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Outsourcing como estratégia da empresa — 0 caso MD Group

Resumo: O presente trabalho final surge no ambito da conclusdo do Mestrado de
Marketing e Comunicacdo da ESEC — Escola Superior de Educacao de Coimbra, para

a obtencédo do grau de mestre.

Este trabalho sintetiza todas as experiéncias e conhecimentos adquiridos durante a
realizacdo do estagio na empresa MD Group, durante quatro meses, de fevereiro a
maio. Decorreu sob a orientacdo da Instrutora Madalena Maia e Constanga Casquilho.
Elas acompanharam todo o percurso de estagio e integracdo na entidade de

acolhimento.

O objetivo central do relatério final de estagio é explicar a importancia do outsourcing
como estratégia global da empresa, tendo como caso a entidade acolhedora, MD

Group.

O estégio foi direcionado para a prestacao de servigos e préaticas de outsourcing, uma
vez que a entidade acolhedora ndo s6 é uma empresa de marketing e publicidade, como
também uma empresa de outsourcing, servindo o presente documento como base de

relato de todas as atividades desenvolvidas ao longo do estagio

Palavras-chave: MD Group; Outsourcing; Estratégia Global da Empresa; Prestacéo

de Servicos.
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Outsourcing as company strategy — The MD Group Case

Abstract: This presentation is the conclusion of the Master of Marketing and
Communication of the ESEC — School of Education of Coimbra, to obtain the master’s

degree.

It summarizes all the experience and knowledge acquired during my internship at the
company MD Group, the lasted four months February to may, under the guidance of
Supervisor Madalena Maia an Constanga Casquilho. They helped and supported the

entire internship and integration process.

This resport is to explain the importance of outsourcing as a global strategy for the
company, taking into account the welcoming entity MD Group.

The internship was aimed to the provision of services and outsourcing pratices, since
the host entity is not only a marketing advertising company, but also an outsourcing
company, serving this document as a basis for reporting all the activities developed

along the stage.

Keywords: MD Group; Outsourcing; Global Company Strategy; Provision of

Services.
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Relatdrio final de estagio

O presente trabalho foi realizado no ambito da unidade curricular de Estagio, do
Mestrado em Marketing e Comunicacdo da Escola Superior de Educacéo de Coimbra.
Como referido no regulamento da unidade curricular, os alunos podem optar entre as
modalidades dissertacdo, projeto e estagio. Neste caso, optou-se pela realizacdo do

estagio curricular que teve lugar na MD Group.

A MD Group é uma organizacdo que tem uma abordagem visionaria e criativa, sendo
caracterizada por ser uma empresa de Marketing e Publicidade especializada na area
de Outsourcing. Esta empresa também forma colaboradores, apostando na sua

formagdo continua.

O estagio decorreu na empresa MD Group, em Algeés, onde teve inicio a 1 de fevereiro
e término a 31 de maio, perfazendo um total de aproximadamente 700 horas. As
supervisoras de estadgio foram Madalena Maia e Constangca Casquilho. As funcGes
desempenhadas durante o estagio centraram-se essencialmente ao nivel de account

manager.

A escolha da realizagdo de um estagio curricular prende-se com o facto de este ser um
processo de desenvolvimento e aprendizagem onde existem oportunidades como a
troca de experiéncias, a obtencdo de conhecimentos e mudanca de atitudes. Este tem
como principal objetivo preparar o estudante para 0 mercado de trabalho, através de
uma aprendizagem social, mediante um ambiente de aprendizagem acompanhado e

supervisionado.

Com este relatorio de estagio pretende-se descrever as tarefas realizadas, enquadrando-
as numa oOtica de preocupacdo em aprofundar a tematica do outsourcing e explicar a

importancia deste conceito como estratégia global da empresa.

Encontra-se dividido em seis capitulos. No primeiro capitulo é feita a contextualizagédo
do tema, identificada a entidade acolhedora, a historia da empresa, a misséo, visao,
valores, instalagGes fisicas, fungdes assumidas dentro da empresa e a sua localizagdo

geografica.

Um segundo capitulo é alusivo ao enquadramento teorico, apresentando-se a relevancia
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do tema e do estdgio. O terceiro capitulo diz respeito a revisdo da literatura onde é
abordado o outsourcing, as suas motivagdes e riscos, vantagens e desvantagens e 0

processo de implementacéo.

O quarto capitulo descreve as atividades desenvolvidas no estagio e 0s seus objetivos.
O quinto capitulo expBe uma reflexdo critica pessoal sobre o estagio realizado e os
conhecimentos adquiridos durante o primeiro ano de mestrado. As conclusdes

encerram o trabalho.
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CAPITULO | - DESCRICAO DA ORGANIZACAO
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CAPITULO | — Descrigdo da Organizagao

1. Contextualizacdo do Tema

Neste capitulo é feito um enquadramento geral sobre a organizacéo em que é realizado
0 estagio: identificacdo da entidade acolhedora, histria da empresa; missdo, visdo e
valores, instalacbes fisicas, funcbes assumidas dentro da organizacdo e a sua

localizagéo.

1.1. Identificacdo da entidade acolhedora

Denominacdo da Empresa: MD Group

Ano de Fundacéo: 2017;

Atividades: Marketing, Publicidade, Outsourcing, Formacéo de Equipas.
Sede: Rua Quinta de Santa Marta, Algés;

Contacto: 214 181 874;

Figura 1- Log6tipo da MD Group

Fonte:www.mdgroup.pt
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1.2. Histdria da Empresa

A MD Group foi fundada em agosto de 2017 por Daniel Paiva e de Miguel Pedro, que
tinham como objetivo a criagdo de uma organizagdo com uma estrutura solida, baseada
nos principios adquiridos ao longo da vida e nas experiéncias e oportunidades que lhes
foram concedidas. E uma organizacio que tem uma abordagem visionaria, criativa e
inovadora, surgindo desta forma, um novo departamento de Marketing Digital,

elevando as capacidades da empresa.

A MD Group € caracterizada por ser uma empresa de Marketing e Publicidade,
especializada nas areas de outsourcing, prestacdo de servicos e formacéo trabalhando
em todas as vertentes de marketing, proporcionando solugdes para empresas,

construindo e melhorando a sua imagem em diversas plataformas.

Desta forma, a MD Group forma colaboradores, apostando na sua formacéo, para que
mais tarde possam alcangar 0 mesmo patamar dos seus percursores. Assim nasceu o
MD Academy. A empresa acredita ndo s6 nas oportunidades que da aos seus
colaboradores, mas também na formacdo continua e na troca de experiéncias. Deste
modo, organizada mensalmente uma conferéncia relacionada com o mundo de
negdcios, de forma a manter os seus colaboradores atualizados, aumentando assim a
sua produtividade, pois defendem que um profissional atualizado e qualificado é uma

mais-valia para qualquer empresa.

Esta empresa aposta também na consciencializacéo social, sendo assim criado o MD
Institute. Esta é uma das vertentes criadas dentro da empresa pelos préprios
colaboradores, gque visa uma acdo social conjunta e ativa através de angariacdo de
fundos para instituices de caridade, apelando assim a consciencializa¢do social e
mostra o networking da empresa que vai além do business, centrando-se desta forma

também no Ser Humano.

1.3. Apresentacdo da Empresa

A MD Group € uma empresa criada em 2017, que € caracterizada por ser uma empresa

de Marketing e Publicidade, posicionando-se no mercado portugués como uma

20
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empresa especializada na area de outsourcing, prestacdo de servicos e formacao de
equipas de trabalho. O seu principal objetivo é ser uma empresa de referéncia,
prestando e garantindo servicos de qualidade aos seus clientes, disponibilizando
equipas jovens e eficazes. A principal area de negdcio da empresa € a prestacdo de
servicos no setor da energia, através da angariacdo de clientes, negociacéo e fecho de
negdcios, fidelizacdo de clientes e gestdo de conflitos.

Misséo

Tem como missdo investir numa nova geracdo de empresarios, com uma base de
trabalho e formacédo intelectual para 0 mercado portugués.

Viséo

Ser um escritério de referéncia em solugdes de marketing direto em Portugal,
formando e investindo em profissionais de alto nivel.

Valores

Relativamente aos valores, esta empresa prima por proporcionar aos Seus
colaboradores um ambiente de confianca, baseado na honestidade, gratiddo, respeito e

ambicao.

