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REsSumMO

O presente relatério pretende demonstrar as tarefas realizadas no estagio na
empresa a. hartrodt Espafia localizada na cidade de Barcelona, fazendo esta parte de
um grupo multinacional de transportes (internacionais), com sede na Alemanha. O
estagio foi realizado no &mbito do mestrado de Gestao de Empresas, lecionado no ISAG
e teve a duracédo de 400 horas, tendo comegado a 3 de novembro de 2022 e finalizado
a 27 de janeiro de 2023.

Uma equipa de colaboradores feliz e satisfeita fornece produtos e servigos com
melhor qualidade aos clientes deixando-os, igualmente, felizes e satisfeitos. Para tal, o
gestor tem de planear adequadamente o futuro de modo a garantir que 0s recursos
humanos operam em maxima capacidade, gerando, assim, o melhor resultado possivel
para a organizagcdo. Com este objetivo em mente, utilizaram-se inquéritos por
guestionarios desenvolvidos em conjunto com a chefia dos diferentes departamentos,

de modo a obter informacao dos clientes e dos colaboradores em relagéo a organizagao.

Da andlise dos inquéritos realizados aos clientes e aos colaboradores foi
possivel aferir o grau de satisfacao dos clientes, com base nas premissas definidas pela
chefia da empresa, e também o grau de satisfagédo dos trabalhadores da empresa, com
base nos critérios definidos pela administracdo. Por fim, foram analisadas as praticas
de gestéo de recursos humanos em desenvolvimento na empresa e, com base nesta
analise, foi feito um diagndstico e proposto um conjunto de boas praticas que

contribuirdo para a otimizacao dos recursos humanos e das suas praticas.

Palavras-chave: Recursos Humanos; Gestéao; Qualidade; Servicos; Satisfagédo



ABSTRACT

The present report aims to demonstrate the tasks conducted during the internship
at the company a. hartrodt Espafia located in the city of Barcelona, which is part of a
multinational group based in Germany. The internship was carried out as part of the
master’'s in business management taught at ISAG and lasted 400 hours, starting on
November 3, 2022 and ending on January 27, 2023.

A happy and satisfied team of employees provides better quality products and
services to customers, leaving customers happy and satisfied. To this end, the
management must plan properly for the future to ensure that human resources operate
at maximum capacity, thus generating the best possible result for the organization. With
this objective in mind, questionnaire surveys were developed in conjunction with the
department managers in order to obtain both general and more specific information on

the opinions of customers and employees in relation to the organization.

From the analysis of the customer and employee surveys, it was possible to
gauge the level of customer satisfaction based on the premises defined by the company's
management, and also the level of satisfaction of the company's employees based on
the criteria defined by the management. Finally, the company's current human resources
management practices are analysed and, on the basis of this analysis, a diagnosis was

made and a new approach is proposed.

Keywords: Human Resources; Management; Quality; Services; Satisfaction
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1 INTRODUCAO

O presente relatério tem como objetivo sintetizar o estagio curricular realizado
entre os meses de novembro de 2022 e janeiro de 2023 na a. hartrodt Espaia S.A.,
empresa do setor de transportes internacionais. Este consiste na descricdo e
caraterizacdo da empresa; das tecnologias utilizadas; das atividades da empresa; das
atividades realizadas pelo estudante e também reflexdes criticas a todo o processo de
estagio em termos de competéncias pessoais, interpessoais e instrumentais em relacao

ao adquirido na a. Hartrodt, ao longo dos trés meses de estagio.

A a. hartrodt Espafia S.A. opera no setor transitario, sendo uma sucursal da a.
hartrodt group, que foi estabelecida em outubro de 1980. Atualmente possui 14

colaboradores. As atividades realizadas durante o estagio prendem-se com:

e (ualidade nos servicos;

e satisfacdo nos servicos;

e satisfacdo dos colaboradores;
e recursos humanos;

e gestdo estratégica.

O estagio passou por todas as areas que integram a empresa, de modo a
perceber o funcionamento da mesma, propondo-se melhorias, com a finalidade de

aplicar os conteudos lecionados no ambito do mestrado em Gestdo de Empresas.

Foi feita uma auscultacdo a partir de inquéritos de satisfacdo de clientes e
colaboradores, realizados em conjunto com a chefia dos diferentes departamentos da
empresa, de modo a obter informagdo genéricas e também mais especificas das
opinides dos clientes e dos colaboradores em relacao a organizacao. Foi também feita
uma analise das préaticas de gestdo dos recursos humanos da organizacdo com a

proposta de melhorias ao sistema ja existente que continha alguns pontos a melhorar.

1.1 Estrutura do trabalho

O presente relatério é composto por seis capitulos.

O primeiro capitulo € uma breve introdugdo aos contetudos abordados no

relatdrio e apresenta a estrutura e os objetivos do mesmo.
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O segundo capitulo revela os conceitos técnicos e cientificos correspondentes
ao desenvolvimento de todo o trabalho, bem como os objetivos do estagio e deste
relatério. Neste sdo também expostos alguns conceitos relacionados com as atividades
desenvolvidas como o de satisfacdo dos clientes e colaboradores, gestdo de RH e

qualidade.

s

No terceiro capitulo é elaborado o diagnoéstico da empresa, uma breve
introducdo da empresa estudada, os objetivos deste estagio e o desenvolvimento das

tarefas executadas ao longo do mestrado em gestdo de empresas.

O quarto capitulo apresenta as metodologias utilizadas, as atividades
desenvolvidas e os contributos para a organiza¢do. Neste séo realizados dois inquéritos
por questionario, que foram desenvolvidos em conjunto com a chefia dos diferentes
departamentos. O objetivo geral destes estudos foi o0 de aferir a satisfagdo dos clientes
e paralelamente a satisfagdo dos colaboradores, de maneira a obter resultados, que por
sua vez possibilitaram o desenvolvimento de propostas de melhoria para 0s processos

da dindmica da empresa.

