéo sobre os concursos ganhos e perdidos no sistema de Bl da
empresa. De forma a p6r em prética os conhecimentos adquiridos no curso, durante o periodo
de estdgio foram dadas respostas as lacunas da empresa. Assim, foi desenvolvido um
questionario a fim de avaliar os clientes perdidos, ou seja, 0 porqué de a empresa perderem
0s orcamentos desses respetivos clientes, e foram introduzidos novos dados no sistema de
Business Intelligence sobre os clientes ganhos e perdidos, por setor, area de negocio e
mercados e, ainda, sobre as respostas dos clientes ao questionario. Estas ainda permitiram
uma analise mais profunda através de tabelas de frequéncias, estatistica descritiva, teste F e
teste t, no software SPSS, no sentido de perceber se os precos da proposta sdo explicados

por outras variaveis.

O presente relatorio foi elaborado no ambito do Mestrado em Gestéo da Escola Superior
de Tecnologias e Gestdo e em resultado do estagio desempenhado na empresa EST, S.A.

durante 640 horas.

Palavras-chave: “Estudos de mercado”, “dados”, “Business Intelligence”, “EST”



Abstract

A market study aims to study markets, identify their changes, anticipate and predict
trends in a given market and understand customer needs. The realization of a study by
organizations promotes the meeting of answers to questions that allow enriching and

strengthening them.

Organizations have increasingly been investing in technology to store, retrieve, collect
and process data, using information systems for better decision making. Data quality
management can be defined as the parameter between the data presented by an information
system and the data in the real world.

The two problems identified in the company were the non-existent evaluation of lost
customers and the lack of information about the tenders won and lost in the company's Bl
system. To put into practice, the knowledge acquired in the course, during the internship
period, responses were given to the company's gaps. Thus, a questionnaire was developed to
evaluate lost customers, i.e. why the company lost the budgets of those customers, and new
data was introduced into the Business Intelligence system on customers gained and lost, by
sector, business area and markets, and also on customer responses to the questionnaire.
These also allowed a deeper analysis through frequency tables, descriptive statistics, F test
and t-test, in the SPSS software, to understand if the prices of the proposal are explained by
other variables.

This report was prepared within the framework of the Master's degree in Management
of the School of Technologies and Management and as a result of the internship performed
in EST, S.A. for 640 hours.

Keywords: "Marketing Research™, "Data", "Business Intelligence”, "EST"
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Estudos de mercado e analise de dados: o caso da EST, S.A.

1. Introducéo

Um estudo de mercado caracteriza-se por um processo sistematico e objetivo de
recolha, analise e interpretacdo de dados, proporcionando informacdes as empresas sobre
mercados ou potenciais clientes, como caracteristicas, necessidade e a sua satisfacdo
(Malhotra et al., 2021). De acordo com Ayuba e Kazeem (2015), um estudo de mercado nas

organizacgOes, permite um melhor desempenho e uma grande eficacia nas mesmas.

Desta forma os dados e as informacgdes tornam-se cada vez mais valiosas para as
empresas (Oliveira, 2019), pelo que estas recorrem cada vez mais aos sistemas de

informacdo para uma melhor tomada de decisdo (Madnick & Wang, 2009).

Neste relatrio, em concordancia com as tarefas desempenhadas no estagio, sdo
identificados os problemas organizacionais com o objetivo de os solucionar. O primeiro
problema trata-se da inexistente avaliagdo dos clientes perdidos da empresa e 0 segundo
problema organizacional consiste na falta de informacdo sobre os concursos ganhos e
perdidos e as respostas resultantes da avaliacdo dos clientes perdidos. Deste modo, o objetivo
sera dar resposta as duas lacunas da empresa. O presente relatorio foi desenvolvido em
resultado das 640 horas de estagio na empresa EST — Empresa Servicos Técnicos, S.A., com

inicio a 20 de setembro de 2021 e térmico a 24 de janeiro de 2022.

O relatério encontra-se divido em 7 capitulos. O primeiro trata-se de uma introducéo ao
relatorio. O segundo expde a revisao de literatura sobre estudos de mercado e a organizacao
do sistema de informacdo como suporte a tomada de decisdo. O terceiro aborda a
caracterizacdo da empresa EST e encontra-se subdivido em sete partes. No quarto capitulo
é apresentado o problema organizacional e 0s objetivos de estagio. No quinto é descrito as
tarefas que realizei durante o periodo de estagio. O sexto trata-se da analise critica e

propostas de melhoria. Por fim, o sétimo capitulo remete-se a concluséo do relatorio.
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2. Revisao de Literatura

Ao longo do periodo de estagio na empresa EST, S.A., o principal objetivo das
atividades desenvolvidas foi o estudo de mercado dos clientes da empresa e posterior analise
dos dados. Neste capitulo é abordado um enquadramento de estudos de mercado, comecgando
pela definicdo do conceito, 0 seu objetivo, a importancia do mesmo para as empresas € as
suas etapas no processo de elaboragdo. Para além disso, é contextualizado a anélise dos

dados, apresentando também como o sistema de informacéo suporta a tomada de decisao.

2.1. Estudos de Mercado

2.1.1. Conceito

O Estudo de Mercado trata-se de uma abordagem ou processo sistematico e objetivo de
recolha, analise e interpretacdo de dados e informacao (Kumar et al., 2018; Malhotra et al.,
2021; Shatanawi et al., 2014; Marketing et al., 2005) relevante sobre uma situacéo especifica
de marketing que uma organizacédo enfrenta (Yi, 2018; Kotler & Armstrong, 2014; Kotler &
Keller, 2009). Este conjunto de procedimentos é realizado para melhorar as tomadas de
decisdo relacionadas com a identificacdo e a solucdo de problemas em marketing (Malhotra
et al., 2021). Caracteriza-se por ser sistematico, objetivo, preciso, imparcial, um processo de

fornecimento de informacéo e de suporte a tomada de decisdo (Kumar et al., 2018).

Segundo Shatanawi et al. (2014), um estudo em marketing tem a finalidade de
compreender melhor os mercados, identificar as suas alteragdes, melhorar a sua
consciencializacdo, de antecipar e prever as tendéncias de um determinado mercado,
compreender as necessidades de clientes, reduzir o risco e a incerteza e fornecer uma base
solida para as decisdes de marketing, ajudando por isso numa melhor tomada de decisao para

as empresas, como se ird analisar no proximo subcapitulo.

2.1.2. Importancia para as empresas
A importdncia de um estudo reflete-se na sua aplicacdo permitindo resolver

problemas, identificar oportunidades e ameacas futuras, conceber ideias de grande valor,
determinar como criar ofertas, compreender como comunicar e avaliar de forma eficaz as
iniciativas de marketing (i, 2018; Elliot et al., 2010).
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Um estudo de mercado pode proporcionar as organizacdes informacgdes sobre as
caracteristicas, habitos, gostos, necessidades, percecdes e, ainda, sobre a satisfacdo dos seus
clientes (VYi, 2018; Shatanawi et al., 2014; Gupta & Benedett, 2007). E impossivel saber que
produtos ou servicos que o0s clientes ndo querem, ndo se identificam e ndo sentem
necessidade. Pelo que, entender o que os clientes desejam e a forma como devem apresenta-
la de forma atrativa, promove o interesse das empresas em estudos de marketing (Marketing
et al., 2005). O prdprio estudo de Javalgi et al. (2006, p. 20) conclui que a informac&o dos
estudos de mercado resulta “em resultados estratégicos positivos de satisfacao, fidelizagéo,
retencdo e rentabilidade”. Segundo Lopes (2007), a realizacdo de um estudo pelas
organizacOes possibilita encontrar determinadas respostas a questBes que permitem
enriquecer e fortalecer as mesmas, como por exemplo: Devemos lancar este produto? Com
que caracteristicas?; Que necessidades dos clientes ainda ndo foram atingidas?; Os nossos
clientes estdo satisfeitos? Sao leais?; Como é que os clientes percecionam a nossa marca face
as marcas concorrentes?; Quais as a¢fes competitivas levadas a cabo pelas empresas do

nosso setor?; e Que novos segmentos de mercado podem ser atingidos? (Aires, J., 2020).

Em suma, conclui-se que os estudos de mercado tém um papel importante nas
organizacfes uma vez que se torna uma ferramenta fidedigna no sentido de melhorar o

desempenho e a eficécia das organizacbes empresariais (Ayuba & Kazeem, 2015).

Desta forma, as empresas devem elaborar estes estudos quando pretendem estudar os
atuais e potenciais clientes, um “nicho” de mercado onde tém presente a sua atividade, um
determinado produto ou servico, precos, distribuicdo ou comunicacdo com o objetivo de
tomar uma decisao vantajosa (Malhotra et al., 2021). Também podem ser usados de forma a
obter informacdo para as empresas diferenciarem-se dos seus concorrentes (Brenes & Lo6pez,
2019).

Por norma, o processo de elaboracéo de um estudo de mercado pode variar consoante
a dimensdo da empresa. As empresas de grande dimensdo tendem a contratar empresas
especializadas para realizar um estudo de mercado, enquanto as pequenas empresas possuem
uma relacdo de maior proximidade com os seus clientes e, consequentemente, tem uma
percecdo e um conhecimento maior e mais rapido sobre as suas necessidades e habitos de

compra, 0 que podera ser um fator positivo (Marketing et al., 2005).
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Mas antes de uma empresa realizar um estudo esta deve ter em conta alguns detalhes

essenciais.

2.1.3. Etapas de estudos de mercado

O processo de um estudo de mercado passa por varias etapas. Malhotra et al. (2021),
define-se seis etapas que se caracterizam pelas tarefas que uma empresa deve realizar, assim
como é possivel ver na Figura 1. A primeira e a mais importante etapa de todo o processo é
a definicdo do problema (Malhotra et al., 2021; Shatanawi et al., 2014). Nesta etapa discute-
se e identifica-se o problema geral e as suas componentes especificas, tracando-se 0 rumo
de todo o processo de estudo. A segunda etapa trata-se de definir como esse problema ira ser
abordado, desenvolvendo e delineando um plano organizado de como se ird resolver o
problema. A terceiro etapa consiste na estrutura de investigacdo, ou seja, € necessario
determinar os métodos fundamentais para adquirir a informagdo necessaria, conceder a
informacdo importante para tomar decisfes e determinar as varidveis do estudo. (Malhotra
etal., 2021).

13E@a_pa:
oo | 2 Eape
Eoer]:cr)"crj 38 Etapa:
problema Eﬁ}g:ﬂa Qe 4@ Etapa:
: gacéo
vai ser _Recolha Qe 5% Etapa:
abordado informacéo Tratamento 6% Etapa:
e andlise Elaboracdo do
dos dados relatorio,
conclusoes e
recomendagde

S

Figura 1 - Etapas do processo do Estudo de Mercado

Fonte: Malhotra et al. (2021); Shatanawi et al. (2014)

A quarta etapa € a fase da implementacao, onde se coloca em prética o plano elaborado
nas etapas anterior, recolhendo dados e informagdes necessarias a resolugdo do problema
(Malhotra et al., 2021; Shatanawi et al., 2014). E necessaria uma equipa de trabalho que
recolha os dados através de entrevistas ou questionarios, por exemplo. A quinta etapa passa
pelo tratamento e analise dos dados recolhidos, onde estes devem ser organizados para

posteriormente serem analisados, com recurso a um software de anéalise que facilitara o seu
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tratamento (ex: SPSS). Por Gltimo, a sexta etapa consiste na elaboracdo de um relatério com
as diversas conclusdes e recomendacdes. Esse relatorio devera incluir as questfes essenciais,
a recolha de dados e informacdes, os métodos de analise e os resultados obtidos que daréo
origem a solugdo do problema. (Malhotra et al., 2021)

O método de recolha de dados seré explicado com maior detalhe na seccéo seguinte.

2.1.4. Meétodos de recolha de dados

A recolha de dados é uma das etapas importantes para a resolucdo do problema de
um determinado estudo (Shatanawi et al., 2014). De acordo com Malhotra et al. (2021),
Shatanawi et al. (2014) e Balmer (2001), os dados podem ser recolhidos através de fontes de

informacdo primaria e/ou secundaria.