Localizada no concelho de Oeiras, na freguesia de Algés, na Rua Quinta de Santa

Marta, como é possivel observar na figura 2.

Figura 2 - Localizacdo da MD Group

4 4
¥ Tomds py.e\©

Dados cartograficos ©2018 Google, Inst. Geogr. Nacional 1 | Termos de Uso | Informar arra no mapa

Fonte: https://mdgroup.pt/contactos/
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1.4. Instalacdes Fisicas

Em termos de espago fisico, a MD Group apresenta instalacdes novas, como se pode
perceber pelo ano de fundagéo, o ano de 2018, contando com linhas retas e cores frias,
0 que da a sensac¢do de profissionalismo. (Anexo 1).

1.5. Fungdes assumidas dentro da organizacao

As funcdes que me foram atribuidas na MD Group foram: angariagdo de clientes,
prospecdo de clientes, gestdo de conflitos, negociacgéo e fecho de negdcios, criagdo de
um relacionamento com os clientes tendo em vista a sua fidelizagdo. Estas fungdes de
account manager® foram exercidas durante quatro meses, com uma carga horéria
semanal de, aproximadamente, quarenta e cinco horas, numa cidade que ndo me era

familiar (Lisboae arredores).

L Account Manager: Gestor de clientes
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CAPITULO Il - ENQUADRAMENTO TEORICO
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CAPITULO Il - Enquadramento Teorico

2. Relevancia do Tema

A escolha do tema “Outsourcing como estratégia da empresa — o caso MD Group”,
surge pelo facto da realizacéo do estagio ter decorrido na organizacdo MD Group, que
€ uma empresa de marketing e publicidade, especializada na area do outsourcing.

Acresce ainda o facto das tarefas realizadas durante o estagio terem incidido nesta area.

De acordo com a revisao da literatura, pode-se dizer, de uma forma simples, que o
outsourcing € uma pratica/processo em que uma organizacao contrata os servicos de
outra empresa, ou seja, 0s servicos de alguém externo, para a realizacdo de tarefas de
atividade interna. Desta forma, as organizac6es adquirem mais disponibilidade para se

concentrarem no seu core business?

2.1. Relevancia do Tema e do Estagio

Como referido anteriormente, 0 outsourcing € um processo em que Se recorre aos

servicos de alguém externo da organizacgdo para realizar tarefas pretendidas.

O conceito cresceu exponencialmente nos ultimos anos, trazendo maior produtividade,
qualidade, maior eficacia e uma reducao dos custos fixos para as empresas, permitindo
desta forma que se concentrem nos aspetos fulcrais da gestdo empresarial, na sua
atividade principal. A crescente procura destes servicos, faz com que o conceito seja

atualmente responsavel por uma grande fatia da nova empregabilidade do nosso pais.

As organizagOes prestadoras de servicos, normalmente possuem melhores
infraestruturas, que funcionam de maneira agil e eficiente. Na verdade o outsourcing,
deve ser encarado como uma grande realidade, uma vez que € visto como uma solucéo

na procura de inovacdo e flexibilidade, trazendo beneficios para a empresacontratante.

2 Core Business: atividade principal.
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Este termo ganha cada vez mais forca, pelo simples facto das organizagdes recorrerem

constantemente a servigos externos como parte da sua estratégia de negdcios®.

Como ja foi anteriormente referido, o outsourcing € um processo no qual uma
organizacao presta servicos a outra, utilizando-o como estratégia, com o objetivo de
criar um relacionamento favoravel para ambas as partes, de médio ou longo prazo,
obtendo assim um melhor desempenho nas atividades pelas quais a empresa que
contrata decide ndo desempenhar e nas quais a empresa que € contratada é especialista.
Desta forma funcionam como parceiras, onde a empresa que contrata ndo consegue ou
tem certa dificuldade em realizar alguns servigos e por querer diminuir custos, opta por

terceirizar empresas que sao especialistas na area.

Também Quinn e Hilmer (1995) defendem que, o outsourcing trata-se de uma
ferramenta estratégica para as empresas. Segundo estes autores, as organizacoes
ganham vantagem competitiva ao concentrar os seus esforcos no seu core business e
ao subcontratar servigos para desempenhar atividades que a empresa ndo consegue ou

ndo tem conhecimentos especificos.

A MD Group ¢é especializada em dar formacao, ou seja, formar account managers, na
area de prestacdo de servicos. Como cada vez mais as organizagdes recorrem a servigos
externos, esta identificou uma oportunidade de negdcio. A implementacgdo de praticas

de outsourcing seria um grande contributo para o sucesso econémico da empresa.

Para Kotler (1998) “servico ¢ qualquer ato ou desempenho que uma parte possa
oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de
nada”. De acordo com 0 autor, 0S Servigos possuem quatro caracteristicas,

Intangibilidade, Inseparabilidade, Variabilidade e Perecibilidade.

Ha& intangibilidade, quando os servigos ndo sdo tangiveis, ou seja, ndo podem ser
vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes da sua compra. Mas 0s servigos
também possuem a caracteristica da inseparabilidade pois ndo podem ser separados

dos seus fornecedores, quer sejam maquinas ou pessoas.

3 Fonte: http://www.administradores.com.br/artigos/negocios/outsourcing-gestao- inteligente/31674/,
consulta a 12 de Abril de 2018
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Isto é, se uma pessoa presta o servico, entdo esse individuo é parte do servico. Como o
cliente esté presente quando o servico é prestado, a relagdo prestador de servi¢os com o

cliente € uma caracteristica do marketing de servicos.

Por outro lado, pode-se dizer que ha variabilidade nos servigos pois dependem de quem
os fornece e do lugar onde sdo prestados. Normalmente os clientes estdo conscientes
dessa variabilidade e por isso, as empresas prestadoras de servi¢cos tomam providéncias
como a formacdo de pessoas, a padronizacdo do processo de prestacdo de servicos, 0
acompanhamento da satisfacdo do consumidor e das suas reclamacdes, possibilitando
dessa forma a sua correcdo. Os servicos ndo podem ser armazenados para venda,

porque sdo prestados em tempo real, obedecendo a caracteristica da perecibilidade.

O outsourcing é uma ferramenta bastante poderosa, pois amplia a capacidade
operacional e estratégica. A decisdo da sua implementacdo na MD Group, definia uma
estratégia empresarial que teria como objetivo focar os seus esfor¢os na atividade
principal da empresa, ou seja, a prestacdo de servicos. No entanto, atualmente, a
prestacdo de servicos é direcionada para uma empresa que produz energia renovavel,

a Iberdrola.

Com colaboradores especializados na area, tornava-se facil satisfazer as necessidades
dos seus clientes. A Iberdrola tem como tarefa principal a producdo de energia
renovavel, por isso contratou os servicos da Gotmink para esta captar clientes, tendo
esta estabelecido uma parceria com a MD Group para aumentar essa captacao.
Portanto, implementar o conceito seria uma tomada de decisdo acertada para aumentar

a sua lucratividade.

Ter uma estratégia bem definida é indispensavel nos dias de hoje para que as
organizagOes consigam atingir o sucesso econdmico. Esta preocupacao é cada vez mais

notdria, no entanto continuam a existir erros.

A organizacdo onde foi realizado o estagio poderia ndo ter sido bem-sucedida ao
implementar o outsourcing como estratégia da empresa mas, isso ndo aconteceu pois
tem conseguido satisfazer as necessidades do cliente Gotmink, ou seja aumentar a

captacdo de clientes para a Iberdrola.
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Fazer outsourcing das atividades de marketing é cada vez mais uma estratégia para o
crescimento da organizagao e para a sua estabilidade, dai a Iberdrola, a maior produtora
de energias renovaveis da Europa e dos EUA, ter subcontratado os servigos da
Gotmink, especialista na prestacdo de servicos na area das telecomunicacdes,
eletricidade e gas e consequentemente esta ter subcontratado os servigos da MD
Group. Como referido anteriormente, a organizacao acolhedora ndo s é especializada
na area de outsourcing e prestacdo de servicos como também na formacao dos seus

colaboradores para que estes consigam atingir os objetivos pretendidos pela empresa.

As estratégias das empresas devem ser adequadas ao tipo de negdcio, sendo essenciais
para que as organizac6es se mantenham no mercado, vendendo mais e de uma maneira

mais sustentavel e eficiente.