No capitulo cinco é feita uma reflexdo e autoavaliagdo de todo o trabalho

desenvolvido.

Por fim, no dltimo capitulo é elaborada uma conclusdo com foco na problematica
da empresa e nos processos que foram necessarios para chegar a uma proposta de

melhoria, bem como a sua explicitacéo.

1.2 Objetivos do trabalho

A a. hartrodt afirma-se na sua area de mercado como uma empresa de
exceléncia que se foca na personalizacdo e qualidade de prestacdo de servigos de
transporte ao cliente. Isto é demonstrado por toda a histéria da empresa que manteve
sempre a filosofia e propésito, desde 1887, até ao presente dia. Tendo estes objetivos
da empresa em mente, 0 presente relatorio resulta de um estudo focado no
desenvolvimento das atividades de gestdo de recursos humanos (RH) e gestédo de
gualidade. Dentro destas atividades foi dada especial aten¢do as areas comercial,

operacional e administrativa.



-a a E
European Business Sch Iog

INSTITUTQ SUPERIOR DE ADMINISTRAGAQ E GESTAQ

No que toca a &rea comercial, foi projetado o objetivo do aumento do nimero de
novos clientes, uma maior facilidade de fecho de negdécios e reatar lacos perdidos

anteriormente com diversos clientes.

Foi entdo realizada uma pesquisa da maneira a entender as necessidades dos
clientes e os aspetos a melhorar do ponto de vista dos mesmos em relacdo a area
comercial, com o objetivo de os clientes se sentirem ouvidos e, por sua vez, ndo
pensarem na a. hartrodt como um simples fornecedor de servigos, mas sim como um

parceiro de negdcios.

Na area operacional direcionou-se o foco para a vertente da qualidade, sendo
que os profissionais desta area sdo 0s que tém mais contacto com o cliente num
contexto de dia-a-dia, fazendo com que estes tenham margens muito pequenas de erro,
pois poderdo causar bastante despesa aos clientes levando assim a perda do mesmo.
Esta area é também responsavel pela resolugdo dos problemas/necessidades
guotidianas dos clientes e, portanto, uma responsabilidade acrescentada a prestagcéo

de servigos.

Assim, os clientes foram questionados sobre as suas perspetivas referentes a
area operacional da a. Hartrodt, questionando a rapidez de resposta e a eficacia na
resolucéo de problemas, com o objetivo de aperfeicoar os processos e trazer, assim,

um melhor ambiente de trabalho e confianga entre cliente e colaborador.

A &rea administrativa foi fulcral para a realizagdo destas pesquisas, sendo esta
a area com o melhor conhecimento sobre o0s processos e limites da empresa fornecendo
assim informacdo vital para a realizacdo dos inquéritos. Esta foi também muito
importante para entender o porqué de certos problemas sistematicos, que por sua vez
foram analisados a partir de ambos os inquéritos, levando a melhoria da dindmica e dos

processos da a. hartrodt.

Foi a area administrativa que forneceu todas as bases de dados internas, com
as informaco0es relativas aos clientes e que apoiou na descoberta de outras informacgdes

relativas a antigos clientes, que ndo se encontram a trabalhar com a empresa.

Outro ponto importantissimo desta area foi a elaboracdo de inquéritos por
guestionario destinados aos colaboradores, de todos os departamentos, com o objetivo

de entender quais as limitagdes que sentiam no seu dia-a-dia, em termos profissionais.
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Pretendeu-se, assim, analisar as condi¢des de trabalho, felicidade, objetivos de carreira,
ambiente de trabalho e relagdes entre colaboradores e a consequente qualidade dos

servigos prestados aos clientes.

Este segundo inquérito por questionario teve como objetivo indagar possiveis
atritos entre os colaborados e a entidade empregadora, levando assim ao foco no
aumento de qualidade de todos os departamentos para oferecer um melhor servigo ao

cliente.
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2 ENQUADRAMENTO TECNICO E CIENTIFICO

Neste capitulo sdo apresentados e contextualizados os diferentes conceitos
tedricos utilizados na andlise da empresa que foi levada a cabo, de forma a

compreender mais profundamente o estado e a situacdo da mesma.

Foi utilizada a matriz BCG, numa parte inicial, de forma a entender o portfélio de
produtos/servicos oferecidos pela a. Hartrodt. De seguida foi feita a analise do perfil do
consumidor para compreender o cliente alvo da empresa. Foi realizada também um
estudo ao ambiente envolvente da a. hartrodt utilizando uma analise PESTEL e uma
SWOT com o0 a ambigcdo de encontrar os pontos fortes, os pontos fracos, as

oportunidades e as ameacas relativas a empresa e ao mercado.

Por fim, foi realizado uma andlise das préticas de gestdo dos recursos humanos
da organizacdo, com o objetivo de entender o seu estado atual e propor melhorias.
Nesta, foram utilizadas varias abordagens como o planeamento de carreiras de maneira
a estudar a possibilidade da promocéo interna, a formacdo e o desenvolvimento,
incentivando a melhoria continua dentro da empresa e terminando com a cadeia de

Porter, sugerindo a implementacéo de atividades na empresa.

2.1 Satisfacao do cliente

O conceito de satisfagédo do cliente pode ser varias definicdes. Segundo Kotler
et al (2023), a satisfacao representa o nivel de sensacado que é gerada pela comparacdo

do desempenho (ou resultado) percebido de um servi¢o, com as expectativas do cliente.