A informacdo primaria é recolhida propositadamente para o estudo atual, com o
objetivo especifico de solucionar o problema que uma determinada empresa tem em maos
(Malhotra et al., 2021). Desta forma, caracteriza-se por ser um processo mais exigente, com
um custo elevado e é necessario muito tempo para a sua obtengdo. E fundamental recolher
dados primarios juntamente com os clientes existentes e potenciais. Segundo Yi (2018) e
Walters (1992), existem dois métodos que podem ser utilizados para a recolha de dados
primarios — método qualitativo e método quantitativo — que podem ser combinados no
mesmo estudo. O método qualitativo tem como objetivo procurar explicaces e motivaces,
caracteriza-se por uma amostra pequena, um método nao estruturado e ndo estatistico, tendo
como efeito desenvolver o conhecimento inicial (Malhotra et al., 2021; Yi, 2018). Como
método qualitativo, na realizacdo de um estudo de mercado as empresas podem optar por
realizar entrevistas individuais, onde os entrevistados s&o abordados num contexto que lhes
permite realmente expressar o que sentem desprovidos da pressao social (Malhotra et al.,
2021). As entrevistas individuais definem-se pela sua amostra reduzida, mas consistente face
ao problema em causa, tém a duracdo de 45 minutos a 1 hora e 30 minutos e é frequente o
recurso a gravacgao da entrevista. Para além destas, as empresas podem eleger as entrevistas
em grupo ou “Focus Group” onde, em oposi¢ado as entrevistas individuais, hé interagdo entre
0s entrevistados com o intuito de recolher as interpretac6es e opinides dos mesmos sobre um
conceito, produto ou servi¢o (Malhotra et al., 2021; Koontz & Mon; 2014). Estas entrevistas
séo realizadas com 6 a 10 participantes, onde cada um é estimulado a partilhar o seu ponto

de vista e a reagir aos dos outros e estes, ainda, devem possuir conhecimento e experiéncias
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suficientes acerca do tema em discussdo gerando ideias e sugestdes importantes. O
moderador da entrevista de grupo possui também um papel crucial, em que este deve ser
capaz de guiar a entrevista a recolha de sugestdes valiosas para a anélise do problema em
estudo. O método quantitativo tem como objetivo quantificar e generalizar os dados da
amostra, caracteriza-se por uma amostra grande e representativa, um método estruturado e
estatistico, tendo como resultado a proposta de tomada de decisGes (Malhotra et al., 2021).
Na recolha de dados quantitativos as empresas podem recorrer a utilizacdo de questionérios,
sendo este 0 método de recolha mais utilizado num estudo de mercado. O questionario é um
método de recolha de dados primario totalmente estruturado e pré-elaborado com questdes
escritas, onde os inquiridos registam as suas repostas. Segundo Malhotra et al. (2021), a sua
utilizacdo tem grandes vantagens desde a sua facil aplicagcdo, organizacdo da ordem das
questdes, os dados obtidos sdo consistentes, uma vez que, as respostas estdo limitadas a um
conjunto de opcdes, a codificacdo e analise quantitativa simplifica a interpretacdo e utilizam
menos recursos. Os questionarios podem ainda ser realizados por correio, sendo enviados
para casa dos inquiridos preenchendo quando e onde Ihes for mais conveniente, por telefone
e/ou assistido por computador, de forma pessoal ao domicilio ou na rua e de forma eletronica,
via e-mail ou internet (Malhotra et al., 2021; Shatanawi et al., 2014). A elaboracdo de um

questionario sera abordada no proximo subcapitulo.

A informacdo secundaria representa os dados existentes que ja tenham sido
recolhidos anteriormente cujo objetivo foi outro que ndo o presente estudo de mercado
(Malhotra et al., 2021; Kumar et al., 2018). Caracteriza-se por ser um processo mais
econdmico, mais facil e rapido de obter dados e com um custo relativamente baixo. No
entanto, este tipo de informacdo pode representar alguns inconvenientes por se
desatualizarem, serem insuficientes, pouco fiaveis, pouco crediveis e por nao terem sido
recolhidas com o objetivo do estudo em causa (Malhotra et al., 2021). Os dados secundarios
podem ser obtidos de duas formas. De acordo com Yi (2018), Koontz e Mon (2014) e
Marketing (2005), estes podem ser recolhidos internamente, através de relatdrios
contabilisticos e financeiros, analises e estatisticas da empresa. Outra forma possivel de obter
dados secundarios € a partir de fontes como a Pordata, Estatisticas Governamentais como o
Instituto Nacional de Estatisticas (INE) e o Banco de Portugal, a UE - Eurostat, as estatisticas
do Fundo Monetério Internacional (FMI), os Censos, os jornais, as publicacfes académicas,

etc. E imprescindivel que os profissionais de recolha de informag&o o executem de forma
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frequente devido as constantes mudancas, por exemplo, na demografia e nas necessidades
dos clientes (Yi, 2018; Welch, 2006).

2.1.5. Processo de elaboracéo do questionario

Como referido anteriormente, um questionario tem como objetivo a recolha de dados
primarios para o estudo de um determinado problema, devendo motivar o inquirido a
cooperar, envolvé-lo no tema do inquérito levando-o a fornecer respostas precisas, honestas
e completas. Devem ser organizados iniciando com uma breve apresentacdo do tema do
questionario, seguindo do corpo do questionario e, por Gltimo, breves questdes sobre o perfil
sociodemogréafico do inquirido (Malhotra et al., 2021). O questionario deve possuir um
vocabulério simples, direto e conhecido dos inquiridos, deve ser claro e atrativo, com uma
introdugdo adequada, com instrucdes, uma sequéncia de questdes légicas com respostas

alternativas o que influencia de forma positiva a motivagdo dos inquiridos para responder.

Segundo o autor Malhotra et al. (2021) e conforme esta sintetizado na Figura 2, a
elaboracdo de um questionario deve comecar por discriminar a informacdo necessaria para
ajudar a mantar o mesmo focado no problema em causa e por especificar 0 método do
questionario, ou seja, a forma de recolha dos dados. O terceiro passo consiste em determinar
o contelido das questdes e o que deve ser incluido em cada uma, pelo que deve ser feito duas
questdes: “A pergunta ¢ necessaria?”’ e “Sao necessarias varias perguntas em vez de uma?”’
(Malhotra et al., 2021, p.232). Na quarta etapa é importante que se elabore as perguntas de
forma que os inquiridos ndo sintam dificuldade em responder as mesmas. De seguida é
necessario determinar a estrutura das perguntas e como as formular. Aqui pode-se optar por
perguntas ndo-estruturadas, ou seja, perguntas abertas, mas apenas inicialmente com o
objetivo de ajudar o investigador a analisar e interpretar as suas respostas e por perguntas
estruturadas, como por exemplo, as de escolha multipla, com duas opcdes de escolha e
escala. Como sétima etapa, sera ordenar as questdes, comecando por perguntas mais amplas
e depois perguntas mais especificas e a oitava consiste em definir o formato e o layout. Por
fim, as Gltimas etapas do processo € reproduzir o questionario e eliminar os problemas

identificados no pré-teste.
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Figura 2 - Processo de construcao de um questionario

Fonte: Malhotra et al. (2021)

Outro assunto pertinente é a quem se ira aplicar o questionario, pelo que o conceito de

amostragem e universo se torna importante abordar.

2.1.6. Amostragem vs universo

O universo, também designado de populacéo, define-se pelo conjunto dos elementos com
uma ou mais caracteristicas em comum que se propde estudar. Contudo, a amostra é o
subconjunto de elementos da populacédo a estudar com o propoésito de recolher conclusdes
para toda a populagdo. Esta distingdo é necessaria para um determinado estudo porque, por
vezes, a populacdo representa-se por ser um ndmero muito grande de elementos e €
impossivel estudar exaustivamente todos os elementos da populacdo. Desta forma, apenas
se estudam um determinado conjunto de elementos da populacdo. Em questdes de analise e
interpretacdo dos dados recolhidos, 0 nimero de elementos que relne a populagdo é
representado por N e o nimero de observacfes da amostra é representado por n.

A amostra pode classificar-se em método de amostragem aleatoria ou probabilistica onde
cada elemento da populagéo tem uma probabilidade conhecida e diferente de zero de ser
incluida na amostra, ou seja, essa probabilidade é conhecida a priori, e em método de
amostragem ndo aleatdria ou ndo probabilistica onde os elementos da populacdo séo
selecionados por um técnico de estudos de mercado, pois 0s elementos da populagédo tém
diferentes probabilidades de virem a ser incluidos na amostra. (Malhotra et al., 2021).

Segundo Malhotra et al., (2021) estes métodos possuem diferentes técnicas de amostragem.
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Como e referido na Figura 3, o método de amostragem aleatoria ou probabilistica inclui
técnicas como a amostragem aleatdria simples, sistematica, estratificada, por clusters, multi-
etapas e a multifasica e 0 método de amostragem ndo aleatdria ou ndo probabilistica integra

técnicas como a amostragem por conveniéncia, snowball, sequencial e por quotas.

Meétodos aleatorios Meétodos ndo aleatorios
Amostragem aleatdria simples Amostragem por conveniéncia
Amostragem sistematica Amostragem Snowball
Amostragem estratificada Amostragem Sequencial
Amostragem por clusters Amostragem por Quotas

Amostragem multi-etapas

Amostragem multifasica

Figura 3 - Métodos de Amostragem

Fonte: Malhotra et al. (2021)

Apds um estudo de mercado e de toda a analise dos dados e informac6es recolhidas
é essencial que as empresas adotem um sistema de informacéo onde possam organizar 0s
dados e retirar conclusdes, promovendo a adogdo de estratégias para o seu bom desempenho.
Desta forma, no subcapitulo seguinte é desenvolvido a importancia dos sistemas de

informagéo.

2.2.A organizacao do Sistema de Informacgao como suporte a tomada
de deciséo
A UK Academy of Information Systems explica que os Sistemas de Informag&o séo uma
ferramenta, que ao utilizar tecnologia, permite que as pessoas e as empresas recolham,
processam, armazenam, usam e divulgam informagfes (Ward & Peppard, 2002). Desta
forma, promove o fluxo e a partilha de informac&o nas diferentes areas de uma organizagéo
(Laudon & Laudon, 2010). Os sistemas de informagdo agrupam trés componentes: a

tecnologia, como o software, o hardware e as telecomunicagdes; as pessoas, como a
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formacdo e a gestdo de mudanca; e 0S processos, COmMo as regras operacionais e
organizacionais (Ward & Peppard, 2002). Assim, com a partilha de informacdes, esta podera
fluir mais rapidamente em toda a empresa, potenciando as tomadas de decisdo (Araujo &
Filho, 2017; Laudon & Laudon, 2010).

2.2.1. Business Intelligence e a sua importancia na tomada de decisao

O Business Intelligence (BI) surgiu em 1990 por Howard Dressner, um analista do grupo
Gartner, mas embora se trate de um termo relativamente novo, os sistemas de informacéo e
de inteligéncia empresarial apoiados por computadores ja permanecem ha mais de quarenta
anos (Negash, 2004). O BI revelou-se um termo apreciado no mundo empresarial
substituindo o apoio a decisdo e os sistemas de informacao executiva e de gestao tradicionais
(Negash, 2004; Thomsen, 2003). O Business Intelligence é definido por Seddon et al. (2016,
p.237) como uma “ferramenta assente em tecnologias de informag&o como o armazenamento
dos dados, o processamento analitico online, as ferramentas estatisticas e quantitativas, as
ferramentas de visualizacdo e as ferramentas de exploracéo de dados”. Shollo e Kautz (2010)
defende ainda que o Bl permite que as organizagdes compreendam as suas capacidades, o
seu negocio, as tendéncias dos mercados e as orientagdes futuras, melhorando as tomadas de
decisdo. Assim as empresas ndo seguem apenas a sua intuicdo, mas podem apoiar as suas
decisdes pelo Business Intelligence, uma vez que, este proporciona aos gestores uma grande

confianca no momento de uma tomada de decisdo (Nelson, 2007).

2.2.2. Business Intelligence e Business Analytics
O Business Intelligence e Business Analytics sdo consideradas as tecnologias mais
importantes para as empresas pois permite aumentar a sua competitividade nos mercados
(George & Gupta, 2016), tendo um efeito significativo sobre as mesmas, melhorando o seu
desempenho a nivel global (Rikhardsson & Yigitbasioglu, 2018).

O Business Analytics é definido como uma ferramenta de estatisticas onde as empresas
utilizam dados quantitativos para a realizacéo de previsdes e desenvolvimento de estratégias
de crescimento futuras (Rikhardsson & Yigitbasioglu, 2018). Essas ferramentas podem ser
a analise de correlacéo, regressao, fatorial. Por outro lado, como referido anteriormente o
Business Intelligence consiste em ferramentas com o objetivo de recolher e armazenar dados,

maximizar o fluxo de trabalho, elaborar relatorios e atingir metas estratégicas como, por

10
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exemplo, tabelas, software de relatorios, de acompanhamento de tarefas e de exploracao de

dados.

2.2.3. Gestao de qualidade de dados

As organizacdes tém vindo cada vez mais a investir em tecnologia para armazenar,
recuperar, recolher e processar grandes quantidades de dados (Oliveira, 2019). Na
verdade, cada vez mais Sdo as empresas que recorrem aos sistemas de informacéo para

uma melhor tomada de deciséo (Madnick & Wang, 2009).

De acordo com Orr (1998) a gestdo de qualidade de dados é definida como o
parametro entre os dados apresentadas por um sistema de informacéo e os dados no
mundo real (Matherly, 2019). Ja a norma ISSO/IEC 25012:2008 refere-se a qualidade
dos dados como a componente chave da qualidade e utilidade da informacédo derivada

dos dados.

Segundo Ploder (2021), Orr (1998) e Strong et al. (1997) a qualidade dos dados pode
ser dividida em categorias e estas correspondem a diferentes dimensdes, como representa
a Tabela 1.

Tabela 1 - Categorias e Dimensdes da qualidade de dados

Categorias Dimensao

Intrinseca Exatiddo, Objetividade, Credibilidade, Reputacao
Contextual Valor acrescentado, Relevancia, Oportunidade, Quantidade
Representatividade Compreensibilidade, Representacdo, Consisténcia

Acessibilidade Acessibilidade e Seguranca nos acessos
Fonte : Ploder (2021); Orr (1998); Strong et al. (1997)

As dimens@es de qualidade dos dados sdo identificadas tendo em conta trés referencias:
as caracteristicas proprias dos dados, o contexto da respetiva utilizagdo e a importancia dos

sistemas de informag&o (Orr, 1998; Strong et al., 1997).