A realizacdo do estagio nesta area deve-se ao facto da MD Group ter praticas de
outsourcing e ter utilizado essas praticas como estratégia da empresa. Apos a
integracdo, observacao e pesquisa sobre a organizacao e a sua atividade principal, a
estagiaria optou por este tema devido as raz6es acima mencionadas e pelas atividades

desenvolvidas durante o estagio, que serdo abordadas no decorrer do trabalho.
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CAPITULO I11 - REVISAO DA LITERATURA
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CAPITULO I11 — Revisdo da Literatura

3. Revisao da Literatura
3.1. O que é o Outsourcing?

O conceito outsourcing é de origem anglo-saxénica, € uma palavra mais utilizada
atualmente, o conceito utiliza-se diariamente nas empresas. O outsourcing esta

associado a alguns conceitos, como terceirizacao, externalizacdo ou mandar fazer fora.

O outsourcing, define-se como um contrato, no qual uma organizacao presta servicos
a outra mediante um pagamento, por um periodo de tempo previamente acordado,
servicos esses que podem ser prestados numa area de atividade de outra empresa com
recursos proprios. Deste modo, uma empresa recorre aos servicos de organizacées
externas para desenvolver uma area de negdcio de forma mais eficiente, sem
necessidade de recorrer a contratagfes internas, obtendo assim mais tempo para se
focar nos aspetos cruciais da gestdo empresarial.

“O outsourcing € a operacdo através do qual uma empresa confia a outra tarefa de
executar para si, de acordo com um caderno de encargos ou requisitos pré-
estabelecidos, uma parte ou a totalidade dos atos de producdo de bens ou
determinadas operacdes especificas, de que aquela conserva a responsabilidade
final” (Marques, 1992).

De um modo geral, o outsourcing € um processo estudado de deslocacdo de servigos
para serem realizados por terceiros e considerado como uma ferramenta de gestao
bastante poderosa, pois além de utilizar recursos, permite ampliar a capacidade
operacional e estratégica. A este proposito, Pimenta (2006) refere que,

“O outsourcing é uma técnica de administracdo a qual as empresas tém recorrido com
0 intuito de aumentar a sua produtividade e competitividade no mercado. E uma
estratégia empresarial com o objetivo de concentrar esfor¢os e inteligéncia na

atividade principal da empresa, deixando as outras atividades a cargo de parceiros
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especializados em fungdes especificas, produzindo melhores resultados e trazendo

ganhos efetivos para ambas as partes”

Assim, as organizagOes que optem por terceirizar determinados atividades, podem
concentrar-se nos Seus servigos estratégicos, procurando maior competitividade e
produtividade, de forma, a que as tarefas secundarias e auxiliares sejam realizadas por
empresas especializadas (Faria, 1994). Além de que as organizagbes, com 0
outsourcing podem obter vantagens financeiras, como a redugdo de custos,
tecnoldgico, operacionaise competitivos, devido a disponibilizarem mais tempo aos

seus assuntos estratégicos (Araujo, 2001).

Para Girardi (1999), as vantagens obtidas com a utilizagdo do outsourcing sdo a
racionalizacdo dos recursos, o foco na atividade principal, o desenvolvimento

econdmico, a especializacdo por segmento, e a valorizacdo dos recursos.

Para que as organizagOes se mantenham competitivas e com capacidade de resposta
rapida e eficaz é necessario que os recursos humanos estejam atualizados, o que para
as empresas é bastante dispendioso, dado que 0s orgcamentos sdo cada vez menores, 0
que ndo permite a formacdo dos seus quadros. Surge assim 0 outsourcing como
solucdo para a maioria das pequenas e médias empresas que desejam aumentar 0 seu
volume de negdcios. No entanto, é necessario que as empresas alterem a sua cultura de

modo a potencializar ao maximo esta estratégia de mudanca e criatividade.

Recorrendo ao outsourcing, a empresa pode focalizar os seus recursos para atividades
onde detém maiores competéncias. O facto de uma atividade ser estratégica, nao
significa que ndo possa ou ndo deva ser desenvolvida por uma entidade externa. O que
a organizacao tem de avaliar sdo os beneficios que terad ao disponibilizar recursos para
processos chavee os custos de perda de know-how e de controlo sobre as atividades que
sdo transferidas para terceiros (Brito e Ramos, 2000).

3.2. Tipos de Outsourcing

De acordo com os autores acima referidos, existem duas tipologias de outsourcing,

dependendo do criterio de analise.
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Pizarro (2010) considera varios tipos de outsourcing. Se o critério for no ambito do

outsourcing, existem dois tipos:

e OQutsourcing total ou puro;

e Qutsourcing seletivo ou parcial.

O outsourcing total é praticado quando existe a contratacdo externa da maioria das
funcBes da empresa. Ja o outsourcing parcial é praticado quando existe a contratacao

externa de apenas algumas funcdes.

Outro critério, que mede o nivel de decisdo ou o nivel de intensidade da relacéo entre
a empresa e o prestador de servicos externo € o critério de intensidade, onde existem

quatro tipos de outsourcing:

e Qutsourcing operacional;
e Qutsourcing tatico;
e Qutsourcing estratégico;

e Outsourcing transformacional.

O outsourcing operacional ocorre quando se contrata um terceiro externo a
organizacdo, tendo em conta a necessidade de realizar total ou parcialmente
determinadas tarefas ou tarefas secundérias, ou seja, sdo decisdes idealizadas para um
curto prazo e a relacdoentre a organizacdo e o prestador é simples. O grau de liberdade
do prestador de servicos ndo apresenta impacto ao nivel da qualidade de servico. O
outsourcing tatico envolve a disponibilizacdo de recursos humanos e materiais que
permitam a organizacao ter vantagens. A pratica desta tipologia tem como finalidade
a diminuicgdo imediata decustos, a eliminacdo de investimentos, a reducdo de custos
com o pessoal sem analisar outros beneficios ou possiveis riscos. O outsourcing
estratégico, € a decisdo de atingir o nivel de intensidade mais elevado nas relagdes
organizacdo-fornecedor. Neste caso é uma decisdo tomada de longo prazo onde existe
planeamento e colaboragdo. As organizagdes trabalham de forma integrada com menos

prestadores garantindo um elevado nivel de servigo. A relacdo entre comprador e
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fornecedor evoluiu para uma relacdo de parceiros de negocios em que ambos sdo
beneficiados. O outsourcing transformacional, é a ferramenta que redefine o negdcio.
As organizacOes precisam de se transformam a si proprias, 0 que se torna um desafio
cada vez maior. As empresas que aplicam com sucesso este tipo de outsourcing obtém
vantagem competitiva e identificam que a principal caracteristica é a capacidade de

Inovagao que os prestadores possuem.

3.3. Motivacdes e Riscos do Outsourcing

As empresas recorrem ao outsourcing pelas mais diversas razdes, sendo que 0S riscos

e beneficios associados dependem do nivel de outsourcing e servicos solicitados.

Existem diversas opinifes sobre as motivaces ou riscos do outsourcing. Alguns
autores defendem que traz beneficios para as empresas que tomam a decisdo de o

implementar, como por exemplo:

e Financeiros;

e Acesso a novas tecnologias;
e Concentracao no negacio;

e Profissionais qualificados;

e Beneficios técnicos;

e Beneficios politicos.

Ja os oposicionistas acreditam que a empresa perde o controlo do negdcio:

e Custos nédo esperados;

e Recursos humanos internos qualificados;

e Aparecimento de solu¢des mais eficientes num curto espago de tempo;

e Subcontratado ter vantagem competitiva na gestdo de informacao;

e O subcontratado tornar-se menos eficaz e eficiente do que a organizagéo;

e Considerar o outsourcing como um fim, em vez de um meio de concentragao

de recursos em determinadas areas essenciais.
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3.4. Vantagens e Desvantagens do Outsourcing

O outsourcing estipula dois conceitos fundamentais que séo a capacidade de resposta
rapida e a afetacdo dos recursos humanos no desempenho especifico de determinadas
funcOes. Para Valenga e Barbosa (2002), a decisdo do outsourcing deve-se a trés
fatores: “a diluicdo dos custos diretos e indiretos; a elevacao do nivel de eficiéncia
dessa atividade, pela sua execucdo terceirizada; e a manutencdo de um nivel minimo
aceitvel de lealdade a empresa, por parte dos novos executores das atividades

terceirizadas”.