Segundo Howard e Sheth (2019), a satisfacdo corresponde a crenca do
comprador de que é adequadamente recompensado pelos sacrificios com os quais
concorda. A qualidade desta adequagéo é avaliada com base na comparacgéo entre 0s
resultados obtidos na compra ou consumo dos bens e as expectativas da marca em

causa, tendo em conta as raz0es de utilizacdo da categoria de produto em causa.

z

A inconsisténcia nas expectativas é amplamente reconhecida como um
determinante da satisfacdo do consumidor (Kotler e Keller, 2019). De acordo com este
paradigma, os consumidores formam expectativas antes do consumo, observando o
desempenho do produto e comparando o desempenho percebido com as expectativas

iniciais. As expectativas sao ideias que criam um quadro de referéncia para o julgamento



do consumidor, surgem inconsisténcias quando os resultados diferem deste padrdo. A
negatividade torna-se positiva se o resultado for melhor do que o esperado e a
negatividade torna-se negativa se o resultado for pior do que o esperado, 0 que muitas

vezes cria insatisfagcdo (Laran e Espinoza, 2004).

Segundo Wilson et al. (2020), a satisfacdo do cliente € influenciada pelas
caracteristicas especificas do produto ou servigo e pelas percecbes de qualidade e
preco. Bem como fatores pessoais, como o humor ou estado emocional do cliente, e

fatores situacionais, como as opinides dos familiares.

Para Silva e Zambon (2020), a satisfacdo esta relacionada as respostas do
consumidor. E uma avaliagdo das caracteristicas de um produto ou servico, ou do

préprio produto ou servigo, que indica o grau de prazer obtido através do seu consumo.

2.2 Satisfacao do colaborador

A satisfacdo do colaborador € um aspeto do trabalho que, dependendo do
individuo, pode desenvolver emocdes positivas ou negativas relacionadas com a sua
atividade (Schermerhorn e Bachrach, 2020). Representa a resposta emocional de um
trabalhador face as tarefas, com base na sua saude fisica, bem como nas condi¢des do
local de trabalho. Luthans (2015) afirmou, ainda, que a satisfagdo no trabalho é um
estado emocional agradavel, ou uma atitude positiva que decorre da valorizacdo de

alguém.

Existe uma relacdo entre a satisfacdo no trabalho e a produtividade, motivacgéo,
absenteismo/atraso, acidentes, saude mental/fisica e satisfacdo geral com a vida (Conte
e Landy, 2020). Existem dois tipos de satisfacdo no trabalho com base no nivel
emocional do funcionario em relacdo ao trabalho. A primeira, e mais investigada, é a
satisfacdo geral no trabalho, que se refere a felicidade geral do trabalhador em relacdo
ao seu trabalho. Outro tipo de satisfacdo no trabalho refere-se a sentimentos sobre
aspetos especificos do trabalho, como remuneracéo, beneficios e qualidade da relacdo

com os colegas de trabalho (Mueller e Kim, 2008).

De acordo com Judge et al (2020), uma perspetiva de satisfacdo no trabalho
pode ser usada para identificar necessidades especificas de melhoria de uma empresa.
Os resultados podem beneficiar a organizacdo, melhorando a satisfacdo geral no

trabalho ou explicando problemas organizacionais, como a alta rotatividade. No entanto,



-a a E
European Business Sch Iog

INSTITUTQ SUPERIOR DE ADMINISTRAGAQ E GESTAQ

algumas pesquisas sugerem que a relagédo causal é na verdade uma relacao inversa

entre produtividade e satisfacdo (Bassett, 1994).

Outro equivoco é que o salario é um fator chave na satisfacdo dos funcionarios.
Na verdade, os funcionarios ficam mais satisfeitos com um ambiente de trabalho
agradavel (Berry e Houston, 1994). Uma pessoa pode ter um emprego bem
remunerado, mas estar profundamente insatisfeita porque se sente entediada e
desestimulada. Na verdade, um emprego com baixos salarios pode ser considerado
satisfatério se for suficientemente estimulante ou desafiador. No entanto, a satisfacédo
relacionada com a motivacdo pode ser vista através de cinco dimensdes: trabalho
mentalmente desafiante, recompensas razodaveis/justas, condicdes de trabalho
estimulantes, colegas amigaveis e ajustamento/congruéncia pessoal e profissional
(Robbins e Judge, 2021).

2.3 Qualidade

No mercado, os produtos/servicos vendidos tém varias formas de serem
classificados perante a qualidade. Esta classificacdo pode ser resultante da relacéo de
custo/beneficio, utilidade, compatibilidade com a necessidades do consumidor, entre
outras. O termo é frequentemente usado para indicar a exceléncia de um produto ou

servigo.

Segundo Calejo (2020), a qualidade é o grau de utilidade pretendido ou
alcancéavel de algo, conforme verificavel pela sua forma e elementos constituintes, e

pelos resultados do seu uso.

Deming (1990) afirma que a qualidade de um servigo ou produto pode ser vista
sob duas perspetivas: a do produtor e a do consumidor. Do ponto de vista do produtor,
a qualidade esta relacionada ao design e a producao de produtos para atender as
necessidades do cliente. Do ponto de vista do cliente, a qualidade esta relacionada ao

valor, a utilidade e, em alguns casos, ao pre¢o de um produto.

Na visdo dos clientes, a qualidade ndo € unidimensional, portanto, os clientes
ndo avaliam um produto com base apenas em uma caracteristica, mas sim em mdltiplas
caracteristicas. Assim sendo, a qualidade € um conceito multidimensional tendo muitas
dimensbes tornando assim mais dificil a sua definicdo. Dessa forma, torna-se dificil até

mesmo para um cliente expressar a sua opinidao sobre um produto de qualidade. Os
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clientes ndo julgam a qualidade dos produtos/servicos apenas pelo preco ou por
determinadas caracteristicas, pelo contrario, determinam a qualidade dos
produtos/servicos quando estes vao ao encontro das expectativas dos clientes. A
definicdo de qualidade deve estar sempre relacionada a satisfacao do cliente (Deming,
1990).