Uma boa gestdo de qualidade dos dados pode traduzir-se em informacéo poderosa para
a organizacao podendo contribuir para se obter vantagem competitiva (Oliveira, 2019),
sendo por isso importante otimiza-la. De acordo com Raman e Hellerstein (2001) deve-se

comegcar por identificar erros, seguindo-se a definicdo de métricas a aplicar para melhorar a

11
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qualidade dos dados e aplicar as devidas correcdes, colocando assim em préatica a melhoria
continua da sua qualidade. Desta forma, atualmente torna-se relevante por parte das
empresas apostarem na qualidade dos dados, permitindo que estas operem de forma eficaz
no mercado, comegando assim a melhorar e a avaliar a qualidade dos seus dados (Baskarada
& Koronios, 2014).

12
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3. Caracterizacao da Entidade de Acolhimento

3.1.EST, S.A.

A EST, S.A. denomina-se por Empresa de Servicos Técnicos sob a forma de sociedade
anonima, com sede na Rua da Granja, n°10B, apartado 803, freguesia da Boa Vista, concelho
de Leiria, junto a zona industrial da Cova das Faias. Desde 1990 que a EST tragou 0 seu
desempenho pela conformidade com as regras das boas préticas e dentro dos mais elevados
padrbes de qualidade. Com este nivel de superioridade, a sua prestacao de servicos estende-
se atodo o mundo, pelo que a “Internacionaliza¢do” é o termo de ordem na EST. Este define-
se num processo no qual uma empresa pode comercializar os seus produtos ou servicos fora
do seu mercado de origem, envolvendo se também em mercados externos (Ferreira et al.,
2011). Para além das fronteiras portuguesas, foi criando novas empresas, sucursais e filiais
em diversos mercados, destacando-se as empresas ESTPOR (Angola), EST Uruguay
(Uruguai), EST Colémbia (Coldmbia) e M.Rodriguez (Espanha) e as sucursais EST - Suécia
(Suécia) e a EST — Dinamarca (Dinamarca). A sociedade centra a sua atividade em redor da
eletricidade, mais especificamente no subsetor da eletricidade industrial, oferecendo aos seus
clientes todos 0s servigos necessarios a utilizacdo, supervisdo, comando e monitorizacdo de
instalacGes elétricas. Para além desta area ainda realiza trabalhos em Instrumentacao,
Automacéo, Robdtica e Sistemas, Quadros Elétricos, Energia, AVAC e Assisténcia Técnica,
onde as suas obras séo realizadas em empresas inseridas em diversos setores como as ragoes,

os vidros, energia, cimento, plastico ou papel, entre outros.

A empresa EST — Empresa Servi¢cos Técnicos, S.A. encontra-se inserida no grupo EST
SGPS, S.A juntamente com a RVE.SOL — Solugdes de Energia Rural, Lda e a Rubycubo,
Lda. A EST, S.A est4, atualmente, presente em Angola — ESTPOR — Uruguai, Colémbia e
em Espanha — M. Rodriguez — e, ainda, com sucursais na Dinamarca e na Suécia, conforme

é apresentado na Figura 4.
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Familia
Rodrigues

Linécole, Lda Guiluso, Lda

EST SGPS, S.A.
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RVE.SOL, Lda EST, SA. Rubycubo, Lda

M. Redriguez, SL EST Uruguay, S.A. ESTPOR, Lda. EST Colombia, S.A.S. EST Suécia EST Dinamarca

Figura 4 - Organograma Grupo EST, S.A.

Fonte: EST

3.2.Breve histéria da EST, S.A.

Ha 32 anos, ou seja, em 1990, foi fundada a EST, LDA pelo Sr. Mério Rodrigues, mas
foi em 1983 que comegou em nome individual. Dotado de conhecimentos adquiridos nos
Cursos Complementar de Eletrotecnia e da experiéncia em resultado dos 12 anos de carreira
como eletricista, com a execucdo de instalacGes elétricas de utilizacdo, com predominancia
na area industrial, criou a M. RODRIGUES. Em consequéncia do seu crescimento, foi entdo
criada a sociedade por quotas — EST, Lda. — dedicada a execucdo de instalacGes elétricas
industriais e automacdo. Nessa altura a atividade da empresa ainda era muito vocacionada
para a industria de alimentos compostos para animais (rac@es), iniciando solucdes de
automacdo através da criacdo de uma firma armazenista de material elétrico, nomeada
RODRITECNICA — MATERIAIS ELETRONICOS, LDA.

Em 2001, a familia Rodrigues adquiriu a totalidade da EST, passando a ser a Unica
detentora do capital social da EST. Esta mudanca conduziu ao desenvolvimento da EST
através da aposta na diversificagdo de mercados e da oferta de servigcos prestados aos seus
clientes. Neste mesmo ano, ainda foram dados 0s primeiros passos na internacionalizagdo
da empresa com a conquista do seu primeiro cliente fora de Portugal, a CLAUDIUS

PETERS, no setor da industria pesada.

Em 2005, em resultado da estratégia de internacionalizacdo da EST, foi fundada a
ESTPOR em Angola, com a presenca efetiva da empresa no local, na area da eletricidade e
automacdo industrial. ApOs 4 anos, desenvolveram a empresa GREENEST -

14
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INVESTIMENTOS IMOBILIARIOS, LDA. responsavel pelos investimentos realizados na

construcdo das instalacbes da ESTPOR.

Em 2010 com mais dois socios constituiu-se a RVE.SOL — Solugbes e Energia, LDA
com o proposito de aproveitamento da energia solar para producdo de energia elétrica, o
tratamento de agua para consumo humano e a producédo de biogas. Esta empresa fundou-se
em volta do projeto — “KUDURA”, orientado para as zonas desfavorecidas do continente
africano, com o objetivo de criacdo de oportunidades de empregos, de integracdo do acesso
a agua e energia a precos acessiveis, de melhoria das condi¢des de vida das pequenas

comunidades isoladas, contribuindo, assim, para a erradicagio da pobreza rural em Africa.

De forma a expandir a empresa, em 2011 foi fundada a M. RODRIGUEZ em Espanha
na area da eletricidade, instrumentacdo e automatizacao industrial e em 2012 expandiram-se

para o Uruguai — com a criacdo da EST URUGUAY, na area da instrumentacao.

Em 2013 foi fundado outra empresa na Colémbia, EST COLOMBIA, S.A.S e, ainda, a
criagdo do grupo EST, SGPS. Nesse mesmo ano, devido ao crescimento da empresa,
alteraram a forma juridica da empresa, passando de uma Sociedade por Quotas (EST, LDA)

para uma Sociedade Andnima (EST, S.A.)

Ateé hoje foram fundadas mais duas sucursais: na Suécia em 2014, EST Suécia— Empresa
de Servicos Técnicos, S.A, na area da eletricidade e instrumentagcdo e na Dinamarca em

2018, EST Dinamarca, na area da eletricidade e instrumentacao.

Conforme referido acima, a Figura 5, apresenta uma sintese da cria¢do das principais
empresas da EST, S.A.

1990 2005 2012 2014
EST, Lda. ESTPOR EST - EST
(Portugal) Angola Uruguay Suécia
Q O ® ® ® ® 0 O
2001 2011 2013 2018
EST, S.A. M.Rodriguez EST EST -
(Portugal) (Espanha) Colémbia Dinamar

Ca

Figura 5 - Linha cronoldgica da criagdo das empresas
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3.3.Visao, Missao, Valores

A EST, S.A tem como viséo ser a referéncia de exceléncia no mercado de eletricidade
instrumentacdo e automacdo industrial, alcancando a lideranca do setor. A missdo da
empresa passa por satisfazer e fidelizar todos os seus clientes, prestando, solucdes técnicas
inovadoras e eficazes a medida de cada projeto. Desenvolver gestdo de exceléncia para a
qualidade e produtividade, elevando a notoriedade da empresa nos mercados internacionais
de maior valor acrescentado. Os valores pela qual a empresa lidera sdo a competéncia, 0
compromisso, a credibilidade, a ética, a exceléncia, a inovacédo, a qualidade, a seguranca

industrial e a transparéncia.

3.4.0rganograma da EST, S.A. e Recursos Humanos

A administracdo da empresa divide-se em diferentes departamentos — comercial,
comunicacdo e marketing, financeiro, producdo e, ainda, seguranca industrial como é
exposto na Figura 6. O departamento comercial dedica-se a encontrar oportunidades de
venda, elaborar orgamentos e, consoante, seja aprovado pelo cliente, dedicam-se ao
acompanhamento da obra. O departamento financeiro encontra-se dividido na contabilidade
e faturacdo, nas compras, na formacéo, na informatica, nos recursos humanos e, ainda, na
area juridica. O departamento de comunicacdo e marketing dedica-se a acdes e estratégias,
sejam online ou offline, com o objetivo de impulsionar o crescimento da empresa. O
departamento de producdo divide-se na logistica, com a gestdo das equipas e dos materiais
necessarios para as obras e no técnico que se dedicam ao estudo, planeamento, preparagéo e

execucao das obras e assisténcia técnica.
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Figura 6 - Organograma da EST, S.A.

Fonte: EST

Na sociedade de hoje, os recursos humanos constituem-se numa grande vantagem
competitiva para as organizacfes e na verdade, a longo prazo, estes sdo um elemento de
diferenciacéo, sucesso, mas também de fracasso de uma empresa (Gomes et al., 2006). Por
iss0, ndo é suficiente que tenham altas qualificagdes ou conhecimentos, sendo necessario
também uma boa integracdo na equipa de trabalho (Gomes et al., 2006). Neste momento, a
EST, S.A. é constituida por 170 colaboradores distribuidos por departamentos, onde a
producéo integra 53% dos funcionérios, como é apresentado na Figura 7. Maioritariamente
séo do sexo masculino, com 82% de representatividade e apenas 18% do sexo feminino, com

uma idade média de 37,7 anos.

ESTPOR
2% SHST 2%
Quadros

Elétricos 12% Apro...

Produgdo 53%

Figura 7 - Colaboradores por departamentos (%)

Fonte: EST
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Os funcionarios da empresa sdo maioritariamente qualificados, isto €, que possuem
licenciatura ou outro nivel mais elevado, sendo que, cerca de 56% sdo trabalhadores efetivos.
Particularmente, o departamento comercial, onde realizei 0 meu estagio, representa 3% dos
colaboradores, sendo composto por cinco funcionarios, com idade média de 48,2 anos, onde

um é gerente de alto nivel (diretor comercial) e a restante equipa altamente qualificada.

3.5.Parcerias e CertificagcOes

A EST, S.A aposta numa imagem notdria e moderna e num servico de elevada qualidade
direcionada para a indUstria, tendo em vista a lealdade dos consumidores. Propde-se manter
estreitas relacdes de confianca com os seus clientes, fornecedores, acionistas e comunidade
e procura desenvolver as melhores solugdes técnicas e economicas que satisfacam as
necessidades dos clientes e fornecedores. O resultado deste esforco e empenho é
demonstrado pela agregacdo de parcerias com entidades de reconhecido prestigio nacional e
internacional e com associacgdes. A organizacao estabelece parcerias com algumas empresas,
como a ABB, CITECT, DAIKIN, EPLAN, KUKA, RITTAL, SCHNEIDER ELETRIC,
SIEMENS, SOCOMEC, STAHL e WEIDULLER e com algumas instituicbes como o
NERLEI, IPL, Clube PME Internacional, APIRAC, APEPE, ARICOP e a Associagdo dos
Instaladores de Portugal. Atualmente, a EST encontra-se com o estatuto de PME Lider,
certificada de acordo com a norma ISO/TS 29001, ISO 45001, NP 4457, 1ISO 9001 e com o
certificado de conformidade CERTIF, conforme Figura 8.

=
-
»,
k5

~ _SGS

PME lider _SGS

Figura 8 — Certificaces

Fonte: EST

3.6.Clientes e Fornecedores

A atividade da EST ¢é caracterizada por um crescimento equilibrado dos diversos valores

da organizacgdo, resultante de uma politica centrada na investigacdo, desenvolvimento e
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inovacédo de novas tecnologias que esté associada a qualidade dos seus servigos. Este modo
de atuacdo de novas solugdes faz com que se empenhe tanto no mercado nacional, como no
mercado internacional. Os servigos séo essencialmente prestados num ambito industrial,
pelo que os seus principais clientes se centram nessa area. Apesar, dos clientes alvo da EST
serem do setor primario, secundario e terciario, a empresa tem uma aposta e uma presenca
mais forte no setor secundario, com clientes que se caracterizam como alguns dos principais

players mundiais.

De acordo com a Tabela 2, a EST tem cerca de 1200 clientes, sendo que 84% pertence
ao mercado nacional e 16% ao mercado internacional, tais como o mercado europeu,
africano, américa latina e médio oriente. A maior parte dos clientes sdo donos de obra, ou
seja, sdo a empresa final onde se vai realizar o servi¢o. No entanto, existem outros clientes
que atuam como empresas intermediarias para com o utilizador final, como € explicado na
Figura 9. Aqui a entidade intermediaria foi a SIEMENS, S.A., mas a empresa onde

efetivamente se realizou o trabalho foi na Navigator Figueira.