O recurso ao outsourcing implica vantagens e desvantagens, abaixo aborda-se algumas

dessas vantagens e desvantagens.

3.4.1. Vantagens e Desvantagens atribuidas ao Outsourcing

Para Santos (1998), as vantagens e as desvantagens* atribuidas ao outsourcing sdo:

Vantagens do Outsourcing

Desvantagens do Outsourcing

e Libertacdo de recursos necessarios para
atividades fulcrais da empresa;

o Acesso a novas tecnologias e a especialistas
gue ndo tem dentro da empresa;

e Penetragdo em novas industrias ou mercados;

¢ Nova estrutura organizacional com menos
niveis hierarquicos;

e Desempenho garantido em atividades de
dificil gestdo;

e Permite maior foco na satisfacdo dos clientes;

¢ Afetacdo mais logica de recursos;

e Risco partilhado com a empresa
subcontratada;

¢ Reducéo de custos operacionais e de
recrutamento;

¢ Aumenta a eficiéncia e producao;

¢ Permite a transformacéo de custos fixos em
custos variaveis.

Perda do controlo na execucéo de
algumas funcdes;

Perda de confidencialidade;

Perda do foco no cliente;
Possibilidade de conflitos de interesse;
Menor concordancia com a estratégia,
missao e histdria da empresa;
Possibilidade de menor dedicagéo pelo
subcontratado;

Ma qualidade do servico prestado;
Perda de know-how;

Se desejar regressar ao desempenho
interno dessas mesmas atividades
subcontratadas, 0s custos serdo
elevados;

Possibilidade do subcontratado néo ter
experiéncia.

4SANTOS, A. (1998). Outsourcing e Flexibilidade - Uma ferramenta de Gesto para o Séc. XX.

Porto: Texto Editora.
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3.5. Processo de implementagdo do Outsourcing

Quando uma organizacao decide recorrer ao outsourcing de servicos deve ter como
base um processo de implementagéo, que deve estar estruturado em diferentes bases.
Estes processos devem ser controlados e verificados pelos gestores da organizagéo,
visto tratar-se de uma ferramenta estratégica, no entanto a sua execucdo deve ficar ao

encargo de uma equipa inteira.

A metodologia proposta por Oliveira (2002) baseia-se numa metodologia adequada a

questdes operacionais e estratégicas da empresa, contando com seis fases.

e 1°Fase - Criacdo de uma equipa de trabalho

A equipa deve ser constituida por representantes de topo, individuos da area afetada e
participantes neutros. A colabora¢éo de profissionais que ndo pertencem a organizacdo
permite eliminar lacunas de conhecimentos, para além de proporcionar uma perspetiva

objetiva, que de outra forma seria dificil.

e 2°Fase — Formulacdo dos objetivos e forma quantificada

A equipa de trabalho deve analisar e medir os custos e a qualidade dos servicos
prestados pelo departamento interno, decidindo quais as atividades que serdo
terceirizadas. Esta analise servira de comparacdo para as propostas dos fornecedores,

possibilitando desta forma uma melhor compreensao dos servicos a contratar.

e 3°Fase — Sele¢do prévia das empresas prestadoras de servigos

As possiveis empresas, prestadores de servi¢os sdo reduzidas a duas ou trés, com base
em fatores genéricos, como a estabilidade financeira, a sua reputacéo, experiéncia,
conhecimento do negécio, localizagdo, recursos & subcontratacdo, capacidade de
resposta a um aumento do nivel de atividades e oferta de uma série diversificada de

aptidoes.
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e 4°Fase — Pedido de propostas aos vencedores

Na quarta fase, pede-se aos vencedores que apresentem as suas candidaturas
pormenorizadamente. E pertinente convocar uma reunido entre as empresas
prestadores de servigo e a equipa de trabalho, onde serdo analisados determinados
aspetos, como o volume de negdcios previsto, as tarefas que irdo desenvolver e o

crescimento esperado.

e 5°Fase — Avaliacdo das propostas

As propostas deverdo ser comparadas de acordo com 0s seguintes critérios:
- Compatibilidade com requisitos;
- Precos;
- Desempenho;
- Tecnologias;
- Niveis de servico e apoio;
- Questdes de pessoal;

- Investimentos em investigacdo e desenvolvimento.

e 6° Fase — Negociacdo do contrato

Para minimizar a dependéncia total relativamente a empresa prestadora de servicos, ha
alguns aspetos que se devem considerar:

a) Pagamentos, penalizacGes e incentivos;

b) Medidas de performance;

c) Processos de resolucdo de conflitos;

d) SituacOes que originem uma renegociagdo imediata do contrato;

e) Assisténcia pos-contratual.
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Figura 3 - Processo de Implementacéo de Outsourcing
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Esquema realizado pela autora, Adaptado de Oliveira (2002)

O outsourcing ndo é por si s6 uma acdo, mas sim uma estratégia, com a finalidade de
ampliar a sua vantagem competitiva, ou seja, € uma estratégia para organizar e gerir a
organizacao. O esquema acima explica as varias etapas do processo de implementacéo

do outsourcing.

3.6. Estratégia Empresarial

A palavra estratégia teve origem na Antiga Grécia, derivada do grego “strategos” e
significa “general no comando das tropas”. A palavra tem origens militares, que
significa a arte ou ciéncia de saber conduzir forgas militares para conseguir derrotar o
inimigo.

No final do século XVIII, com a Revolugdo Industrial, o significado do termo foi

ampliado a politica e a economia. No entanto, na area empresarial, a palavra foi
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implementada, por Van Newmann e Morgeinstein em 1947, num livro sobre a teoria
dos jogos, onde a estratégia consiste na tomada de varias decisdes por uma organizagao

de acordo com cada situacéo.

Ateé aos dias de hoje, a implementacdo de uma estratégia tem servido para exprimir as
capacidades de um gestor de empresa (general) para derrotar a concorréncia (inimigo)
no contexto do mercado (campo de batalha), que tem como principal objetivo garantir

0 sucesso da empresa (vitoria da batalha).

Pasquale (2012, p.107) defende que, para que 0s objetivos sejam alcancados é
importante decidir qual a estratégia a implementar e quais as acdes a realizar. A
estratégia € estabelecida com base na missdo, visdo, crencas, valores, objetivos e
situacdo da organizacdo. A este prepdsito Oliveira (2004, p.424) diz que a estratégia é
o0 percurso e a melhor forma para alcancar, de maneira diferenciada, os objetivos e
desafios definidos pela empresa. Ja Porter (1996, p.68) define estratégia como sendo
“(...) a criagdo de uma posi¢ao Unica valiosa, envolvendo um conjunto diferente de

atividades”.

A definicdo de uma estratégia eficaz tem sido referida como uma competéncia de um
gestor, no entanto esta capacidade ndo é uma aptidao pessoal. Desta forma, abragando
a esséncia do pensamento de um dos inspiradores do conceito de visdo estratégica, Sun
Tzu refere que “Se conhecemos o inimigo e a nés mesmos, nao precisamos de temer
o resultado. Se nos conhecemos, mas nao ao inimigo, para cada vitoria sofremos uma

derrota. Se ndo nos conhecemos nem ao inimigo, sucumbiremos em todas as batalhas.”

(Tavares, 2003, p. 27).
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Para uma estratégia ter sucesso, deve passar por varias etapas:

Quadro 1 - Ferramentas da estratégia

Analise Externa (“conhecer o inimigo”)

PEST e Aspetos Politicos
e Aspetos Econdmicos
e Aspetos Sociais
e Aspetos Tecnologicos

Potencial de novas entradas
Rivalidade entre concorrentes atuais
Poder Negocial dos fornecedores
Poder negocial dos concorrentes
Pressdo dos produtos substitutos

5 Forcas de Porter

Analise Interna (“conhecermo-nos a nés mesmos”)

e Produto

e Preco

o Distribuicéo

e Promocéo

e Pessoas

e Processos

e Evidéncias Fisicas

Analise Externa/lnterna

Analise SWOT Pontos Fortes
Pontos Fracos
Ameagas

Oportunidades

Grau de competitividade (Dominante;
Forte; Favoravel; Convincente; Fraco)
¢ Ciclo de Vida do Produto (Langamento;
Crescimento; Maturidade; Declinio)

Matriz A.D. Little

Formulacéo da Estratégia

Misséo, Visdo, Valores o Identificacdo e definigdo destes
conceitos.