J& na visdo da organizagédo, a qualidade tem de estar definida de forma clara e
objetiva, significando, assim, que a empresa deve determinar quais s&o as
necessidades do cliente e, com base nisso, definir os requisitos de qualidade do produto.
Estes requisitos sdo definidos com varidveis como: comprimento, largura, altura, peso,
cor, resisténcia, durabilidade, funcdo desempenhada, prazo de entrega, facilidade de
atendimento, rapidez de atendimento, disponibilidade de servico, entre outros. Cada
requisito é entdo quantificado para que toda a organizagéo e os consumidores possam

interpretar a qualidade exatamente da mesma maneira (Deming,1990).

2.4 Matriz BCG

A matriz BCG é uma das técnicas que mantém a sua relevancia: apés anos de
evolucdo da industria, varios autores chegam a classifica-la como iconica e Gnica. Um
desses autores € Madsen (2017), que afirma que, embora os tempos dominantes da
matriz BCG ja passaram, esta ainda se encontra viva e deixou a sua marca na gestao

como um dos mais proeminentes métodos de planeamento de gestao.

A matriz BCG divide os produtos/servigos de uma organizagcdo em 4 secges:
As “Question Marks”, produtos que se encontram em mercados de alto crescimento mas
com baixa participagdo no mesmo; as “Stars”, que sdo produtos em mercados de alto
crescimento com elevada participagao no mercado; as “Cash Cows”, ou seja, produtos
em mercados de baixo crescimento mas com alta participagéo e, por ultimo, os “Dogs”,
produtos que se encontram em mercados de baixo crescimento e com pouca
participacao. Cada secc¢do da matriz BCG representa um determinado tipo de negdcio
(Hoffman e Bateson, 2023).

A matriz BCG, fornece ao seu utilizador uma analise bidimensional dos produtos
da organizagéo, através da observacdo do crescimento do mercado e da participacéo

do mercado do produto/servico em analise Hossain e Kader (2020).
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Segundo Morrison e Wensley (1991) a matriz BCG atingiu 0 seu auge nos anos
80-90 sendo esta a matriz mais usada para o planeamento estratégico e uma inestimada
ferramenta para qualquer gestor. Embora muitos autores louvem a matriz BCG pelo seu
impacto, muitos reconheciam as suas limitacdes, como é o caso de Burgelman et al
(2009) que afirmavam que apesar da sua utilidade, era uma representacao simplista de

uma realidade complexa e em constante evolugéo.

Segundo Hossain (2020), a matriz BCG requer regras de classificacdo
sisteméticas, ferramentas de analise exploratéria baseadas na interacdo para chegar a
um consenso entre diferentes gestores e uma andlise de cenérios de classificacéo
personalizada para procurar classificages l6gicas. Na matriz BCG, devem ser gerados
fundos para as vacas leiteiras, utilizados para transformar pontos de interrogagdo em
estrelas que podem eventualmente tornar-se vacas leiteiras, e para limitar a geracdo de
caes. Na filosofia de crescimento da BCG, € necessario equilibrar os produtos, desviar
dinheiro das vacas leiteiras para alimentar produtos estrela, financiar atividades de
investigacéo e desenvolvimento e incentivar o desenvolvimento de novos produtos. As
vacas leiteiras devem ser geridas de modo a garantir a maxima geracgéo de dinheiro e a
canaliza-lo para neg6cios mais recentes e de crescimento mais rapido, como o0s pontos
de interrogagéo e as estrelas. Os cées de baixo crescimento ou baixa quota de mercado
sdo vistos como um grande desperdicio de dinheiro que tem de ser rapidamente

recolhido, liquidado ou vendido.

2.5 Perfil do consumidor

A definicdo e conhecimento do perfil do consumidor sdo cada vez mais vitais para
as empresas modernas, sendo que é através deste perfil que as empresas sdo capazes
de criar elos mais fortes com os seus clientes, assegurando assim a sua lealdade.
Wiedmann et al (2002) afirmam que uma das maiores dificuldades das marcas
atualmente é a retengéo da lealdade dos seus clientes, derivado do enorme leque de
concorrentes que disponibilizam os mesmos servicos num soé setor. Para tal, as marcas
veem cada vez mais a necessidade de criar ligacdes emocionais com os seus clientes,
aliando-se a causas e movimentos com o intuito de criar uma imagem com que o cliente
se identifica, motivando-o também a ter mais participacdo nestes assuntos, idealmente
debaixo de uma “comunidade” de clientes apoiados pela marca. Estes autores afirmam
também que o0 sucesso de uma empresa esta diretamente relacionado com a

capacidade de esta estabelecer diversos pontos de contacto com o consumidor.
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2.6 Anélise PESTEL

A andlise PESTEL é uma ferramenta vital para a analise do ambiente externo
onde a empresa se encontra, ou seja, como é que o0 ambiente pode influenciar a missado
da empresa. Yiuksel (2012) afirma isto mesmo, que a analise PESTEL realiza uma
observacdo do ambiente onde a empresa se encontra (a nivel politico, econémico,
social, tecnoldgico, ambiental e legal) de modo a usar estes mesmos fatores para
influenciar os resultados da empresa. A autora Matovi¢ (2020) da énfase a importancia
gue a analise PESTEL tem nas empresas start-up, afirmando que através da analise
PESTEL é possivel concluir quais as areas a melhorar, definir diretrizes e aumentar a

competitividade destas empresas.

Como afirmou Duncan (1972), esta analise deve considerar, ndo apenas o
ambiente de negécios em si, mas também todos os fatores fisicos e sociais que séo
externos a organizacgao e, portanto, ultrapassam o controle da organiza¢do, mas que
tém a capacidade de influenciar os processos de negécios. Todos esses ambientes
externos e indiretos tém o poder de influenciar a capacidade de levar uma empresa a

criacdo de valor.

Este modelo ajuda a avaliar ambientes de negdcios dindmicos e competitivos. O
modelo avalia todos os fatores-chave que afetam direta e indiretamente o desempenho
de uma empresa para formular estratégias para superar os problemas e conquistar uma

melhor posi¢cdo no mercado (Johnson, 2019).