Tabela 2 - Clientes por mercado (Qt e %)

Mercado QCtZIIentes%
Nacional 1008 84%
Internacional 195 16%
Total 1203  100%
Fonte: EST
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de | CDU_Resp Orcamento 41| Criado Por | Data Proposta | CDU_Pais |Entidade | Tiulo ] siuacgo
siemens nav
2 Susana Vieira susana.vieira 09/12/2021 FT SIEMENS, SA  Navigator Figueira - Montagem 58 (D5-15-21-10  Consignada (Inido
intagern S8 (DS-IS-21-10 =R R

m Gravar | ) Imprirnir | @ Com:extovl €2 Ajuda

Cédign 21134 5| [Navigator Figueira - Montagem S8 (D5-05-21-10
Titulo |Nau|gator Figueira - Montagem S8 {DS-15-21-10 j
Tipo Obra
Identificagdo ‘ Proposts | Entidades Campos de Utlizador ‘Anexus | Outros Dados ‘
0p. de Venda ‘OVUS‘IIU j -
Classe 1 j
Desc.Classe ‘ Eletriddade Industrial
Setor Atividade 2 ﬂ
Cddigo Morada CDU_Setor_ID CDU_Setor_MNome o
0/(POR ATRIBUIR)
Morada da Obra 1|Races
Celulose / Papel
Morada2 da Obra 3|Cimentos [ Argamassas / Cal
. 4Vidros
Localidade 5|Energia
Codigo Postalda Obra 6|Madeiras j

w £

Figura 9 - Exemplo de concurso com intermediario e dono de obra

Fonte: Captura de ecrd do ERP da empresa

Como demonstrado na Tabela 3, com um maior nivel de faturacdo destacam-se 0s
clientes do setor do papel a Valmet (11%) e a Andritz OY (9%) e a Sonae Arauco Portugal
(8%) no setor da madeira.

Tabela 3 - Clientes com maior nivel de faturacdo (Qt e %)

Clientes Qt %
Valmet Technologies OY 6876 721€  11%
Andritz OY 5626 505€ 9%
Sonae Arauco Portugal, S.A. 5445 882€ 8%
Fonte: EST

Tendo em conta os fornecedores, podemos constatar na Tabela 4 que a EST adquire
mercadoria a cerca de 3000 empresas, das quais 78% sdo do mercado nacional e 22% do
mercado internacional, como a America (Estados Unidos, Uruguai, Brasil etc), Europa
(Espanha, Alemanha, Dinamarca, Eslovénia, etc), Asia (China, india, etc) e Africa (Angola,
Mogambique, Cabo Verde). Ainda é de realcar que a Suécia e Espanha representam cerca

de 47,5% dos fornecimentos da empresa.
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Tabela 4 - Fornecedores por mercado (Qt e %)

Fornecedores
Mercados ot %
Nacional 2334 78%
Internacional 660 22%
Suécia 197 29,8%
Espanha 117 17, 7%
Reino Unido 55 8,3%
Alemanha 38 5,8%
Dinamarca 36 5,5%
Paises Baixos 34 5,2%
Italia 33 5%
Franca 31 4, 7%
Finlandia 24 3,6%
Poldnia 16 2,4%
Bélgica 15 2,3%
Georgia 14 2,1%
Irlanda 12 1,8%
Estados Unidos 6 0,9%
Austria 5 0,8%
Suica 4 0,6%
Luxemburgo 4 0,6%
Mocambique 3 0,5%
Bulgaria 2 0,3%
China 2 0,3%
Uruguai 2 0,3%
Angola 1 0,2%
Brasil 1 0,2%
Colémbia 1 0,2%
Cado Verde 1 0,2%
Republica Checa 1 0,2%
india 1 0,2%
Irdo 1 0,2%
Roménia 1 0,2%
Eslovénia 1 0,2%
Ilhas menores distantes 1 0,2%
dos Estados Unidos
Total 2994  100%

Fonte: EST
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3.7.Evolucéao das atividades da empresa e principais desafios

A EST atua na area da eletricidade industrial, instrumentacdo, automacéo, robdtica e
sistemas, quadros elétricos, energia, AVAC e assisténcia técnica, onde as suas obras sdo
realizadas em empresas inseridas em distintos setores de atividade como o setor das ragoes,
do papel, dos plasticos, da energia, dos vidros, das madeiras, da quimica, dos cimentos, da
industria alimentar, da construcdo, dos residuos, do aco e metalomecanica, dos marmores e
derivados, do petréleo e gas, do automovel, das minas e das aguas e aguas residuais. Para
além destes setores a empresa presta servicos a toda e qualquer empresa que necessite de um
servico que a EST executa como € o caso das escolas, autarquias, entidades bancérias,
hospitais, mercado a retalho, restauracdo, etc. Assim, numa primeira etapa, a EST cria
oportunidades de venda por meio de reunides, conferéncias, emails ou outras atividades onde
associam a um cliente e identificam um responséavel para o tratamento e acompanhamento
da respetiva oportunidade. De seguida, no que diz respeito a area comercial, é criado um
concurso onde é desenvolvido um orgamento e, posteriormente, apresentado ao cliente com

0 objetivo de ganhar o mesmo.

A evolucdo da atividade da EST, nos ultimos quatro anos, pode ser analisada atraves
de indicadores como o volume de negdcios e a faturacdo. Atendendo o montante que resulta
da venda dos produtos e da prestacdo de servicos, ap6s deducdo dos descontos e abatimentos
sobre as vendas e o valor faturado, podemos comparar no Gréfico 1, que estes dois
indicadores sofreram uma ligeira diminuicdo no ano de 2019, e ja& em 2020 houve uma
diminuicdo mais acentuada em relacdo a 2018, devido a situacdo pandémica do Covid 19
que o mundo atravessa. No entanto, ja em 2021 é notério um aumento nos dois indicadores,
verificando assim, uma recuperacéo relativamente ao ano anterior quer da faturacdo quer do

volume de negocios.
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Volume de Negdcio e Faturacao
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Fonte: EST

Gréfico 1 - Faturacao e Volume de negdcio entre 2018 e 2021

Por éreas de negocio, tal como demonstra o Gréfico 2, entre 2018 e 2021 verifica-se que
a EST apresenta um maior nivel de faturacdo na area da eletricidade industrial, apresentando
valores sempre superiores a 8 milhdes de euros. Relativamente a quebra de faturagdo em
2020 referida acima, € de notar que essa quebra foi visivel nas quatro primeiras areas
apresentadas no grafico, no entanto foi na area da eletricidade industrial que se verificou
uma guebra mais acentuada. Um ano apds o decorrer da pandemia, no ano de 2021 a EST
conseguir reverter a situacdo, devido em parte as medidas do governo, conseguindo, assim,

atenuar as consequéncias da pandemia.

As outras cinco areas de negocio apresentadas no Grafico 2, em comparacdo com a
eletricidade industrial, apresentam valores de faturacdo muito mais baixos e, ao longos dos
ultimos quatro anos, € de notar, essencialmente na area dos quadros elétricos e da automacéo,
uma diminuig&o gradual no valor de faturagcdo. Nao pelo menor fluxo de trabalho, mas pelo
facto da faturacdo de cada um ter sido de menor valor. Na area dos estudos e quadros
elétricos verifica-se um valor de faturacdo entre 1 e 3 milhdes de euros, na area da
automacao, robdtica e sistemas apresenta valores entre 1.5 milhdes de euros e 500 mil euros.
Os fornecimentos diretos, 0 AVAC e a assisténcia e manutencdo, sdo as trés areas com

valores faturados mais reduzidos, ndo ultrapassando os 400 mil euros.
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Grafico 2 - Faturagdo por area de negécio entre 2018 e 2021

No Grafico 3 encontram-se 0s principais setores para o qual a EST presta servigos.
Analisando o gréafico, é de realcar que o setor com maior faturacdo e constante nos Gltimos
4 anos é o setor do papel com valores entre quatro e cinco milhdes de euros. Neste setor
verificou-se uma ligeira diminuicdo do valor faturado de 2018 a 2020, no entanto em 2021
é evidenciado um aumento, conseguindo recuperar e ainda ultrapassar o valor dos anos
anteriores. Este facto é explicado pela libertacdo gradual das medidas adotadas para as
empresas no contexto da pandemia, o que permitiu a recuperacdo do nivel de fluxo dos
trabalhos e, consequentemente, do nivel de faturacdo. No setor da madeira, o valor de
faturacdo podemos ver que em 2018 a faturagéo atingiu 5.1 milhdes de euros, devido a uma
principal faturacdo de um servi¢o prestado na multinacional Sonae Arauco Portugal, S.A.,
faturada em cerca de 5 milhdes de euros. Entre o ano de 2019 e 2021, o grafico mostra um
aumento gradual do valor faturado, apresentando valores mais baixos, entre 800 mil e 1.5
milhdes de euros. O setor dos vidros revelou um valor mais baixo em 2018, mas nos dois
anos seguinte atingiu 2 milhdes de faturacdo. E, por ultimo, o setor das ra¢cbes com uma
faturacdo mais baixa em relagdo aos outros, mas essencialmente constante ao longos dos

anos.

Relativamente ao ano atipico de 2020, foi no setor da energia que se refletiu mais as
consequéncias do estado pandémico, tendo se verificado nesse ano uma descida acentuada.
Contudo em 2021 € de notar ja uma grande recuperagéo do valor de faturacdo em 1,5 milhdes

de euros.
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Grafico 3 - Faturagao por setor de atividade

A EST identifica-se como uma empresa orientada para o mercado global, o que significa
gue a mesma nao pode ser considerada uma empresa regional, mas sim como uma empresa
multinacional. A aposta na internacionalizacdo permitiu a empresa crescer, inovar e
conquistar clientes importantes a um nivel global, pelo que é possivel, nos dias de hoje,
encontrar trabalhos desenvolvidos pela EST em diversos pontos do mundo, nomeadamente:
na Europa (Inglaterra, Alemanha, Franca, Suécia, Polonia, Espanha, Dinamarca, etc); na
Asia (China, Turquemenistdo, Vietnam, etc); em Africa (Angola, Argélia, Marrocos,
Mocambique, etc); no Extremo Oriente (Jordania, Irdo, Arabia Saudita, etc); na América
Central (México e Peru) e na América do Sul (Uruguai e Chile). Destaca-se que algumas das
obras/servicos prestados pela EST em alguns dos mercados identificados surgiram pela
subcontratacdo de grandes empresas mundiais. Tal como é demonstrado no Gréfico 4, a
empresa esta maioritariamente presente no mercado nacional com 57% da faturacdo nos
ultimos 4 anos. Também é de realcar que tem uma forte presenga no mercado internacional,
com 43% da faturacdo, nomeadamente no mercado europeu, destacando-se a Dinamarca
(DK) com 12%, a Suécia (SE) com 11%, Italia (IT) com 4%, Irlanda (IE) e Espanha com
3% e Finlandia com 2%.
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Gréfico 4 - Faturagao por mercado/pais nos ultimos 4 anos (%)

Ao longo da sua atividade qualquer empresa enfrenta diversos desafios internos e
externos de origem econdmica, politica ou tecnoldgica, seja a curto ou a longo prazo. A EST
ndo é excecdo e, como todas as empresas, apresenta os seus pontos fortes e pontos fracos
internos e oportunidades e ameacas externas a empresa, tal como é apresentado na Tabela 5.

Tabela 5 - Analise SWOT

Pontos Fortes Pontos Fracos
Capacidade de  oferecer  solucGes Produtividade
integradas e ajustadas as necessidades do Margens da Empresa
cliente Disponibilidade em destacar equipas no

Resposta  répida, personalizada e territorio nacional ou estrangeiro

cumprimento de prazos Motivagéo dos trabalhadores
Elevado know-how das equipas Estratégia de marketing e comunicacdo
Planeamento e controlo de obras pouco desenvolvida

Pouca adaptagdo da comunicacdo aos

mercados-alvo
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Preocupacdo com 0 uso dos recursos

Linha produtiva (Quadros Elétricos) pouco

naturais do planeta e da conservagdo da dindmica e produtiva

natureza
Notoriedade nacional e internacional

Capacidade inovadora da empresa

Empresa com capacidade exportadora em

diversos mercados internacionais e diversos

setores

Certificacao

Oportunidades

Apoio ao investimento

Desenvolvimento da Inddstria 4.0

Desenvolvimento da robdtica

Novas préaticas de trabalho

Reposicionamento da atividade

Maior valorizacdo da SST pelo cliente

Formacdo SSR promovida pelos clientes

Aposta nas mais inovadoras ferramentas de
marketing e comunicacado

Introducdo de ferramentas da Inddstria 4.0
na empresa, a nivel produtivo, organizacional e
de marketing

Aposta no marketing mais direcionado

Falta de avaliacéo dos clientes perdidos

Falta de informac&o no sistema

Ameacas

Caréncia de mao de obra qualificada

Dificuldade na contrata¢do de méo-de-obra
qualificada

Intensidade competitiva dos concorrentes
internacionais

Protecionismo de alguns mercados
internacionais

Pandemia gerada pelo COVID 19 que
diminui os trabalhos

Escalada dos precos dos materiais
utilizados pela empresa

Carga fiscal nacional

Distanciamento aos clientes finais

Poucas parcerias com 0s maiores players
mundiais

Invasdo da Ucrénia pela Russia

Fonte: EST
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4.0 problema Organizacional e os Objetivos de
Estagio

4.1.0 problema Organizacional

Apb6s 0 meu primeiro contacto com a EST, S.A e respetivo acolhimento, foram-me
apresentados dois problemas na organizacdo que iriam definir os objetivos principais do

estagio, de forma que o meu contributo constituisse valor para a empresa.