Especificos

Mensuraveis

Atingiveis

Realistas

Temporizaveis

Tipo de Estratégia e Varios tipos de estratégias possiveis

Objetivos SMART

Implementacéo e Controlo

Quadro realizado pela autora
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Portanto, a analise externa tem como objetivo compreender a relagdo entre a empresa
e 0 seu ambiente. Nesta etapa pode ser utlizado o modelo PEST (Thomas Wheelen e
J.David Hunger 2006), onde se pode analisar os aspetos politicos, econdmicos, sociais
e tecnologicos. No entanto, outro autor, Michael Porter (1980) defende que se deve
analisar a competicdo entre empresas, para que se possa desenvolver uma estratégia
empresarial eficiente. Para tal, considera cinco fatores, as 5 forgas de Porter: Potencial
de novas entradas, Rivalidade entre concorrentes atuais, Poder negocial dos

fornecedores, Poder negocial dos concorrentes, Pressdo dos produtos substitutos.

A analise interna, tem como objetivo avaliar a qualidade e a quantidade dos recursos
dentro da empresa, pretendendo-se identificar carateristicas que permitam a
organizacao diferenciar-se das outras, criando desta forma vantagens competitivas.
Nesta etapa, Bernard Booms e Mary Bitner (1981) definiram o modelo dos 7 P’s, que
permitem avaliar internamente a empresa, Produto, Preco, Distribui¢cdo, Promocéo,

Pessoas, Processos e Evidéncias Fisicas.

Esquemal-7P’s

Evidéncias
Fisicas

Processos

Distribuicdo

Promocao

Esquema adaptado pela autora
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Porém uma outra ferramenta pode ser nomeada, como por exemplo a Matriz A. D.

Little, que identifica o grau de competitividade da empresa (dominante, forte,

favoravel, convincente, fraco) e o ciclo de vida do produto (langamento, crescimento,

maturidade e declinio).

Posicéo
Competitiva

Quadro 2 - Fases do ciclo de vida do produto

Fases do ciclo de vida do produto

Lancamento | Crescimento | Maturidade | Declinio
Dominante | Segurar a Segurar a Segurar a Segurar a
Posicdo posicao posicao. posicao
Crescer
dentro do
setor
Forte Tentativa Tentativa de | Segurar a Segurar a
de melhorar | melhorara | posicéo. posicao
a posicéo. posicao. Crescer
dentro do
setor
Favoravel Tentativa Tentativa de | Manutencdo. | Colher ou
de melhorar | melhorara | Encontrar desisténcia
a posicao posicao um nichoe | faseada
tentar
protegé-lo
Convincente | Tentativa Encontrar Encontrar Desisténcia
de melhorar | umnichoe | nichoe faseada ou
a posicao protegé-lo protegé-lo abandono
ou
desisténcia
faseada
Fraco Melhorar Reviravolta | Reviravolta, | Abandono
ou ou desisténcia
abandonar | abandono néo assistida
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A analise SWOT é uma ferramenta que permite fazer um diagnostico estratégico da
empresa, identificando os pontos fortes e os fracos que dizem respeito ao ambiente

interno e as oportunidades e ameacas que dizem respeito ao ambiente externo.

Quadro 3 - Analise Swot

Fatores Positivos Fatores Negativos

Fatores Internos Pontos Fortes Pontos Fracos

Fatores Externos Oportunidades Ameagas

Quadro adaptado pela autora

Nesta etapa ja se conhece a empresa e o “inimigo”/concorréncia, portanto € necessario
formular a estratégia para conduzir a organizagdo ao sucesso. Para tal, sdo definidas a
missao, visdo e valores. Porém, o autor Peter Drucker, considera que também devem
ser definidos objetivos globais e especificos, através do modelo SMART: especificos,

mensuraveis, atingiveis, realistas e temporais.

Esquema 2 - Modelo SMART

) M A R T

Especifico Mensurdvel Atingivel REEINE] Temporal

Esquema adaptado pela autora

A Ultima etapa € constituida pela implementacéo e pelo controlo. A implementacéo é
0 momento em que sdo gerados planos e cronogramas que determinam as acgdes
necessarias a realizacdo da estratégia, ou seja, em que prazo serdo realizadas, quem

sdo os responsaveis e de que forma é definida a comunicagdo da estratégia.
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“Sem a implementagdo efetiva da estratégia, as organizag¢des sdo incapazes de obter
os beneficios da realizacdo de uma analise organizacional, do estabelecimento de uma
diretriz e da formulacdo da estratégia organizacional” Certo e Peter (1993, p.17) A
implementacao requer necessariamente o seu controlo, permitindo a obtencdo de um

feedback, aprendendo e aplicando medidas de correcao.

3.6.1. O outsourcing como estratégia da empresa

O outsourcing ¢ um método que permite a empresa contratar servigos, ou seja, recorrer
a empresas externas para que estas executem atividades internas. Trata-se de uma
estratégia empresarial, que se alargou devido ao fendmeno da globalizacdo e da

necessidade de otimizar 0s recursos das empresas.

Esta ferramenta estratégica é baseada na transferéncia de uma atividade a um terceiro,
que seja especializado na area. Isto acontece porque num contexto de grande
especializacdo, as empresas concentram-se Nos Seus recursos e entregam a outras, as

atividades especificas.

Assim, utilizar o outsourcing em parceria permite a organizacao perdurar no mercado,
evitando despesas no processo. No entanto, a empresa que utiliza esta ferramenta deve
recorrer a contratacdo de uma organizacdo que seja credivel e tenha know-how. O
recurso a pratica do outsourcing permite que a empresa ganhe vantagem competitiva
e garanta dessa forma a flexibilidade necessaria para um mercado cada vez mais

exigente.

Na Ultima década, muitas empresas de diferentes setores, como por exemplo o setor
energeético e o setor das telecomunicagfes apostaram na préatica do outsourcing. Este
procedimento foi impulsionado, ndo sé para aumentar a produtividade, como também
para reduzir custos. Esta pratica faz com que a totalidade de custos externos ganhassem
importancia sobre 0s custos operativos totais de uma empresa. Deste modo, a gestao
das préticas de outsourcing e das organizacgdes responsaveis pelas mesmas, tém cada

vez mais um caracter estratégico.
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Esta pratica tem alguns pontos negativos como a diminuicdo da sua relacdo com 0s
fornecedores, focando-se apenas na reducao de custos. Poderd haver uma diminuigao
da qualidade do servico o que colocard em causa a imagem da empresa e,
consequentemente, quebra da confianca e ma percecdo do servico prestado aos

clientes.

No entanto, as empresas que praticam 0 outsourcing como estratégia s&o,

maioritariamente bem-sucedidas.

45



Escola Superior de Educagdo e Escola Superior de Tecnologia e Gestdo| Politécnico de Coimbra

46



Mestrado em Marketing e Comunicagao

CAPITULO IV - DESCRICAO DAS ATIVIDADES
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CAPITULO IV — Descricdo das Atividades

Neste capitulo pretende-se descrever as atividades desenvolvidas durante o estagio
curricular que se realizou na MD Group, em Algés, durante um periodo de quatro

meses.

4. Objetivos do Estagio

O estagio curricular realizou-se na empresa MD Group, e teve como objetivo
aprofundar as competéncias profissionais, aplicando conhecimentos adquiridos ao
longo do percurso académico.

4.1.  Objetivos Gerais

1. Adquirir experiéncia na area empresarial, mais propriamente na area de account
manager;

2. Facilitar a insercdo na vida profissional, através da promocdo do conhecimento e
na integracdo da dinamica empresarial;

3. Desenvolver a aplicacdo de métodos e técnicas de intervencdo na area de account
manager como a angariacdo de clientes, negociacdo, relagfes interpessoais,

estratégias de abordagem aos clientes, gestdo de conflitos, vendas e fidelizacGes.