O modelo permite que as organizagfes entendam o posicionamento do
mercado, tendéncias e diversos aspetos, 0 que facilita a atualizacdo de estratégias,
objetivos e cronograma de desempenho (Dwyer e Tanner, 2008). O modelo também
pode ser usado para identificar riscos e desenvolver estratégias de resposta a riscos
com base nas capacidades de risco da organizacéo e nas decisdes sobre o risco da alta

administracdo da organizacao.

Compreender os mercados externos e as suas consequéncias ajudara a
compreender as ameagas e oportunidades e a minimizar o risco de falhas e atrasos
operacionais, 0 que ajudara a reduzir custos. Portanto, esta claro que o modelo é de
grande importancia para a avaliagdo de empresas e muito mais, mas o modelo também
pode ser utilizado para avaliagbes de mercado e da industria, especialmente antes de

entrar em novos mercados. O modelo permitird que as organizag@es identifiquem as

10
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condi¢cdes do mercado ao entrar no mercado e desenvolvam planos de implementacéo

em conformidade (Paul et al, 2020).

2.7 Analise SWOT

Ainda no tépico de ferramentas de analise, € de mencionar a analise SWOT.
Aplicada pela primeira vez na década de 1960, a analise SWOT ganhou aceitacao
generalizada e forneceu uma base importante para a compreensdo de situagbes e a
concec¢do de procedimentos futuros que podem ser considerados necessarios para o
pensamento estratégico. De acordo com Nikolaou & Evangelinos (2010), a analise
SWOT pode ser uma ferramenta Util no processo de planeamento estratégico para a
gestdo ambiental porque identifica os beneficios que uma organizagdo terd com a
implementacdo de um plano (pontos fortes), os obstaculos que impedem a sua
implementacéo, os obstaculos a implementacdo bem sucedida do plano de acordo com
0s objetivos originais (pontos fracos), as oportunidades e as ameagas a implementacao

do plano relacionadas com fatores externos.

A andlise SWOT permite as organiza¢des encontrar 0 ponto em que se situa a
nivel interno (pontos fracos e pontos fortes) e externo (ameacas e oportunidades).
Jiskani et al (2020), afirmam que a analise SWOT é das mais importantes para as

empresas/organizagoes.

A analise SWOT é elogiada pela sua simplicidade e utilidade. Foi amplamente
adotada como uma ferramenta de andlise de referéncia, e a sua utilizagcéo é geralmente
aceite sem criticas. Nao obstante, quando aplicado de forma simplificada, o quadro
SWOT é uma ferramenta incompleta que pode levar a erros durante o processo de
planeamento. Uma andlise mais pormenorizada, utilizando quadros complementares,
pode compensar as deficiéncias inerentes a andlise SWOT. A analise SWOT néo deve
ser considerada uma ferramenta de analise estatica que se concentra apenas nos
resultados. Deve ser utilizada como uma parte dindmica do processo de gestédo e

desenvolvimento empresarial.

Embora muitos autores, como por exemplo Porter (2017), descrevam
frequentemente o planeamento estratégico como sisteméatico, sequencial e racional, a
realidade do planeamento mostra que o desenvolvimento da estratégia é

frequentemente mais incremental, irracional e erratico; mais "organico" do que

11
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"mecanico". A utilizacdo de uma estrutura SWOT tende a estar mais intimamente

associada a abordagem "mecanica" e é influenciada por ela.

2.8 Analise do ambiente organizacional

Frishammar (2014) menciona que as investigacdes sobre gestdo e organizacéo
eram tipicamente desconsideradas no que diz respeito ao ambiente organizacional
durante a primeira metade do século XX. A relevancia do ambiente organizacional
comecou com a teoria dos sistemas abertos, que foi desenvolvida por Bertalanffy (1968)
e vinculou a organizacdo aos componentes ambientais ao seu redor. Isto foi seguido por
outros investigadores como por exemplo Burns (2021). Frishammar (2014) afirma que
as organizacdes ndo criam ou inventam os seus ambientes, mas sim, 0 ambiente € uma
parte intrinseca da organizacdo. Estes podem investigar e explorar as propriedades
desta matéria para alcancar a evolucdo. Além de ser compreensivel, 0 meio ambiente
também pode servir como componente do processo de formacdo de planos
estratégicos. Segundo Terreberry (1968), a evolucdo dos climas organizacionais &
seguida pela crescente capacidade dos sistemas em aprender e agir em resposta as

constantes mudangas no ambiente organizacional.

Os ambientes organizacionais devem ser criados para conectar 0S
colaboradores com o seu trabalho. Um ambiente de trabalho é considerado positivo se
os colaboradores realizarem as suas tarefas num ambiente ideal, saudavel, estavel e
confortavel (Purna, 2018). O contexto organizacional esta relacionado com o ambiente
de uma determinada organizacdo, em gque os colaboradores desempenham as suas
fungbes (Danish, 2013).

O contexto organizacional € um elemento-chave que afeta a satisfagdo e o
comprometimento dos funcionarios com a organizagdo. Segundo Hanaysha (2016), o
ambiente organizacional refere-se a atmosfera organizacional em que os funcionarios
realizam tarefas/atividades organizacionais. De acordo com Evan (1966), o
relacionamento entre uma organizacdo e 0os seus membros é mediado por um conjunto
de papéis que estabelecem limites. As relacdes organizacionais sao concebidas a partir

do fluxo de informag@es, produtos ou servicos e funcionarios.

Gitman et al (2018) afirmam que o contexto organizacional se refere as
caracteristicas de um ambiente organizacional que podem ser direta ou indiretamente

compreendidas pelos individuos que trabalham nesse ambiente. O ambiente

12
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organizacional tem impacto no comportamento dos individuos no ambiente
organizacional. Para os autores, o clima consiste huma variavel que intervém nos
fatores do sistema organizacional e no comportamento individual dos colaboradores.
Essas caracteristicas organizacionais sao relativamente persistentes ao longo do tempo
e variam de organizacdo para organizacdo e de departamento para departamento

dentro de uma organizacéo.