O primeiro problema estava relacionado com a avaliagdo dos clientes perdidos. A
inexistente avaliacdo destes clientes impossibilitava compreender a razdo de perder os
concursos de determinados clientes. E desta forma, ndo havia informagéo para suportar

decises futuras com o objetivo de reduzir o nimero de concursos perdidos.

O segundo problema, estava relacionado com a falta de informagéo dos concursos no
sistema de Bl e sua andlise e tratamento desses mesmos dados. Essa informacéo corresponde
aos concursos ganhos e perdidos, por setor de atividade, rea de negécio e pais, e a resposta
decorrente da avaliagdo dos clientes perdidos. A auséncia desta informac&o ndo permitia que
fossem criadas propostas de melhoria, como a analise do melhor modo de atuacdo em cada

setor, uma gestdo do planeamento do dia-a-dia e/ou gerir indices de méo de obra.

4.2.0Dbjetivos de Estagio

Detetados e conhecidos dois dos principais problemas da empresa, o programa de
estagio tinha como principal missdo dar resposta a essas duas lacunas. Assim e, mais
especificamente, pretende-se construir um questionario para a avaliacdo dos clientes
perdidos (problema 1) e dotar o sistema Bl com um novo campo que permitia introduzir os

novos dados para complementar a informacéo inexistente e respetiva analise (problema 2).

N&o obstante, foram também desenvolvidas outras atividades durante o estagio que me
permitiu aprofundar outros conhecimentos, tais como: a melhoria e atualizagdo do

documento de apresentacdo da empresa e que serdo descritas no presente relatorio.

O estagio teve a duragdo de 640 horas e decorreu entre 20 de setembro de 2021 e 24 de
janeiro de 2022, no departamento comercial na empresa EST — Empresa de Servicos

Técnicos, S.A., onde integrei a equipa comercial de cinco elementos.
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5. Apresentacao das tarefas desenvolvidas

5.1.Construcéo do Questionario

A ideia de criar um questionario manifestou-se no ambito dos concursos perdidos da
empresa e de perceber em que contexto a EST perde os mesmos (problema organizacional
1, explicado acima). Perante este cenario, revelou-se de uma grande importancia desenvolver
um estudo de mercado com objetivo de entender a razéo de perda. Desta forma, com as
respostas dos clientes sera permitido analisar em que dominios estes ficaram descontentes
com a proposta de orgcamento e, posteriormente, melhorar as propostas, resultando na

diminuicdo do namero de concursos perdidos.

Como resposta ao objetivo 1, criei um questionario base na plataforma Forms da
Microsoft diretamente na conta profissional da EST, em portugués e em inglés, para que,
todos os colaboradores tenham acesso e 0 possam enviar quando perdem um concurso pelo
qual sdo responsaveis (ver Anexo A). Concretizei 0 questionario tendo em conta todo o
processo de elaboracdo do autor Malhotra et al. (2021), referido no capitulo 2. Como tal, na
sua construcdo tive alguns cuidados como, a utilizacdo de um vocabulério simples e
conhecido dos clientes, uma introducdo adequada e uma sequéncia de questdes logicas. O
inquérito é composto por nove questdes, onde é solicitado ao cliente que responda sobre a
empresa, a proposta de orcamento e os precos nele incluidos, numa escala de 0 a 10, onde 0
significa extremamente mau e 10 significa excelente. As questdes, como referidas na Tabela
6, sdo no ambito de toda a envolvente da empresa como o suporte técnico, 0 suporte
comercial e o grau de confianca da EST, a envolvente da proposta, tendo em conta a sua
clareza, prazo e correspondéncia em relacdo ao que o cliente solicitou e, ainda, ao preco

global praticado na proposta, em particular dos materiais e da instalacéo.

Tabela 6 - Contetido das perguntas do questionario

_ Suporte Técnico
Caracterizacao

Suporte Comercial
da EST

Grau de confianca
Caracterizagcdo A proposta correspondia ao solicitado?

da Proposta  Clareza da proposta
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Prazo da proposta

Preco Global dos materiais (quando aplicavel)
Caracterizagao : g .

Preco Global da instalacdo (quando aplicavel)

de Precos
Preco Global da proposta

O questionario encontra-se incluido nos anexos, Anexo A.

Assim, quando um concurso é perdido, o responséavel que elaborou o orcamento deve
duplicar o formulério base, entrando na sua conta profissional da Microsoft, e alterar apenas
o titulo “00.NNNN CLIENTE Descritivo breve”, inserindo o codigo da proposta, 0 nome do
cliente e uma breve descri¢do do concurso. Posto isto, o responsavel selecionara a op¢do de
envio por email na plataforma, onde esta ird produzir um email com o link de acesso direto
ao formulario, convidando o cliente a preenché-lo, como mostra a Figura 10.

Eis a ligagdo para o formulario "00.NNNN CLIENTE Descritivo breve™
https://forms.office.com/r/NVeysAGEAD

Fill | 00.NNNN CLIENTE Descritivo breve

A su3 opinido & importante para nés! Como tal, vimos por este meio solicitar o

“ preenchimento do questiondrio que se segue. Encontra-se dividido em trés

partes, onde podera classificar a EST, a Proposta e os Pregos praticados no
referente concurso. Obrigada!

forms.office.com

Figura 10 - Email concebido pela plataforma com o link de acesso

Fonte: Forms.office da Microsoft

5.2.Introducéo de Campos no Sistema Bl

O departamento comercial, para além da realizacdo de orcamentos devera ter a
preocupacédo de proceder a anélise da informacéao sobre os concursos ganhos e perdidos, por
anos, area de negocio, setor de atividade e pais, para que possam observar onde realizam e
ganham mais e menos concursos. Como resposta ao objetivo 2, esta anélise sera elaborada
no software PowerBI da Microsoft, onde a empresa ja possui dados sobre faturacdo, volume
de negadcios, recursos humanos, produgdo e seguranca e saude no trabalho. Este software
consiste num servico de analise de negocios da Microsoft que fornece visualizagdes
interativas e recursos de Business Intelligence, onde os seus utilizadores finais criam 0s seus

proprios relatorios e Dashboard. A tomada de decisdo nas empresas tem o objetivo de
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melhorar o funcionamento da mesma. Como defende Nelson (2007), os dados tornaram-se
cada vez mais importantes e valiosos, uma vez que as empresas podem e devem se apoiar
neles para as suas decisdes operacionais, estratégicas ou técnicas, proporcionando assim

confianca aos gestores.

Os dados da empresa ndo eram fidedignos. Foram detetados dois entraves a correta
andlise destes dados: o preenchimento em falta do setor de atividade, o que tornava os dados
muito aquém dos valores reais; e a classificacdo incorreta das classes no orcamento dos

concursos. Desta forma, propuseram-me a realizacao destas duas tarefas.

Para a primeira tarefa, foram exportados para Excel todos os concursos do Executive
Construction, onde procedi a classificagdo do setor de atividade tendo em conta o dono de
obra do trabalho a realizar. Um exemplo é o da Figura 11 que representa um concurso onde
a entidade deste € a Siemens (setor de energia), mas onde se vai realizar o trabalho é na
empresa Navigator (setor do papel), sendo este o dono de obra, pelo que o setor de atividade
do concurso deve ser classificado como “Celulose/Papel”. Ao analisar todos os concursos
sugeri a criacdo de trés novos setores de atividade de modo a agrupa-los da melhor forma: o
setor das “Minas”; o setor do “Aco e Metalomecanica”; e o setor “Interna — Grupo EST”,
sendo possivel ver na Figura 12 a nova listagem dos setores de atividade no sistema. Foi uma
tarefa que me ocupou algum tempo devido a extensa lista dos concursos, mas necessaria para

solucionar o problema.

[Codgo | Cou_bese Classe | coU_Setor_Avidade | CoU_Resp Orcamento & ridoPor_[DataProposta | DU pare | Eniade | Tinde EET)
wewe e

21184 Hewodade Industrial 2 Susana Viera susanaviera 09/12/2021  FT | SIEMENS, 5. Navigator Figusira -Montagem 53 (D5 35-21-10  Consignada (indo O
&, 21.184 - Navigator Figueira - Montagem 58 (DS-J5-21-10 [ ===
Dados Concurso
£ Dados Conaurso () Gravar | & Imprimic | & Contexto~ | & Ajuda
Cédigo  [21.184 %] [Navigator Figueira - Montagem 58 (b5 35-21-10
Tivlo  [Novigator Figueia - Montagem 58 (95352110 =]
Tipo Obra
Ientificacdio | Proposta | Entidades Campos de Utlizador | Anexos | Qutres Dados |
0p. devenda fowen =]
Cont.=1 Classe ]
B
= Descdlazse [ B tmadade Industrial

2

CDU_Setor 1D | CDU_Setor_iome -
(POR ATRIBUIR)
Ragbes

=

ol
3

FIGUEIRA DA FOZ

2 0bra m

(&) Dados do Conaurso

Figura 11 - Classificacio do setor de acordo com o Dono de Obra

Fonte: Captura de ecrd do ERP da empresa
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CDU_Setor_ID | CDU_Setor _Mome
L olpoRARBUR) |
1|Racies
2| Celulose [ Papel
3|Cimentos [ Argamassas [ Cal
4 Vidros
5 Energia
& Madeiras
7 Ind, glimentar e de bebidas
&|Marmores/ Pedras [ derivados
9|Matérias agricolas
10| Minas
11|Plastico  Moldes
12| Construcdo
13|Petrileo e Gas
14 Venda retalhistas
15|Qutro
16/|Clientes Particulares
17|Quimica
158 .&guas e .ﬂ'\guas Residuais
19| Automdvel
| 20|Residuos
{ 21| Aco e Metalomecanica
| 22|Servigos
| 100|Interna - Grupo EST

| Y

Figura 12 - Listagem dos setores de atividade atualmente no sistema

Fonte: Captura de ecra do ERP da empresa

A segunda tarefa diz respeito ao campo designado como classe ou area de negdcio no
Executive Construction, onde muitos dos concursos ndo se encontravam classificados
corretamente. O entrave verificava-se quando no interior do orcamento se encontram classes
também indiferenciadas, ao invés de estarem corretamente classificadas, pois apenas a classe
geral deve ser “Indiferenciada”. Como podemos constatar na Figura 13, o software
Executive Construction tem registado no sistema oito areas distintas: -1 — Indiferenciada; 1
— Eletricidade Industrial; 2 — Automacdo, Robdtica e sistemas; 5 — Estudos e Quadros
Elétricos; 7 — AVAC; 8 — Fornecimento Direto; e 9 — Assisténcia e manutencao, sendo que
a classe indiferenciada se destina aos concursos com orgamentos com mais do que uma
classe diferente. Deste modo, foi gerada uma listagem dos concursos cujo or¢gamento possuia
linhas classificadas como indiferenciadas para que pudesse consultar e procurar pelo codigo
do concurso no Executive Construction e, assim, especificar corretamente a area de negocio.
Na Figura 14 ¢ um exemplo de um concurso da Cevargado, empresa de ra¢fes, onde a classe
geral € a indiferenciada, pelo que as linhas que compdem o0 orgamento estdo corretamente
classificadas com classes distintas, Estudos e Quadros Elétricos, Automagdo, Robdtica e

Sistemas e Eletricidade Industrial.
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Classe -1 j

Desc.Classe Classe Id Descricao
-1|Indiferendada

Setor Atividade 1/Eletriddade Industrial

. 2|Automacdo, Robdtica e Sistemas

Cddigo Morada 5|Estudos e Quadros Elétricos

?|Avac

8|Fornedmento Direto

Blnssisténcia & Manutenco

Morada da Obra

Morada2 da Obra

Figura 13 - Lista das classes no Executive Construction

Fonte: Captura de ecrd do ERP da empresa

Lista de Concursos [=lle]l=]
(] Atualizar | [ Nova [ Editar [ Anular | £ Imprimir | 53 Contexto - | &) Ajuda |

|codigo 1 DU Desc Classe | CDU_Setor_Atvid... | CDU_ Resp Orcame. . |Criado Por | Data P... A | CDU_Pais | Entidade Tito Situacio Preco Base [0 |
e|21.1187

»[211187  indferendada 1BelaminoJorge  mariasoussa  05/11/2021 PT CEVARGADO - ALIVENTOS COMPOSTOS, ... Variador Vilodidade Moinho _ Proposta Enviado 21 725,00 EUR Obra

&, 21,1187 - Variador Velocidade Moinho = F==s

[ VENDA () CUSTO () REORGAMENTO ‘

(1) Gravar | [T Ver~ | & Imprimir | £33 Contexto - | €2 Ajuda | & ‘
Ident. Classe.

[JJSE 21 1187.0C. 1

POS. 1 Estudos e Quadros Elétricos 15092,00 EUR

I pos.2 723,00 ELR

p0S.3 5910,00 ELR

Cont.=1 ,
|3 (cooigo] ke 2111572 [

Figura 14 - Orcamento com a classe/area de negdcio corretamente classificados

Fonte: Captura de ecrd do ERP da empresa

Uma vez efetuada estas duas classificacdes, foi solicitado ao departamento informatico
para importar esses dados para 0 ERP com a finalidade de efetuar as analises no software
PowerBI. Assim, mais um dos objetivos do departamento passa a ser analisar periodicamente
os dados, mas serd necessario continuar a manter os dados corretos e atualizados. Para tal,
tornou-se obrigatério o preenchimento do setor de atividade, por cada vez que um
colaborador abre um novo concurso e a impossibilidade de gravar o mesmo quando o

orgcamento contém classes indiferenciadas.