4.2.  Objetivos Especificos

Conhecer a dinamica empresarial;

P6r em pratica técnicas de account manager em contexto de trabalho;
Participar em diferentes atividades para melhor integracdo na empresa;
Conhecer a organizagéo e o seu setor de atividade;

Integrar numa equipa;

© a0k~ w N oE

Contacto com as técnicas e métodos da organizago;
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7. Aplicar no terreno as competéncias adquiridas na formacao pratica;
8. Desenvolver aptiddes intra e interpessoais.

4.3. Atividades desenvolvidas na MD Group
4.3.1. Integracao e contextualizacio do local do estégio curricular

Os primeiros dias de estagio serviram para a integracdo e adaptagdo a empresa.
Inicialmente foram-me apresentadas as instalacbes da organizacdo, 0s seus
colaboradores e a equipa que iria integrar. Nos dias seguintes recebi formacédo tedrica
(Anexo Il) e pratica, com o objetivo de aprender e realizar as tarefas corretamente e de
forma autobnoma. Todas as manhds eram iniciadas com reunides motivacionais e a
quinta-feira realizava-se uma reunido pré-empresarial (Anexo IIl), onde eram
apresentados 0s passos necessarios para que pudéssemos vir a ter a oportunidade de,
mais tarde, podermos ter a nossa propria organizacao.

4.3.2. Atividades desenvolvidas no espaco MD Group

Considero o estagio um processo de desenvolvimento e aprendizagem, onde existe
oportunidades, como a troca de experiéncias entre funcionarios de uma organizacéo, o
adquirir conhecimentos e atitudes relacionadas com a profissdo escolhida pelo
estagiario. Portanto, o estdgio curricular tem como principal funcdo preparar o
estudante para 0 mercado de trabalho, através de uma aprendizagem social, mediante
um ambiente de aprendizagem, acompanhado e supervisionado. O estagio da-me a
oportunidade de aplicar, na pratica, alguns dos conhecimentos adquiridos ndo s

durante o Mestrado, como também ao longo de toda a minha vida académica.

O estagio curricular foi realizado na organizacdo MD Group, sediada em Algés,
durante quatro meses, de fevereiro a maio, com uma carga horaria semanal de 45h

aproximadamente.

A escolha do local deveu-se a minha principal caracteristica, que é conhecer novos

lugares, adquirir novas experiéncias e fazer novos relacionamentos.
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As expectativas eram bastante altas e o receio do desconhecido também. Ter a
oportunidade de fazer parte de uma organizagdo, de integrar numa equipa de trabalho,
por em préaticaalguns dos conhecimentos adquiridos ao longo destes anos, a realidade do
mundo de trabalho, tudo se tornava real e permitia a concretizacdo das aprendizagens

para o que tinha vindo a ser preparada.

As tarefas desempenhadas durante a realizagcdo do estagio na MD Group, centraram-
se essencialmente nas funcbes de um account manager que consiste num conjunto de
processos de gestéo de relagdes de interdependéncia com clientes, de modo a promover
a eleicdo dos mesmos pela organizacgéo, tendo como objetivo a construcédo de relagdes

comerciais solidas e rentaveis, de longo prazo, com cada um deles.

De seguida sdo referidas as atividades desenvolvidas durante o estagio curricular.

4.3.2.1. Gestao de Clientes

Um cliente é definido como aquela pessoa ou organizacdo que utiliza um

produto/servico, produzido por uma empresa.

No caso da empresa, esta dedica-se a prestacdo de servicos na area das energias
renovaveis, devido a parceria com a Gotmink e consequentemente da parceria desta
com a Iberdrola. Esta tarefa, passa por um conjunto de estratégias direcionadas para a
interacdo entre a marca e o consumidor, consistindo na utilizacdo de recursos, para

atrair, conquistar e fidelizar clientes.

4.3.2.2. Prospecao e angariagao de clientes para o mercado energético

O sucesso do negdcio depende de uma equipa que tem uma estratégia bem organizada
e com um plano de prospecéo e angariacao de clientes bem estruturado. Portanto, antes

de sair a procura de clientes, é necessario organizar 0 processo.
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4.3.2.3. Negociacéo e conclusdo de negocios

A negociagdo € um processo em que se procura um acordo mutuamente benéfico, onde
as pessoas se encontram e falam abertamente sobre os seus interesses. Nesta tarefa em
particular é utilizado o sistema de trabalho empresarial (Anexo V) e sdo aplicados 0s
5 passos do pitch: 1- Apresentacdo (apresentacdo pessoal); 2- Histéria Breve
(explicacdo breve do que se esta a passar); 3- Sensacéo de posse (fatura na mao); Fecho
(o cliente quer fazer um novo contrato) e 5- Multiplicar (saber se tem mais algum
contador), 4 Impulsos: 1- Cobica (mencionar algum vizinho, despertando cobiga no
possivel cliente); 2- Desinteresse (0 interesse é do cliente e ndo meu); 3 — Oportunidade
(“estou aqui, por isso vamos tratar disto agora”) e 4- Urgéncia (“tenho mais pessoas
para ir falar”) e os 3 Ingredientes: Sorriso (“quebrar o gelo); Contacto Visual
(transmitir confianca) e Entusiasmo (efeito-espelho, “o cliente fica tdo entusiasmado

COMO nos”).

Desta forma, maioritariamente conclui-se o negécio.

4.3.2.4. Gestdo de conflitos

O conflito esta bastante presente nos dias de hoje ndo s6 na vida privada mas também
dentro das organizacdes, pelo que é preciso compreendé-lo e saber lidar com ele para
0 sucesso pessoal e profissional. Esta tarefa, a gestdo de conflitos, passou por
esclarecimento de percec¢es, gerar opcoes e estabelecer acordos benéficos para ambas
as partes. Passando também pela implementagio dos 10 NAOS (Anexo V): “1- Néo te
deixes influenciar negativamente; 2- N&o deixes para amanha o que podes fazer hoje;
3- Nao digas que ndo és capaz; 4- N&o percas tempo a pensar pequeno; 5- Nao percas
a tua confianca; 6- Nao percas a tua dignidade; 7- Nao fales dos outros, fala de ti; 8-
N&o digas para fazer algo que tu ndo fazes; 9- N&o fales em problemas, fala em

desafios; 10- Nao desistir, ndo desistir, ndo desistir!”.
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4.3.2.5. Relag0es interpessoais

O relacionamento interpessoal implica uma relacéo social, regido por um conjunto de
comportamentos. Nesta tarefa em particular, existe a criacdo de relagdes interpessoais
com clientes, através de comportamentos aprendidos e treinados, sendo exemplo disso

o sistema de trabalho (Anexo IV) e com os restantes colaboradores da organizacao.

4.3.2.6.Estratégias de abordagem ao cliente final

Esta atividade néo foi f4cil de realizar. Exigiu bastante treino e préatica. Inicialmente tive
de desbloquear a minha atitude causada pelo medo de receber um “ndo” e depois
aprender a nunca subestimar o cliente, falar de coisas que este ndo sabe, criar relacédo
com o cliente, adaptar a linguagem a cada um, ter cuidado com aparéncia e manter uma

atitude positiva.

4.3.2.7.Gerar vendas e identificar oportunidades de negdcio

Gerar vendas era uma das atividades mais importantes para os resultados da equipa e

a consequéncia de todo o trabalho por tras realizado.

Esta tarefa baseia-se no sistema de trabalho empresarial (Anexo V), mais propriamente
na Lei das Probabilidades (“Com quantas mais pessoas falarmos, mais sucesso
teremos”) e na utilizacdo da técnica de vendas A.I.D.A. Esta técnica é um processo de

vendas A- atencdo, | — interesse, D- desejo e A- acdo.

4.3.2.8.Esclarecimento de davidas.

O estagio curricular passou também pelo esclarecimento de duvidas a clientes,
fornecendo informacdo e explicacdo sobre a Iberdrola, os contratos e energias
renovaveis. A execugdo destas tarefas devem-se ndo sé as areas de atividade
empresarial, como também asminhas caracteristicas pessoais, que se enquadram no

perfil de um account manager. Tendocomo exemplo, a facilidade de relacionamento
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interpessoal, empatia, capacidade de planeamento e organizacédo, facilidade em lidar
com problemas e uma boa comunicacgdo. Desta forma, as tarefas seriam alinhadas com
0s objetivos do estagio e as atividades realizadas seriam benéficas tanto para a empresa

como para a estagiaria.