2.9 Gestao de Recursos Humanos

A gestédo de recursos humanos (RH) tem um papel crucial em todos os niveis
operacionais da empresa. E através dos recursos humanos que a empresa/organizaco
€ capaz de operar seja pelo meio da producao de matérias-primas ou pelo de
fornecimento de servigos; mesmo as empresas que apostam na automatizagdo dos
Seus processos operacionais deparam com a necessidade de ter colaboradores
responsaveis pelo bom funcionamento destes e os diretores deparam-se com a
necessidade de otimizar o funcionamento das equipas que operam nos departamentos.
Walker (1980) afirma que através do planeamento dos recursos humanos a organizagao
€ capaz de prever e ajustar 0s seus recursos consoante o que for futuramente
necessario; afirma também que a eficacia deste planeamento esta diretamente
conectada com a perspetiva dos planeadores, ou seja, 0s responsaveis necessitam de

ter um objetivo conciso e claro para facilitar a execu¢do do mesmo.

Norton e Kaplan (2015) afirmam que, no que diz respeito a medidas especificas
de questdes relacionadas com os RH e a forca de trabalho, as organizacbes tém feito
poucos esforcos para medir os resultados ou os fatores impulsionadores destas
competéncias. Esta lacuna é dececionante porque um dos principais objetivos da
adocdo da estrutura de medicdo e gestdo do scorecard! é incentivar o crescimento das
competéncias individuais e organizacionais. Isto reflete o progresso limitado que a
maioria das organizagfes tem feito no alinhamento das pessoas e da organizagdo com

0S seus objetivos estratégicos.

1 Conjunto de informacdes valiosas sobre o servico e a qualidade de uma empresa, bem como
sobre o seu histérico financeiro.
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Embora grande parte do trabalho de um scorecard de RH seja de natureza
técnica, fornecer um scorecard € inerentemente pessoal. Exige que os profissionais de
RH tenham o desejo de fazer a diferenca, de alinhar o seu trabalho com a estratégia
empresarial, de aplicar a ciéncia da investigacao a arte dos RH e de se comprometerem
a aprender com a vivéncia constante. Quando se cria um scorecard de RH, esta-se
efetivamente a ligar os RH ao desempenho organizacional. Mas também desenvolvera
uma nova perspetiva sobre a sua funcao, pratica e desenvolvimento profissional de RH.
Do ponto de vista da medicdo, os beneficios ultrapassam largamente os custos (Becker
et al, 2001).

Becker et al (2001) apoiam que determinar a rendibilidade do investimento de
uma determinada intervencdo de RH, quer como um fim em si mesmo, quer como um
meio para moldar a politica e a prética, ndo é tao dificil como pode parecer a primeira
vista. Sao necessarios conhecimentos de financas, contabilidade e planeamento de

capital. Requer também uma metodologia coerente, por etapas.

As analises de custo-beneficio operacionais indicam como melhorar as
atividades que a empresa ja realiza. Ao calcular os custos dessas atividades, a
organizacdo pode explorar formas de reduzir as despesas relacionadas com o
recrutamento, comparar as vantagens de subcontratar a gestdo de beneficios em

relagcdo a manté-la internamente.

Tanto a analise custo-beneficio como o desenvolvimento do scorecard de
recursos humanos sao importantes: de facto, andam de méos dadas. No entanto, a
maioria das empresas utiliza-os sequencialmente. Desenvolvem scorecards para
determinar onde querem estar no futuro e onde estéo agora, e efetuam uma andlise ROI

para escolher o caminho mais eficiente para alcangar o futuro desejado.

Segundo Becker et al (2001), os profissionais de recursos humanos séo cada
vez mais desafiados a adotar uma visdo mais estratégica do seu papel na organizagéo.
Verifica-se que a medicdo do desempenho dos RH e a sua contribuicdo para o
desempenho organizacional se torna uma questdo fundamental a medida que os

profissionais de RH enfrentam este desafio.
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2.10 Planeamento da carreira

O planeamento de carreiras consiste num processo que envolve a ascensao do
individuo dentro de uma empresa. E através deste planeamento que a empresa visa
formar os seus recursos humanos para melhor corresponder as necessidades dos seus
clientes. Adnyani e Dewi (2019) apoiam a afirmacao anterior, mas sublinham que, o
desenvolvimento/planeamento da carreira, ndo afeta meramente o oficio dos
colaboradores, afeta também as suas vidas pessoais, afetando as suas motivacdes e
0s seus objetivos. Adnyani e Dewi (2019) explicam que mudancas a nivel profissional
afetam os interesses, as expectativas e as capacidades dos colaboradores Jumawan e
Mora (2018) concordam com o previamente constatado, afirmando que o planeamento

de carreira é capaz de reconstruir o individuo durante a sua jornada profissional.

2.11 Formacéao e Desenvolvimento

7

A formacgéo e desenvolvimento dos recursos humanos é um dos topicos
abordados pela analise da gestdo de recursos humanos, no entanto a sua importancia
e complexidade faz com que seja merecedora de uma abordagem particular. Devido ao
ambiente competitivo do mundo atual, as empresas viram a necessidade de
especializacdo dos seus colaboradores aumentar, causando deste modo um aumento
na complexidade das formacdes a eles disponibilizadas (Becker, 1997). Pfeffer (1998)
adiciona que, o aumento da importancia estratégica dos colaboradores esta diretamente

relacionado com o ambiente competitivo do mercado.

2.12 Cadeia de valor Porter

A Cadeia de Valor de Porter é uma ferramenta de planeamento estratégico
desenvolvida em 1985 por Michael Porter. Porter (1985) afirma que através da
segregacdo das atividades de uma empresa/organizagdo em seccgOes/partes
estrategicamente relevantes, o gestor sera capaz e melhor identificar os cost drivers? e

os fatores de diferenciagéo e, alterar a gestéo realizada consoante o observado.