Como referido inicialmente, essas analises seriam elaboradas no software PowerBl, mas
como eu ndo tinha acesso, foram elaboradas posteriormente pelo responsavel do
departamento comercial. A analise destes dados no software PowerBl ird permitir
compreender em que setores e areas de negdcios a EST perde mais concursos em termos de
quantidade, valor e percentagem, de forma a tomar medidas para reverter esses niUmeros e,
assim, conseguir cada vez mais diminuir os concursos perdidos. No entanto, com os dados

dos concursos devidamente classificados, elaborei algumas tabelas em Excel de todos os
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concursos entre 2018 e 2021 com o objetivo de avaliar o crescimento dos numeros
respeitantes aos concursos ganhos e perdidos da empresa nos ultimos quatro anos. Efetuei
pelos diferentes setores de atividade, areas de negocio, mercado nacional, mercado
internacional, consoante os diversos paises, e os clientes da EST. E, ainda, tendo em conta a
quantidade, valor em euros e percentagem permitindo a analise da evolucdo de ano para ano.

As conclusfes retiradas das tabelas irdo ser apresentadas a seguir.

Entre de 2018 e 2021, como podemos ver na Tabela 7, a EST ganhou cerca de 5300
concursos dos realizados, o que corresponde a 84% e apenas 16% foram perdidos. Nesses
ultimos 4 anos, verifica-se uma descida do nimero de concursos ganhos até 2020 e um
ligeiro aumento em 2021, j& os concursos perdidos diminuiram bastante estes quatro anos, o

que é gratificante para a empresa.

Tabela 7 - Concursos ganhos e perdidos em quantidade entre 2018 e 2021

Concursos (Qt) Anos ot
2018 2019 2020 2021 Qt %Qt
Ganhos 1424 1424 1191 1280 5319 84%
Perdidos 285 295 235 162 977 16%
Total 1709 1719 1426 1442 6296 100%
Fonte: EST

No entanto, em termos de pre¢o base, 0s concursos totais perdidos (74%) apresentam
uma grande percentagem em relacdo aos totais ganhos (26%), como mostra a Tabela 8, 0
que se verifica também em cada ano de analise. Ainda € de realgar que entre 2018 e 2021
tanto os concursos ganhos como os perdidos pela EST sdo na sua maioria com or¢camentos
inferiores a 10 mil euros, sendo 89% de concursos ganhos e apenas de 11% concursos

perdidos, como demonstra a Tabela 9.

Tabela 8 - Concursos ganhos e perdidos em prego base entre 2018 e 2021

Concursos Anos Total
€ 2018 2019 2020 2021 € %€
Perdidos 24379740 € 33648524€ 24911085€ 75913852€ 158853200€ 74%
Ganhos 18183799€ 8781900€ 13179641€ 15043756€ 55189096€ 26%
Total 42 563 538 € 42430424€ 38090726€ 90957608 € 214 042296€ 100%
Fonte: EST
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Tabela 9 - Concursos ganhos e perdidos por intervalos de preco base entre 2018 e 2021

Concursos
Preco Base

< 10mil€

10mil€ - 50mil€
50mil€ - 100mil€
100mil€ - 500mil€
500mil€ - IM€

IME€ - SME€
SME - 10M€

> 10M€

Total

Ganhos

€ %
4790 89%
336 64%

82 5%

69 39%

7 21%

8 32%
5292 84%

Fonte: EST

Perdidos

€ %
564 11%
191 36%
61 43%
108 61%
27 79%
17 68%

8 100%

1 100%
977 16%

Segundo a Tabela 10, os concursos ganhos ao longo dos ultimos 4 anos sao

maioritariamente em empresas no setor das ragcdes e da pasta e papel. Mas no que respeita

ao valor base dos orgcamentos o setor das ragdes encontra-se em quinto lugar, com 5%,

superado pela pasta e papel, que representa 34%, pela energia, 23%, madeiras, 17% e vidros,

12%. Nas areas de negdcio, tal como demonstra a Tabela 11, a EST presta mais servigos na

assisténcia técnica, na area da eletricidade industrial e no AVAC, representando cerca de

68%, mas tendo em conta o preco base, apenas a Eletricidade Industrial abrange uma grande

percentagem dos concursos ganhos, cerca de 75%. No mesmo periodo de anélise, a empresa

também perde mais concursos no setor da pasta e papel e no setor da energia, tanto em

quantidade de concursos (44%) como em valor base (67%), e € também na area da

eletricidade industrial que perde mais concursos, cerca de 39%, e em termos de pre¢o base

representa cerca de 84%.

Tabela 10 - Concursos ganhos e perdidos por setor de atividade entre 2018 e 2021

Setor de Atividade

Racbes

Celulose / Papel

Energia

Pléstico / Moldes
Vidros

Madeiras

Quimica

Cimentos / Argamassas /
Cal

Qt
1189
638
421
393
378
273
271
248

%
26%
14%

9%

9%

8%
6%
6%
5%

Ganhos

€

2680719¢€
17984 593 €
12220 740 €

855531 €
6524 247 €
9219798 €

322 306 €
1 088 480 €

%€
5%
34%
23%
2%
12%
17%
1%
2%

Qt

30

254
129

59
76
37
19
37

%
3%
29%
15%
7%
9%
4%
2%
4%

Perdidos
€
467 822 €

73 064 563 €
29216751 €
3069 577 €
5356504 €
5067 815 €
1335787 €
9747320 €
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0%
48%
19%
2%
4%
3%
1%
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IndUstria alimentar e de
bebidas
Construcéo

Servigos
Residuos
Aco e Metalomecéanica

Marmores/ Pedras /
derivados
Automdével

Petroleo e Gas

Aguas e Aguas Residuais

Matérias agricolas
Minas
Total

Area de Negocio

Assisténcia e
Manutencéo

Eletricidade
Industrial

AVAC

Automacéo,
Robética e
Sistemas

Estudos e
Quadros Elétricos

Fornecimento
Direto

Total

151

133
132
122

93
71

34

31

29
6
1

4614

3% 284991 € 1%
3% 340 350 € 1%
3% 377 889 € 1%
3% 369 871 € 1%
2% 400 583 € 1%
2% 252702 € 0%
1% 5233 € 0%
1% 184 169 € 0%
1% 321541 € 1%
0% 455 € 0%
0% 1179 € 0%
100% 53435378€ 100%
Fonte: EST

47

64
27
23
26
16

9
13
3

10

879

5%

7%
3%
3%
3%
2%

1%
1%
0%

1%

100%

1650 124 €

2462277¢€
1504 244 €
1231772¢€
772719 €
448 015 €

539072 €
668 505 €
3220€
14 420 467 €
151 026 553 €

Tabela 11 - Concursos ganhos e perdidos por &rea de negécio entre 2018 e 2021

Qt

1268

1141

991

845

593

199

5037

100%

%

25%

23%

20%

17%

12%

4%

G

anhos
€ %€
444 162 € 1%
30218205 € 75%
1 449 845 € 4%
1705 598 € 4%
5952 156 € 15%
702 179 € 2%
40 472 146 € 100%
Fonte: EST

Qt

53

340

246

35

120

80

874

Perdidos

% €

6% 454719 €
39% 123 841 331 €
28% 1792763 €

4% 1311268 €
14% 17 883 925 €

9% 2993595 €
100% 148 277 600 €

1%

2%
1%
1%
1%
0%

0%
0%
0%

10%
100%

%€

0%

84%

1%

1%

12%

2%

100%

A EST atua em todo o mercado portugués, incluindo as ilhas e, também a nivel

internacional. Tendo em conta 0 mercado internacional, a empresa ja prestou servi¢os no

continente americano, no continente africano, no continente asiatico e no continente

europeu. De acordo com a Tabela 12, os concursos ganhos da EST nos Gltimos quatro anos

s8o na sua maioria realizados no mercado nacional, o que corresponde a 94% e apenas 6%

no mercado internacional, mas em termos de prego base, as percentagens assemelham-se,

56% no mercado nacional e 44% no mercado internacional. Ja os concursos perdidos 86%
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representam o mercado nacional, mas em termos de valor base dos or¢camentos é no mercado

internacional que agrupa uma maior percentagem.

Tabela 12 - Concursos ganhos e perdidos por mercado entre 2018 e 2021

Ganhos Perdidos
Mercado
Qt % € %€ Qt % € %€
Nacional 5005 94% 30 883 903 € 56% 833 86% 62 937 068 € 40%
Internacional 313 6%0 24 300 823 € 44% 138 14% 95591 900 € 60%
Total 5318 100% 55184 726 € 100% 971 100% 158528968 € 100%
Fonte: EST

Através da Tabela 13, ainda podemos analisar 0s concursos no mercado internacional
por pais. Deste modo, ainda que, uma percentagem baixa de concursos ganhos no exterior,
é de referir que a EST possui um maior nimero de concursos em Angola devido a presenca
da empresa ESTPOR, Lda. no pais e aos seus fornecimentos diretos. A excecdo de Angola,
é na Suécia e na Dinamarca que a EST ganha mais concursos, quer em quantidade, quer em
valor base, também por existirem sucursais nesses dois paises e, consequentemente, ja tem

maiores conhecimentos dos fatores politicos, econdmicos e culturais desses paises.

Tabela 13 - Concursos ganhos e perdidos por pais no mercado internacional entre 2018 e 2021

Ganhos Perdidos
MIETle ot % € %€ Ot % € %€
Internacional 313 5,9% 24 300 823 € 44% 138 14% 95591 900 € 60%
SE 47 0,9% 10 743 377 € 19% 1 0,1% 1998 € 0%
DK 35 0,7% 3894 640 € 7% 7 0,7% 6 628 333 € 4%
NL 7 0,1% 1986 500 € 4% 1 0,1% 3872 € 0%
AO 83 1,6% 1 790 884 € 3% 54 5,6% 2081 781 € 1%
GB 18 0,3% 1 683322¢€ 3% 3 0,3% 463 561 € 0%
ES 28 0,5% 1315587€ 2% 23 2,4% 3048 354 € 2%
IE 24 0,5% 1 080 749 € 2% 3 0,3% 162 884 € 0%
DE 11 0,2% 723 623 € 1% 7 0,7% 3747 841 € 2%
Dz 13 0,2% 410295 € 1% - - - -
IT 12 0,2% 382258 € 1% 4 0,4% 105 579 € 0%
FR 17 0,3% 115496 € 0% 5 0,5% 991 075 € 1%
MZ 6 0,1% 78 619 € 0% - - - -
MA 4 0,1% 55699 € 0% 2 0,2% 971 566 € 1%
LT 2 0,0% 39775 € 0% - - - -
FI 1 0,0% 0€ 0% 19 2% 62312 830 € 39%
uy - - - - 1 0,1% 0€ 0%
PL - - - - 1 0,1% 27379 € 0%
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AT
BE
Ccv
CM
Total

5 0,1% 0€

0%

5318 100% 55184 726€ 10
Fonte: EST

0%

4 0,4%
1 0,1%
2 0,2%
971 100%

12114 849 €

0€
2930000 €
158 528 968 €

8%

0%

2%
100%

Como foi referido anteriormente, € no setor das ra¢6es que a EST ganha mais concursos

e toda essa percentagem centra-se no mercado nacional, como se confirma na Tabela 14.

Como o setor das ragdes, também o do papel, dos plasticos, da energia e dos vidros se

mantém no mercado nacional, 0s cinco setores com maior percentagem de concursos ganhos.

Como se pode ver na

Tabela 15, os cinco setores de atividade onde a EST ganha um maior nimero de

concursos € entdo no setor da energia com 29%, dos vidros com 24%, do papel com 17%,

da madeira com 13% e dos cimentos com 10%.

Tabela 14 - TOP 5 dos setores de atividade no Mercado Nacional entre 2018 e 2021

Mercado
Nacional Qt
Racoes 1189

Celulose / Papel 594
Plastico / Moldes 390
Energia 345
Vidros 316

Concursos Ganhos

% € %€
26% 2680719 € 5,02%
13% 10110056 €  18,92%
8% 851192 € 1,59%
7% 4 475 496 € 8,38%
% 2940 640 € 5,50%

Fonte: EST

Tabela 15 - TOP 5 dos setores de atividade no Mercado Internacional entre 2018 e 2021

Mercado Internacional

Energia
Vidros
Celulose / Papel
Madeiras
Cimentos / Argamassas / Cal

Qt
75
62
44
34

26
Fonte: EST

Concursos Ganhos

%
29%
24%
17%
13%
10%

€
7740 875 €
3583607 €
7874 537 €
3424 197¢€
510 148 €

%€
33,13%
15,34%
33,70%
14,66%

2,18%
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Tendo em conta as areas de negocio, podemos ver na Tabela 16 que é, na assisténcia
técnica com 25%, no AVAC com 20% e eletricidade industrial com 19%, onde a EST ganha
mais concursos dentro de Portugal. Na Tabela 17, estd em primeiro lugar com 55% a
eletricidade industrial, seguido dos estudos e quadros elétricos com 19% e o fornecimento

direto com 16%.