Apesar de me ter sido proposto a continuacdo na organizacdo, mas desta vez como
trabalho e ndo como estagio, nada me preparou para tudo aquilo que vivi durante o
estagio. O cansago, a exigéncia e o desbloqueio de mentalidades foram dolorosos, no
entanto as oportunidades que me foram dadas, o cumprimento de objetivos e a
mudanca de mentalidade sobre 0 mundo de trabalho e até de mim mesma, ndo s6

compensaram, como tiveram um contributo no meu crescimento pessoal e profissional.
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CAPITULO V - REFLEXAO CRITICA

55



Escola Superior de Educagdo e Escola Superior de Tecnologia e Gestdo| Politécnico de Coimbra

56



Mestrado em Marketing e Comunicagao

CAPITULO V — Reflexdo Critica

Agora que terminei 0 meu estagio sinto que tenho de fazer uma reflexdo mais geral
sobre a experiéncia que tive durante os quatro meses, realcando os pontos fortes e
limitacGes que senti durante 0 mesmo. A escolha da realizacdo de um estagio foi uma
opcao, uma vez que nao possuia qualquer experiéncia profissional. Durante o estagio
na MD Group percebi a importancia das fungdes de um account manager. Esta
organizacdo é especializada nas areas de outsourcing, prestacdo de servicos e

formacéo.

No geral o balanco que faco do estagio curricular é bastante positivo, uma vez que
consistiu numa fase de crescimento tanto a nivel pessoal como profissional, na medida
em que foi um periodo de tempo de interagdo com a realidade empresarial, de
aprendizagem e conhecimento, que penso ter superado os desafios através do sistema

de trabalho, com uma postura positiva e profissional.

A estratégia empresarial consiste na utilizacdo de todos 0s seus recursos para atingir
0s objetivos (conjunto de metas, finalidades e planos que permitem a organizagédo
atingir esse objetivo). E baseada nas atividades da empresa e na sua missdo e no tipo

de empresa que quer ser.

Uma das estratégias empresariais é o outsourcing que, como foi definido ao longo do
trabalho, consiste no recurso aos servicos de alguém externo a organizacéo para realizar

tarefas pretendidas permitindo ampliar a capacidade operacional e estratégica.

O meu estagio foi realizado numa empresa de outsourcing tendo assumido a funcéo
de account manager, tendo realizado tarefas como o relacionamento com o cliente, a

prospecao de novosclientes, as relagdes interpessoais e originar vendas.

Durante o periodo de estagio, tive a possibilidade de desenvolver 0s meus
conhecimentos na area de prestacdo de servigos e comunicacdo. Estive envolvida em
projetos de prestacdo de servicos, assumindo como principal funcdo a de account

manager, como referido anteriormente.
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O outsourcing como estratégia da empresa MD Group, através da prestacdo de servigos
na &rea da energia & Gotmink e esta a Iberdrola, constitui uma parceria geradora da
maioria dos lucros da empresa. Desta forma a MD Group consegue garantir que 0s
seus objetivos sejam alcangados (investir numa nova geracao de empresarios, com uma
base de trabalho e formacéo intelectual no mercado portugués). Por outro lado, permite
a criacdo da oportunidade dos seus colaboradores abrirem a sua propria empresa e

terem toda a ajuda inicial que precisarem.

Este estadgio permitiu-me ter a primeira experiéncia em contexto real de trabalho. De
facto, no mundo empresarial € necessario muita luta e dedicacdo para ultrapassar 0s

obstaculos que possam existir.

Das atividades desenvolvidas, confesso que aquelas que mais prazer me deram, séo
aquelas que mais dificuldade senti (angariacao de clientes; negociacédo e concluséo de
negocios; relacdes interpessoais). O facto de falar com mais de setenta pessoas
diariamente, de ndo as conhecer e de ter de criar um “relacionamento” sdo tudo fatores
em que senti extrema dificuldade. As limitacGes sentidas ao longo de todo o estagio
foram poucas e ndo impediram a concretizacdo do mesmo. A primeira limitacdo senti
ja a meio deste periodo, quando tive que atuar sozinha no terreno, ganhar a min ha
independéncia, porém esta limitacdo desapareceu passado poucos dias. Este estagio
permitiu-me desenvolver competéncias pessoais como, adaptacédo, calma, positivismo

e ponderacao.

Foram as atividades que acabaram por se sobressair na organizacao, uma vez que é a
parte fulcral das tarefas que me foram propostas. Arrecadei feedback positivo por parte
dos colaboradores e administradores, devido a ter superado estas dificuldades com

rapidez.

Relativamente a aprendizagens, aprendi que trabalhar em equipa é muito mais dificil
do que aquilo que pensava, no entanto é uma mais-valia para todos. Por mais que me
sentisse preparada para o estagio e para trabalhar em equipa, deparei-me que nao
estava preparada para lidar com uma situacéo de conflito ou até mesmo ter de executar

uma tarefa individualmente.
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Acrescento ainda que aprendi com todos os colaboradores da empresa com quem tive
contacto, bem como a chefia da organizacéo, e acredito que fui capaz de aprender com

0 que observei, conheci e experienciei.

N&o posso deixar de referir que o facto de ter tido a oportunidade de estagiar numa
cidade nova, foi muito importante para mim. Pude verificar que cada colaborador
apresenta diferentes formas de trabalhar, apesar de receberem todos a mesma
formacdo. Assim, ao longo do estagio pude, ndo sé perceber essas particularidades
individuais, mas também aprender a adequar a minha postura e forma de comunicar

com cada cliente.

Um aspeto fundamental que ndo posso deixar passar e que me marcou durante todo o
tempo de estagio e ao longo de cada hora, foi sem duvida o trabalho em equipa. Estive
inserida numa equipa com quem aprendi muito e por vezes pude acompanhar outras
equipas para observar o0 método de trabalho de cada pessoa e retirar aprendizagens,
adequando as que achasse benéficas para desempenhar as minhas tarefas. Mais uma
vez tive a oportunidade de perceber a importancia de estar acompanhada por pessoas
que nos apoiam e ajudam a melhorar diariamente. Ndo aconteceu ser acompanhado

todos os dias e este processo se assim ndo o fosse ndo teria sido vivido desta forma.

Penso que, foi na pratica com os clientes, que aprendi. Pois é no contexto real, com

todos os imprevistos, constrangimentos e falhas que se aprende e se aperfeicoa.

A licdo mais valiosa que aprendi com o estagio foi ndo levar os problemas para o lado
pessoal, adotando uma postura profissional. Uma outra aprendizagem que retiro do
estagio é a importancia que a familia e os amigos tém na nossa vida. E com a
experiéncia que aprendemos, mas se ouvirmos os conselhos de quem ja tem

experiéncia tudo se torna mais facil.
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CONCLUSAO
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Conclusao

Este trabalho teve como objetivo descrever o estagio curricular realizado na MD
Group, a fim de obter o grau de Mestre em Comunicagdo de Marketing e a minha

experiéncia pessoal.

Numa visdo geral, considerei ser uma experiéncia enriquecedora, porque contribuiu
para desenvolver competéncias interpessoais e intrapessoais, nomeadamente na
relacdo com o proximo, com o cliente, conhecer-me a mim mesma e identificar

emoc0es, e a forma como me vejo no mundo.

As estratégias de abordagem ao cliente final foram essenciais para desenvolver a
capacidade de me superar a mim prépria, que serd indispensavel no meu futuro
profissional, uma vez que, de todas as atividades desenvolvidas, esta foi a que senti
mais dificuldade na sua realizacdo, pois, muitas vezes tinha de a realizar sozinha. No

entanto pude sempre contar com o apoio da equipa.

O mais interessante no estagio foi poder aplicar os conhecimentos adquiridos durante
0 mestrado, as atividades desenvolvidas no estagio, permitindo-me a sua realizacdo. O
que contribuiu para a elaboracdo do presente relatério e que também serdo

fundamentais para o meu futuro profissional.

Neste sentido, cumpre-me concluir que as expectativas do estagio foram claramente
superadas, ndo s6 devido ao meu esforco mas também a ajuda dos colaboradores que
me acompanharam durante estes quatros meses, bem como a forma como fui recebida

pela organizacao.

A MD Group, enquanto entidade acolhedora, desenvolveu um 6timo trabalho na minha
integracdo e também no acompanhamento e disponibilidade durante todo o tempo de

estagio.