2 580 a causa direta das despesas da empresa.
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Uma cadeia de valor representa a série de atividades que uma organizacao
realiza para fornecer um produto de valor ao mercado. Cada atividade do sistema
implica a aquisi¢do e o consumo de recursos. A forma como uma organizacdo conduz
as atividades da sua cadeia de valor determina os custos e os lucros. E possivel
aumentar a competitividade da empresa melhorando a sua estrutura da cadeia de valor.
No entanto, tem sido dada pouca atencdo ao desenvolvimento do pensamento da
cadeia de valor. Uma cadeia de valor inclui todas as atividades necessarias para fabricar
um produto. Uma cadeia de valor € uma ferramenta util para medir o valor criado por
cada atividade no processo de elaboracdo do produto. Parte do planeamento estratégico
de uma empresa consiste em estruturar estas atividades de forma que o valor total, ou

seja, o0 que o comprador esta disposto a pagar, exceda o custo total (Porter 1985).

Porter (1985) identificou dois tipos de atividades numa cadeia de valor:
atividades principais e atividades de apoio. As atividades principais sdo as que criam
valor para o cliente. O objetivo da atividade principal é criar valor para além dos custos,

obtendo assim margens de lucro. Esta atividade encontra-se dividida em cinco pontos:

e Logistica de entrada: a rece¢do e armazenamento de matérias-primas e a
distribuicdo dos produtos;

e Operacdes: sdo as atividades que transformam os produtos de entrada em
produtos acabados ou servigos;

e Logistica de saida: estas atividades referem-se as atividades de recolha de
produtos e a sua distribuigéo fisica aos compradores, tais como armazenamento,
controlo de inventario e planeamento de entregas;

e Marketing e Vendas: comercializagédo de bens e servi¢os aos clientes;

e Servigo pOs-venda: este processo passa pela instalagdo, manutencgéo, servigo

pdés-venda e apoio ao cliente;

As atividades de apoio incluem o aprovisionamento, a gestdo dos recursos
humanos, o desenvolvimento tecnolégico e as infraestruturas, tais como a contabilidade,
o departamento juridico, as financas, o planeamento, 0s assuntos publicos, as relacdes
governamentais, a garantia de qualidade e a gestao geral. Estas atividades da cadeia
de valor ndo sdo independentes. De facto, um processo pode afetar o custo e o
desempenho de outros processos. Podem existir ligacdes entre as atividades principais
e entre as atividades de apoio e as atividades principais. Assim, a vantagem competitiva

também pode ser obtida através de ligacbes ativas.
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Uma empresa obtém uma vantagem em termos de custos quando consegue reduzir
0s seus custos globais para um nivel inferior ao dos seus concorrentes. Porter (1985)

identificou dez fatores de custo:

e Economias de escala: as empresas podem aumentar a eficiéncia dos custos
através da producdo em massa,;

e Aprendizagem: os postos de trabalho aumentam a eficacia da execucdo das
atividades através da aquisicdo de experiéncia. Isto pode reduzir o custo da
atividade;

e Padrbes de utilizacdo da capacidade: as atividades associadas a custos fixos
elevados séo afetadas pela utilizacdo da capacidade;

e LigacOes entre atividades: as ligacdes entre atividades podem constituir uma
oportunidade para reduzir o custo de atividades relacionadas;

e Inter-relacdes entre atividades: uma cadeia de valor mais integrada numa
empresa proporciona melhores oportunidades para reduzir os custos entre
atividades;

e Inter-relacdes entre areas de negdcio: as inter-relagcbes entre as areas de
negoécio de uma empresa afetam os custos. Os custos podem ser reduzidos se
estas atividades estiverem coordenadas;

¢ Nivel de integracdo vertical: o nivel de integracdo de uma empresa afeta os seus
custos operacionais. Por exemplo, as atividades que transformam as matérias-
primas em produtos finais sdo menos dispendiosas se as empresas puderem
produzir matérias-primas em vez de as comprar;

e Timing: s pioneiros afetam o custo da campanha.

As empresas podem ganhar valor através da diferenciagdo dos produtos. Porter

(1985) identificou varios fatores de singularidade:

e Politicas e escolhas: uma empresa pode escolher as atividades que desenvolve
e a forma como as conduz, de modo a torna-la Unica;

e Relacdes entre atividades: uma empresa pode ter relacbes que levem a que
certas atividades ultrapassem as dos concorrentes;

e Timing: a introducdo de um novo produto no mercado pela primeira vez torna-o
dnico;

e Localizacdo: a colocacdo de unidades/producéo/vendas em locais-chave pode

conferir um caracter Unico;
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e Relacbes mutuas: partiha de atividades entre unidades de negdcio
semelhantes. Por exemplo, uma for¢ca de vendas partilhada pode tornar uma
empresa Unica ao prestar um melhor servico;

e Aprendizagem: uma atividade pode ser Unica dentro de uma organizacao devido
ao processo de aprendizagem;

¢ Integracdo: um nivel mais elevado de integracdo na cadeia de valor pode tornar
uma empresa unica porque tem um melhor controlo sobre um maior nimero de
atividades;

e Escala: uma empresa pode exercer uma atividade de uma forma diferenciada
quando produz grandes quantidades;

e Os fatores institucionais podem tornar uma empresa Unica, como as boas

relagbes com os sindicatos.