Tabela 16 - TOP 3 das areas de negdcio no Mercado Nacional entre 2018 e 2021

) Concursos Ganhos
Mercado Nacional

Qt % € %€

Assisténcia e Manutengao 1261 25% 435127 € 1%

AVAC 988 20% 1447435¢€ 4%

Eletricidade Industrial 975 19% 11953 865¢€ 30%
Fonte: EST

Tabela 17 - TOP 3 das areas de negécio no Mercado Internacional entre 2018 e 2021

) Concursos Ganhos
Mercado Internacional

Qt % € %€

Eletricidade Industrial 166 55% 18264 339€ 92%

Estudos e Quadros Elétricos 57 19% 1 060 107 € 5%

Fornecimento Direto 49 16% 398 582 € 2%
Fonte: EST

Nos ultimos quatro anos, as empresas para quem a EST realizou mais obras foram o
Caima — Industria de Celulose, no setor da pasta e papel, Nemoto Portugal no setor Quimico
e a OVOPOR - Agropecuaria dos Milagres, S.A. no setor das racdes, conforme é
apresentado na Tabela 18. Em termos de preco base de acordo com a Tabela 19, a Valmet
AB no setor da pasta e do papel é o cliente onde a EST prestou mais servigos, seguido da
Sonae Arauco Portugal, no setor das madeiras e a Andritz OY também no setor da pasta e

papel.
Tabela 18 - TOP 10 dos clientes com maior quantidade de concursos ganhos entre 2018 e 2021

Concursos Ganhos

Clientes ot %
CAIMA- Industria de Celulose, S.A. 324 7%
NEMOTO PORTUGAL - Quimica Fina, Unipessoal, LDA 193 4%
OVOPOR - Agro Pecuéaria Dos Milagres, S.A. 186 4%
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SIEMENS, S.A.

ADM PORTUGAL, S.A.

VERALLIA PORTUGAL, S.A.
SONAE ARAUCO PORTUGAL, S.A.

PLASTIDOM-Plasticos Industriais e Domésticos S.A.

RACENTRO, S.A.

CEVARGADO - Alimentos Compostos, Unipessoal, LDA

Fonte: EST

152
145
142
138
122
110
110

3%
3%
3%
3%
2%
2%
2%

Tabela 19 - TOP 10 dos clientes com maior valor base de concursos ganhos entre 2018 e 2021

Clientes

VALMET AB

SONAE ARAUCO PORTUGAL, S.A.
ANDRITZ QY - Filand filial in Sverige
VALMET TECHNOLOGIES OY
IMAL S.R.L

SIEMENS, S.A.

CAIMA- Industria de Celulose, S.A.
VALMET LDA

BIOTEK, S.A.

ENCIRC LIMITED
Fonte: EST

Concursos Ganhos

€
5867840 €
5365356 €
4875 537¢€
3904 788 €
2639944 €
2263556 €
2247793 €
2098 031 €
1989 627 €
1940 969 €

%€

10,77%

9,85%
8,95%
7,17%
4,85%
4,15%
4,13%
3,85%
3,65%
3,56%

De acordo com a Tabela 20, o Caima — Industria de Celulose, S.A., para além de ser o

cliente com quem a EST ganhou mais concursos, também é com quem perdeu mais,

representado 11%, seguido da Siemens com 6%. Em termos de preco base, a EST perdeu

um maior valor em concursos com a VALMET S.A, representando 42%, a SOMINCOR

com 9% e a Sumitomo com 4%, como mostra a Tabela 21.

Tabela 20 - TOP 10 dos clientes com maior quantidade de concursos perdidos entre 2018 e 2021

Clientes

CAIMA- Industria de Celulose, S.A.
SIEMENS, S.A.

BIOTEK, S.A.

VERALLIA PORTUGAL S.A.

SONAE ARAUCO PORTUGAL, S.A.
VALMET TECHNOLOGIES OY
HITACHI ENERGY PORTUGAL, S.A.

Concursos Perdidos

Qt
112
63
27
24
21
20
15

%
11%
6%
3%
2%
2%
2%
2%
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VALORLIS, VALORIZ. E TRAT. DE RESID. 14 1%

SOLIDQS, S.A.

EMA 21, S.A. 13 1%

ROCA, S.A. 12 1%
Fonte: EST

Tabela 21 - TOP 10 dos clientes com maior valor base de concursos perdidos entre 2018 e 2021

Concursos Perdidos

Clientes € %€
VALMET TECHNOLOGIES OY 66523 553€  41,88%
SOMINCOR - Soc. Mineira De Neves Corvo, S.A. 13 694 095 € 8,62%
Sumitomo SHI FW Energia Oy 6399 846 € 4,03%
THYSSENKRUPP INDUSTRIAL SOLUTIONS 6289 804 € 3,96%
ANDRITZ AG 5883 575€ 3,70%
OSTIUM 5240000 € 3,30%
ANDRITZ OY 4596 811€ 2,89%
SIEMENS, S.A. 4073739€ 2,56%
ANIBAL DE OLIVEIRA CRISTINA, LDA. 2827772¢€ 1,78%
SONAE ARAUCO BEESKOW GmbH 2 058 866 € 1,30%

Fonte: EST

Como foi dito por Rikhardsson e Yigitbasioglu (2018) é possivel usar este tipo de
ferramentas para elaborar analise de correlacdo, regressao e fatorial. Assim, a partir da
ferramenta podemos produzir estatisticas e algumas correlacbes e posterior andlise e
reflexdo. Como tal e em seguimento da avaliacdo dos clientes perdidos da empresa, foi
possivel elaborar essas estatisticas com as respostas obtidas dos clientes através do
questionario. No periodo de tempo em que estive a estagiar na empresa, a EST perdeu 10
concursos, pelo que foram enviados 10 questionarios. Assim, a populacdo de anélise ¢ igual
a 10, mas sé obtivemos resposta de 5 concursos, como mostra a Tabela 22. Apesar da

amostra ser pequena, representa 50% dos clientes perdidos.

Tabela 22 - Amostra de analise

Estatisticas

. Prazo Preco Preco Preco
Suporte  Suporte Grau Correspondéncia  Clareza
o ) ) Entrega Global Global Global
Técnico Comercial Confianca da Proposta Proposta o .
N Proposta Materiais Instalacdo Proposta
Vélido 5 5 5 5 5 5
Omisso 5 5 5 5 5 5
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Fonte: Extraido do SPSS

Na Tabela 23 ¢ sintetizado as respostas pelos clientes perdidos referentes a cada
variavel em andlise. Pode-se concluir que as trés variaveis referentes aos precos sao aquelas
que apresentam valores mais baixos, (4) Pouco satisfatério e (5) Satisfatorio,
comparativamente as restantes variaveis que sdo classificadas na sua maioria com (8)
“Bom”, (9) “Muito bom” ou (10) “Excelente”. Desta forma, conclui-se que o fator pela qual

se perdem os concursos é principalmente pelos pregos praticados no orgamento.

Tabela 23 - Classificagdo por parte dos clientes perdidos

Escala de Likert Pouco Satisfatorio Muito Otimo Bom Muito Excelente
satisfatorio satisfatorio bom

Variaveis (4) ®) (6) () 8) ) (10)
Suporte Técnico 0 0 0 0 1 3 1
Suporte Comercial 0 0 1 0 5 ) 0
Grau Confianca 0 0 0 1 1 1 2
A proposta correspondia

ao solicitado? 0 1 0 0 1 1 2
Clareza Proposta 0 0 0 0 1 2 2
Prazo Entrega Proposta 0 0 0 0 5 1 2
Preco Global Materiais ) 3 0 0 0 0 0
Preco Global Instalagdo ’ 3 0 0 0 0 0
Preco Global Proposta 3 ’ 0 0 0 0 0

Fonte: Extraido do SPSS

Para cada variavel foi elaborada uma tabela de frequéncias onde permite ver qual a
avaliacdo mais frequente pelos inquiridos, tal como € possivel verificar na “moda”.
Relativamente ao suporte técnico da empresa, na Tabela 24, este foi mais vezes avaliado
como “muito bom” (9), o suporte comercial, na Tabela 25, foi igualmente avaliado como
“bom” (8) e “muito bom” (9), o grau de confianca e a correspondéncia, na Tabela 26 e na
Tabela 27, da proposta com a melhor avaliagao da escala “excelente” (10), a clareza da
proposta, na Tabela 28, igualmente como “muito boa” (9) e “excelente” (10), o prazo da

proposta, na Tabela 29, como “bom” (8) e “excelente” (10), o prego dos materiais e da
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instalacdo, na Tabela 30 e na Tabela 31, foi classificado mais vezes como “satisfatorio” (5)

e o0 preco global da proposta, na Tabela 32, como “pouco satisfatorio” (4).

Tabela 24 - Tabela de frequéncias da variavel **Suporte Técnico"

Suporte Técnico

. Percentagem
Frequéncia  Percentagem o
vélida
Valido Bom 1 10 20
Muito bom 3 30 60
Excelente 1 10 20
Total 5 50 100
Omisso Sistema 5 50
Total 10 100
Fonte: Extraido do SPSS
Tabela 25 - Tabela de frequéncias da variavel ""Suporte Comercial"'
Suporte Comercial
. Percentagem
Frequéncia  Percentagem .
véalida
Valido Muito
. 1 10 20
satisfatorio
Bom 2 20 40
Muito bom 2 20 40
Total 5 50 100
Omisso Sistema 5 50
Total 10 100
Fonte: Extraido do SPSS
Tabela 26 - Tabela de frequéncias da variavel ""Grau de Confianca "
Grau de Confianca
o Percentagem
Frequéncia  Percentagem .
vélida
Valido Otima 1 10 20
Boa 1 10 20

Percentagem
acumulativa
20
80
100

Percentagem

acumulativa
20

60
100

Percentagem
acumulativa
20
40
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Muito boa 1 10 20 60
Excelente 2 20 40 100
Total 5 50 100
Omisso Sistema 5 50
Total 10 100
Fonte: Extraido do SPSS
Tabela 27 - Tabela de frequéncias da variavel ""Correspondéncia da Proposta"
A proposta correspondia ao solicitado?
Frequéncia  Percentagem Percen-tagem Percentag-em
valida acumulativa
Valido Satisfatoria 1 10 20 20
Boa 1 10 20 40
Muito boa 1 10 20 60
Excelente 2 20 40 100
Total 5 50 100
Omisso Sistema 5 50
Total 10 100
Fonte: Extraido do SPSS
Tabela 28 - Tabela de frequéncias da varidvel ""Clareza da Proposta"
Clareza Proposta
Frequéncia  Percentagem Percentagem Percentagem
valida acumulativa
Valido Boa 1 10 20 20
Muito boa 2 20 40 60
Excelente 2 20 40 100
Total 5 50 100
Omisso Sistema 5 50
Total 10 100

Fonte: Extraido do SPSS
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Tabela 29 - Tabela de frequéncias da variavel ""Prazo de Entrega da Proposta"

Prazo Entrega Proposta

. Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem

valida acumulativa
Valido Bom 2 20 40 40
Muito bom 1 10 20 60
Excelente 2 20 40 100
Total 5 50 100
Omisso Sistema 5 50
Total 10 100

Fonte: Extraido do SPSS

Tabela 30 - Tabela de frequéncias da variavel ""Preco Global dos Materiais"

Preco Global Materiais

o Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem

valida acumulativa
Vaélido Pouco
. 2 20 40 40
satisfatorio
Satisfatorio 3 30 60 100
Total 5 50 100
Omisso Sistema 5 50
Total 10 100

Fonte: Extraido do SPSS

Tabela 31 - Tabela de frequéncias da variavel ""Preco Global da Instalacdo™

Preco Global Instalagdo

o Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem

valida acumulativa
Vélido Pouco
2 20 40 40
satisfatorio
Satisfatorio 3 30 60 100
Total 5 50 100
Omisso Sistema 5 50
Total 10 100

Fonte: Extraido do SPSS
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Tabela 32 - Tabela de frequéncias da variavel ""Pre¢o Global da Proposta™

Preco Global Proposta

. Percentagem Percentagem
Frequéncia  Percentagem

valida acumulativa
Valido Pouco
) ) 3 30 60 60
satisfatorio
Satisfatorio 2 20 40 100
Total 5 50 100
Omisso Sistema 5 50
Total 10 100

Fonte: Extraido do SPSS

Uma analise mais profunda, podemos recorrer as estatisticas descritivas das variaveis
em estudo, como sintetiza a Tabela 33, com a seguinte analise. Tendo em conta as medidas
de tendéncia central, a média em cada variavel apresenta ser bastante elevada, exceto nas
variaveis “Prego Global” que cai para cerca de 4,50. A mediana divide as observacfes em
duas partes iguais como, por exemplo, 50% dos individuos avaliaram o suporte comercial
igual ou superior a 8 e 0s outros 50% avaliaram igual ou inferior a 8. As medidas de
tendéncia ndo central sdo entre outros, 0s minimos, 0s maximos e os quartis. Em relacéo aos
minimos, as variaveis relacionadas com o preco da proposta foram aquelas que os clientes
classificaram com a pontuagdo mais baixa (4), o que significava “pouco satisfatorio”. A
maior parte das questdes foram classificadas como “excelente” (10), a exce¢do do suporte
comercial com uma classificacao “muito bom” (9) e das trés variaveis sobre os precos com
uma baixa classificacdo de (5) “satisfatorio”. Tendo em conta os percentis 25, 50 e 75, o
percentil 50 é igualmente analisado a mediana. O percentil 25 da variavel “Prazo entrega da
proposta”, por exemplo, ¢ de (8), o que significa que 25% dos individuos avaliaram o prazo
de entrega igual ou inferior a (8) “bom” e os outros 75% avaliaram igual ou superior a (8)
“pbom”. O percentil 75 da variavel “Grau de confianga”, por exemplo, ¢ de (10), o que
significa que 75% dos individuos avaliaram o prazo de entrega igual ou inferior a (10)