Durante os quatro meses de estagio, a evolucédo foi notdria. No entanto, este ndo foi

apenas uma fase para exercer alguns dos conhecimentos adquiridos no Mestrado em
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Marketing e Comunicacdo, foram também quatro meses gratificantes e

enriquecedores, pois durante 0 mesmo, adquiri novos conhecimentos.

Para concluir, sou da opinido que as empresas que implementam o outsourcing como
estratégia global da empresa, diferenciam-se dos seus concorrentes e atuam de maneira

mais competitiva no mercado.
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Anexo Il — Formacdo Teodrica

CONTRATOS

AGENTE COMERCIAL: VC do comercial que fez o registo em SFIB — ATENGCAO: pode ser diferente do comercial do
protocolo, isto acontece apenas quando se trata de conerciais novos que ainda ndo tem vc

NOME TITULAR: nome conforme documento de identificagdo
NIF: igual ao documente de identificagdo OU inf das finangas

PESSOA DE CONTACTO: titular do contrato SE diferente te de ter intre parentices o grau parentesco OU gerente OU
administrador

TELEMOVEL/ TELEFONE: Obrigatério
MORADA DE FORNECIMENTO: Igual a factura (ZONA DE DADOS DE CONTRATOQ)
MORADA DE CORRESPONDENCIA: Apenas quando é diferente da morada de fornecimento
cpE ]
POTENCIA
OBRIGATORIO
cul

ESCALAQ

REFERENCIA DE CAMPANHA: GAS E/OU LUZ Obrigatério conforme a campanha.,

CONTA FIXA (APENAS £ POSSIVEL FAZER NA LUZ): obriga a ter uma folha em anexo assinada pelo cliente bem como
o valor e dia a decontar.

DOMICILIACAC BANCARIA: Obriga a ter uma folha em anexo preenchida na totailidade assinada pelo cliente.
FACTURA ELECTRONICA: obriga a ter o e-mail a frente.
SERVICO URGENCIAS ELETRCIAS E/OU ASSISTENCIA GAS: OBRIGATORIO

PROTECAO PAGAMENTOS LUZ E GAS: Obriga a ter uma folha em anexo assinada pelo cliente e este tem de ter idade
inferior a 75 anos. '

ASSINATURA: igual 20 documento de identificacio OU NO CASO DE NAQ SABER ASSINAR OU NAO PODER ASSINAR
tem de ter essa informagdo (IGUAL AO DOC ID) em baixo e a impressdo digital no local da assinatura (pode ser feito
com bastante tinta de caneta no dedo do cliente).

CONTRATOS RAIZ LUZ & GAS: LEGIVEL
FATURA LUZ & GAS: LEGIVEIS
{estilo fotocopia — fundo branco) NOME
NIF
PERIODO DE FACTURACAO < 4 MESES MORADA FORNECIMENTO
TODOS 05 DADOS (NOME, NIF, MORADA | CPE/CUI, POTENCIA/ESCALAO
FORNECIMENTO, CPE/CUI, DATA DE INICIO DE CONTRATO (E QUE AINDA N TENHA
POTENCIA/ESCALAO) f FACTURA)
CONSUMOS PERIOCIDADE DE FACTURACAO
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CAMPANHAS

LUZ CASA (3.45kVA A 20.7kVA) — CASAIBE181

GAS CASA - CASAGAS118

Obriga a trazer

ASSINATURA IGUAL AO DOCUMENTO DE
IDENTIFICACAQ (CC, B, PASSAPORTE,
TIT.RESIDENCIA)

COPIA FACTURA E RESTANTES DOCUMENTOS

TUDO TEM QUE ESTAR 100% LEGIVEL, ESTIPO
FOTOCOPIA FUNDO BRANCO E SEM FLASH

Obriga a trazer
Certid3o de empresa
ou

- Inicio de actividade

NEGOCIOS LUZ (EMPRESA 3.45 kVA a 20.7C kVA) — NEGCIBE181 ASSINATURA IGUAL AO DOCUMENTO DE

NEGOCIOS GAS (EMPRESA) — NEGOGAS118

PME LUZ (EMPRESAS 27.6 kVA 2 41.40 kVA) — PLANPME181

CONDOMINIOS LUZ (DE 3.45 kVA 2 20.70 kVA)
PLACOND181
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IDENTIFICAGAO (CC, Bl, PASSAPORTE,
TIT.RESIDENCIA)

COPIA DOC ID, FACTURA E RESTANTES
DOCUMENTOS

TUDO TEM QUE ESTAR 100% LEGIVEL,
ESTIPO FOTOCOPIA FUNDO BRANCO E SEM
FLASH

Obriga a trazer
Estatutos

+

Acta de tomada posse.

ASSINATURA IGUAL AO DOCUMENTO DE
IDENTIFICAGAO (CC, BI, PASSAPORTE,
TIT.RESIDENCIA)

COPIA DOC ID, FACTURA E RESTANTES
DOCUMENTOS

TUDO TEM QUE ESTAR 100% LEGIVEL,
ESTIPO FOTOCOPIA FUNDO BRANCO E SEM
FLASH
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MUDANCA TITULARIDADE LUZ:

‘ Obrigatério comprovativo de morada -

ou

Comprovativo de morada QU habilitacdo de herdeiros + certidao de obito

MUDANCA TITULARIDADE GAS: Obriga sempre a trazer o NIF do antigo titular do gés. -
COMPROVATIVO DE MORADA + DECLARACAQ DOS 50€
ou

COMPROVATIVO DE MORADA QU HABILITAGAO DE HERDEIROS + CERTIDAO DE OBITO

IBAN: (No caso dos Debitos Directos)

Se comprovativo de IBAN em nome do titular do contrato: OK

Se diferente do titular do contrato e corresponde a pessoa que assina 0 SEPA: OK

Se diferente do titular do contrato e da pessoz que assina 0 SEPA: o IBAN tem obrigatoriamente de corresponder ao
da factura anterior.

COMPRCVATIVC DE MORADA (CM)

E) DATA INFERIOR A 4 MESES

EMPRESA CREDIVEIS (ex.
Telecomunicagdes, finangas, agua):

Nome COMPROVATIVO IBAN

NiF CARTA DO BANCO:

MORADA igual 2 de fornecimento HOhE

Data (inferior a 4 meses) IBAN completo

Data {inferior a 4 meses)

BANCO:

PAPEL DO MULTIBANCO:
Nome

) . IBAN completo
MORADA igual a de fornecimento

. ) Nome da pessoa
Data (inferior 2 4 meses)

CADERNATA DO BANCOQ:

SEGURANCA SOCIAL/HOSPITAL:
IBAN completo

Nome
Nome da pessoa

N2 QUE COICIDDA COM O CC
MORADA igual a de fornecimento

Data (inferior a 4 meses)
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Anexo 11 — Reunido Pré-Empresarial

MD GROUP
A TUA OPORTUNIDADE ! ! !

PRE-EMPRESARIAL

| - DISTRIBUIDOR
1-Atitude Positiva.

2- Ser Pontual.

3- Imagem.

4- Atitude Ambiciosa.

5- Qualidade de Lideranca.

6- 5/8 Passos.
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7- Ser Constante.

I1— INSTRUTOR

1l - TEAM LEADER

V - EMPRESARIO

VI - VICE-PRESIDENTE

, de de 20
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Anexo IV — Sistema de Trabalho

q:s:mazim :
GReBrevey

O SR CATIO R
*%P

ATUA OPORTUNmAnEoMUnAATUA VENE 4 -
o _J__le/;\g COMOUANTASHATSY 4 ' MD

PESSOACEANARNOSS
Q‘!ﬁ?‘ﬂlﬁi’lﬁi :mfjﬁ:ﬁ:‘“ﬁ;{ix@_ _ GROUP
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Anexo V — 10 NAOS

I N3otedeixesinfluenciar negativamente
2 N&o deixes para amanha o que podes fazer hoje
3 Né&odigas que ndo és capaz

4 N3o percastempo a pensar pequeno

5 N&o percas atua confianga

6 N3o percas atuadignidade

7 N3ofalesdosoutros. faladeti

0 N3o digas parafazeralgo que tu ndo fazes
Q N3&o fales em problemas, fala em desafios
I0N&o desistir. ndo desistir. ndo desistir!
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