“excelente” e os outros 25% avaliaram igual ou superior a (10) “excelente”.
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Omisso

Tabela 33 - Estatisticas Descritivas

Estatisticas

A proposta Prazo de Preco Preco
Suporte Suporte Grau . Clareza
o ] ) correspondia Entrega Global Global
Técnico  Comercial ~ Confianga o Proposta o 3
ao solicitado? Proposta =~ Materiais = Instalacéo
5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5
9 8 8,80 8,40 9,20 9 4,60 4,60
9 82 10 10 92 82 5 5
0,707 1,225 1,304 2,074 0,837 1,000 0,548 0,548
8 6 7 5 8 8 4 4
10 9 10 10 10 10 5 5
8,50 7 7,50 6,50 8,50 8 4 4
9,00 8 9 9 9 9 5 5
9,50 9 10 10 10 10 5 5

aH4 varios modelos. O menor valor é mostrado

Fonte: Extraido do SPSS

5.3.0utras tarefas desenvolvidas

5.3.1. Melhoria e atualizacdo da apresentacdo PowerPoint da EST

Inicialmente, uma das primeiras tarefas propostas pelo meu supervisor de estagio foi a
melhoria e a atualizacdo da apresentacdo da empresa que se encontrava em formato
PowerPoint, tendo sido elaborada ha alguns anos atras, ndo sofrendo atualizagdes ao longo
do tempo. No sentido de a aperfeicoar e torna-la mais dinamica, solucionei a tarefa
elaborando a apresentacdo no Prezi online. Trata-se de um software online que permite criar
apresentacdes com grande impacto através do conceito de apresentacbes de zoom. A
semelhanca do conceito que usa a Google Maps, o Prezi permite reduzir e ampliar imagens
e textos de forma cativante, conquistando a audiéncia durante a apresentacdo. A
apresentacdo inclui uma abordagem fundamental da empresa, como a breve historia da EST,
as areas de atividade, os seus produtos, principais mercados e clientes, a evolu¢do da mesma
com recurso de um grafico do volume de negdcios e faturacdo e, ainda, algumas imagens

das principais obras em cada area de atividade da EST, como demonstrado na Figura 15.
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Figura 15 - Visdo geral da apresentacédo em Prezi

Fonte: Prezi

5.3.2. ldeias de um novo layout para aplicar no PowerBI da Microsoft

Para além das tarefas referidas acima que me foram propostas, sugeri uma pequena tarefa
de criar um esbogo online do layout simples, criativo e a0 mesmo tempo profissional para
pode ser aplicada nas analises de dados do Power BI. Desta forma, a tarefa foi executada na
plataforma de design gréfico — Canva., pois esta permite que os utilizadores criem
apresentacdes, infograficos, posts para redes sociais e outros contetdos visuais, de forma
online e em dispositivos mdveis. Como apresento na Figura 16 criei como pagina principal
um menu com 0s departamentos que possuem registos de analise de dados e a respetiva
informagao que pode ser acedida em cada um deles. A Figura 17 e Figura 18 mostram dois

exemplos da configuracdo das “Obras em carteira” e “Volume de Vendas”.
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Figura 16 - Ideia de layout para aplicagao no Power Bl

Fonte: Canva

Obras em curso ARG (T ) b

lest! Departamento comercial % -

volume de vendas concursos Predutividade
Indicador BSC
Valor de obras em curso QTD Obras em curso

W
é 6.68ME 0 157

Figura 17 - Configuracéo da seccéo ""Obras em curso"

Fonte: Canva
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Figura 18 - Configuragéo da seccéo ""Volume de vendas™

Fonte: Canva

Para além das tarefas referidas acima que me foram propostas, ainda manifestei interesse
em procurar saber mais sobre o trabalho dos membros do departamento onde estive a
estagiar, inclusive ajudei dois dos cinco membros na elaboragdo de orcamentos. Tive a
oportunidade de construir tabelas em Excel, de acordo com os dados fornecido pelo cliente,
com a listagem de todos os materiais necessarios e introducdo de formulas para a posterior
insercdo dos precos pelo responsavel do or¢camento, para a obra da construcdo de uma

Caldeira de Recuperacéo de calor, na Finlandia.
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6. Analise critica e proposta de melhorias

Na inicial apresentacdo das instalagbes da empresa, senti que em geral todos os
colaboradores se sentem motivados e empenhados no seu trabalho, contribuindo para o
crescimento da empresa. Deve-se a isto a todas as atividades e conceitos implementados pelo
departamento de marketing, como o magusto em outubro, o jantar de Natal e presentes
atribuidos aos funcionarios em dezembro, o conceito “EST é Verde” no sentido de integrar
a empresa num ambiente mais sustentavel, com a colocacdo de caixas de cartdo para 0s
colaboradores poderem fazer a separacdo do papel e do plastico. Mas ainda assim, achei
importante a necessidade de implementar novas medidas para melhorar a motivacédo dos
funcionérios, como a dindmica do funcionario do més, com o devido reconhecimento de
forma a motivar esse e os restantes funcionarios com o objetivo de chegar aquele nivel. Outra
mudanca que ajudaria neste sentido, seria a remodelacdo da area de refei¢cdes. Atualmente,
nesta zona sentam-se quatro pessoas no interior, mas antes da pandemia possuia cerca de
seis lugares sentados. Se essa ocupacdo ja limitava convivio pois ndo possibilitava o conforto
nem de metade dos cerca quarenta funcionarios que permanecem nos escritorios durante as
oito horas de trabalho, entdo com essa limitacdo acentuou-se mais essa situacao. Interferiu
nos convivios entre os colaboradores, mas ainda assim o espirito de equipa no trabalho

manteve-se, contribuindo para o0 bom desempenho da empresa.

Como ja foi analisado acima, a pandemia prejudicou a empresa devido as medidas
restritivas impostas, prejudicando a realizagdo de trabalhos, ndo s no exterior como também
dentro do mercado nacional. No entanto, apesar dessa situacdo a empresa ja conseguiu
recuperar no ano de 2021, como se pode verificar nos niveis de faturacdo, e continua com

um grande fluxo de trabalho.

O meu acolhimento na empresa foi realizado no primeiro dia juntamente com outra
estagiaria. Inicialmente foi apresentada a historia da empresa, 0s principais responsaveis por
ela, as areas de negdcio onde atuam e em que setores de atividade. Posteriormente, foi
possivel fazer uma visita guiada a todas as instalagdes e departamentos da empresa e, por
fim, foi me apresentado o meu local de trabalho. Passado duas semanas, tive uma reuniéo
com a responsavel do departamento de “Seguranca e Saude no trabalho” onde foi

mencionado todos os procedimentos de seguranca da empresa e tive a possibilidade de ir a
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uma consulta do médico do trabalho no @mbito da satde. Desde entdo, 0 meu supervisor de
estagio, responsavel pelo departamento comercial, manifestou algumas falhas e dificuldades
do departamento que encarei de uma forma bastante positiva e as quais realizei com sucesso.
No final, a realizagdo destas tarefas permitiu ndo s6 uma melhor analise dos dados ao
responsavel do departamento, como também a restante equipa, no ambito dos concursos
ganhos e perdidos e da construcdo do questionario permitindo a equipa enviar 0 mesmo

aquando da perda de um concurso.

Neste momento, com o decorrer da guerra no leste da europa a representar uma nova
ameaca as empresas de todo o mundo, a EST ja regista algumas dificuldades apds o ataque
russo a Ucrania. Esses desafios assentam na suspensao de contratos de servigos por parte dos
clientes, em que estes propdem-se a continuar com 0s meus que possuem, na instabilidade
dos precos dos materiais, pelo que os fornecedores s6 conseguem garantir 0S mesmaos precos
durante alguns dias e na limitacdo da quantidade do fornecimento de materiais, pelo que, por
vezes, a empresa ndo consegue satisfazer os seus clientes com essas quantidades e acaba por

ser preferivel ndo realizar o servico.
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7.Conclusao

Segundo Malhotra et al. (2021), um estudo de mercado consiste numa processo
sistematico e objetivo de recolha, analise e interpretacdo de dados, proporcionando as
empresas informacdes como as caracteristicas, necessidade e a satisfacdo dos seus clientes.

Desta forma, melhora o desempenho e a eficacia das organizagdes (Ayuba & Kazeem, 2015).

Um estudo de mercado deve ser elaborado seguindo as seis etapas estabelecidas por
Malhotra et al. (2021) e a recolha dos dados pode ser feita através de fontes primarias como
entrevistas ou inquéritos e fontes secundarias como dados recolhidos pelo Banco de
Portugal, pelo Fundo Monetario Internacional, pela Pordata, entre outros. Apos a elaboracéo
desse estudo sdo analisados os dados retirados, os outputs, permitindo as empresas
precederem a tomadas de decis&o.

Na empresa foram identificados dois problemas organizacionais, onde o estagio teve
como principal objetivo dar resposta a essas lacunas. O primeiro problema consistiu na
avaliacdo dos clientes perdidos, o qual foi solucionado com a elaboracao de um questionario.
O segundo problema estava relacionado com a inexisténcia de informacdo sobre os
concursos no sistema de PowerBI da empresa, o qual foi solucionado com a resolugédo das
duas adversidades encontradas para a analise fidedigna dos dados e posterior introducao dos

dados no sistema.

Os objetivos do estagio mencionados ao longo do relatério foram implementados na
empresa com sucesso. A construcdo do questionario ficou concluida e operacional,
possibilitando, a cada responsavel do orcamento, o envio do inquérito por forma de o cliente
ndo satisfeito com a proposta de or¢camento avalie o porqué do seu desagrado. A introducao
de novos campos de informagdo do sistema de PowerBI também ficou concluida, tendo sido
necessario a classificagcdo correta do setor de atividade e da area de negocio de cada
orcamento, para a sua anélise verdadeira dos dados. Desta forma, todas as tarefas que me

foram atribuidas ao longo do estagio foram realizadas com sucesso.

De uma forma geral, durante o periodo de estdgio na empresa EST, S.A., 0 meu
balango em relagéo ao departamento € muito positivo, pois durante todo esse tempo a minha
percecdo em relacdo ao estagio, a equipa onde estagiei e ao trabalho que realizei foi bastante

satisfatorio. Desde o primeiro momento senti-me integrada na empresa, as pessoas com
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quem tive contacto inicialmente, mostraram-se sempre disponiveis para me ajudar. No
primeiro dia foi-me também apresentada todas as instalacfes da empresa e atribuiram-me

um local de trabalho.

O estagio como minha primeira experiéncia profissional, contribuiu para o meu
crescimento, aprendizagem, desempenho e profissionalismo e sentir a responsabilidade de
fazer parte de uma equipa de trabalho foi muito gratificante. O facto de existir um bom
ambiente no trabalho e de equipa, proporcionou também que o nivel de satisfacdo e

motivacao fosse ainda maior.
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Anexo A - Questionario

- XestE

00.NNNN CLIENTE Descritivo breve

A sua opiniao é importante para nos!

¥ ruliwuyucs \ruiwayal)

Como tal, vimos por este meio solicitar o preenchimento do questionario que se segue. Encontra-
se dividido em trés partes, onde podera classificar a EST, a Proposta e os Precos praticados no
referente concurso.

Obrigadal!

* Obrigatério

1. Suporte Técnico *
Caracterizagao da EST

0 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10

Extremamente mau Excelente

2.Suporte comercial *
Caracterizagdo da EST

o | 1| 2 | 3 | 4 | s | & | 7 | 8 | 9 | 10

Extremamente mau Excelente

3. Grau de confianga *
Caracterizacao da EST

0 1 2 3 4 5 6

~
(o]
(Xe]

10

Extremamente ma Excelente
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4. A proposta correspondia ao solicitado? *

Caracterizagdo da Proposta

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Extremamente ma Excelente

5.Clareza da proposta *

Caracterizagdo da Proposta

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Pouco clara Muito clara

6.Prazo de entrega da proposta *

Caracterizacdo da Proposta

0 i 2 3 4 5 6 i 8 9 10

Extremamente mau Excelente

7.Preco global dos materiais (quando aplicavel)

Caracterizacao de Precos

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Extremamente mau Excelente

8. Preco global da instalacdo (quando aplicavel)

Caracterizacdo de Pregos

0 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10

Extremamente mau Excelente
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9. Preco global da proposta *

Caracterizagao de Pregos

0 1 2 3 4 5 6 ¥ 8 9 10

Extremamente mau Excelente

10. Insira aqui as suas criticas e/ou sugestoes

11. A sua identificacdo (nome ou e-mail)

Este conteudo nio foi criado nem é aprovado pela Microsoft. Os dados que submeter serdo enviados para o proprietario do formulério

8 Microsoft Forms
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