Héa quatro dimens@es do ambito competitivo que afetam as cadeias de valor (Porter,
1985). Estas sdo o dominio do segmento, o grau de consolidagédo, o0 &mbito geografico
e 0 ambito industrial. As empresas com grandes dominios de atividade podem beneficiar
de mais atividades internas, enquanto as empresas com oferta limitada podem adaptar

as suas cadeias de valor a segmentos de mercado especificos.

e Dominio do segmento: a variedade de produtos ou servigos oferecidos e os
clientes servidos. Pode visar todo um segmento de mercado onde todos os
produtos podem ser concentrados;

e Grau de consolidagéo: a énfase incide sobre a medida em que as atividades séo
realizadas internamente, sem subcontratagdo ou colaboracdo com outros
intervenientes para a prestacao de servicos;

e Ambito geogréafico: a cobertura geografica refere-se ao nimero de éareas
servidas. A empresa pode concentrar-se em duas ou trés regides, como os EUA,
0 Reino Unido e a APAC;

e Ambito industrial: um conjunto de setores diferentes, mas relacionados, em que

a organizacao opera.
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3 DIAGNOSTICO DA EMPRESA E DA PROBLEMATICA

3.1 a. hartrodt global

3.1.1 Descrigéo da historia da a. hartrodt

A 1 de maio de 1887, Arthur Hartrodt abre a sua empresa de navegacéao a.
hartrodt em Alter Wandrahm, no distrito de Speicherstadt, Alemanha. O negécio é
orientado internacionalmente desde o inicio: subsidiarias em Antuérpia e o primeiro

escritorio na Holanda abrem logo depois na Austrélia.

Entre 1907 e 1912 a a. hartrodt tem um grande crescimento expandindo-se para
Londres, Bremen e Buenos Aires tornando-se assim uma empresa multicontinental e
criando relacdes com a América do Norte e a Australia. Nos anos seguintes acaba por
se tornar o fornecedor lider de servigos para a Australia e América do Sul tendo como

grande especialidade de transportes, 0s pianos alemaes.

Em 1922, Arthur Hartrodt morre e Dr. Wilhelm Wenzel, genro de Hartrodt,
assume a lideranga em conjunto com Johannes Gréseling passando assim a lideranca

para uma nova geracao com ideias de globalizacéo.

Nos anos 50 e 60, a a. hartrodt iniciou um novo servico, o transporte aéreo, que

atualmente é das componentes mais rentaveis da empresa.

Em 1969 expande-se para duas regides relevantes até hoje, Africa do Sul e
Japéo, marcando assim a sua presenc¢a no mercado asiatico. Esta levou a que, nos
anos 80 e 90, fossem criadas sucursais em Singapura, Xangai, Shenzhen, Pequim,

Qingdao e Coreia.

No ano de 2005, a a. hartrodt aproveita a sua presenca na asia para instaurar

um dos seus servicos mais importantes, o food and beverage® (F&B).

8 Transporte de bens alimentares (comida e bebida).
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3.1.2 Caracterizacao do grupo

Atualmente a a. hartrodt, gerida principalmente por Felix Wenzel, conta com 91
subsidiarias operacionais e empresas associadas em 46 nac¢des comerciais, 1950
funcionarios, 26 estacdes de frete de contentores operadas pela empresa em todo o
mundo, 55.138 m2 de espaco de armazenamento e logistica em 19 locais em todo o
mundo, 463.000 m3 de volume de carga em 2021, 742 milhdes de euros em receitas de

transporte em 2021 e 62 milhdes de euros em capital.

3.1.3 a. hartrodt Espafia, SA (sucursal da a. hartrodt group)

3.1.4 Histéria da a. hartrodt Espafia, SA

Fundada em outubro de 1972, a a. hartrodt Espafia, SA situada em Barcelona,
conta com uma equipa de 16 colaboradores e € a filial na zona europeia com a idade
média dos colaboradores mais baixa (média de 30 anos). Conseguiram consolidar-se
com sucesso na América do Sul, na China e na Australia. Procura agora obter maior
influéncia no mercado nacional através de uma forte aposta no departamento aéreo e
transporte de produtos farmacéuticos. Atualmente o seu servico mais proeminente € o

transporte de F&B.

3.2 a. hartrodt atualmente

A a. hartrodt tem, atualmente, como um dos principais 0 avancgo tecnoldgico de
maneira a melhorar os processos e o controlo, levando a uma maior satisfagédo por parte

dos clientes e a otimizacgéo de trabalho por parte dos colaboradores.

Neste momento a empresa encontra-se no 41° lugar a nivel mundial das

empresas fornecedoras de servigos de transporte de mercadorias.

A a. hartrodt conta neste momento com equipas bastante jovens devido as
oportunidades oferecidas a estudantes recém-licenciados. Isto leva a equipas com
muita capacidade de absorver conhecimento de colaboradores mais experientes na
area e, também, a uma equipa mais dindmica e flexivel. A a. hartrodt encontra-se

atualmente a criar uma geracao de profissionais de logistica.
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Cargosoft TMS

Descricao das tecnologias utilizadas pela empresa

-a a E
European Business Sch(xg

INSTITUTG SUPERIOR DE ADMINISTRAGAQ E GESTAC

Cargosoft é o resultado do desenvolvimento de softwares inovadores para o

transporte de cargas maritimas. Esta fornece todas as informagdes relevantes para os

envolvidos no processo de transporte de forma transparente e oportuna. A tecnologia

baseada na Internet visualiza cada etapa do processo de transporte, desde a aquisi¢ao

até a entrega final.

No enquadramento da empresa, este software é o que suporta todo o negécio

principal, sendo que todos 0s processos sdo criados no CargoSoft. Este programa é

usado em todo o0 processo de transporte de carga onde se introduz todos os dados

respetivos ao transporte, desde o destinatario, descricdo da mercadoria, documentos

anexados, a faturacao. Este sistema € utilizado pela a. hartrodt a nivel mundial.
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Figura 1 - Programa CargoSoft. Fonte: Site oficial do software disponivel em www.cargosoft.de
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EXCEL

Figura 2 - Logotipo EXCEL. Fonte: www.pcguia.pt/2022/01/microsoft-desactiva-a-execucao-de-macros-
do-excel-4-0/

O Microsoft Excel € um editor de folhas de calculo feito pela Microsoft para
computadores que usam o0 sistema operacional Microsoft Windows, computadores
Apple Inc. e dispositivos moéveis como iOS ou Android. O Excel inclui uma interface

intuitiva e ferramentas poderosas de calculo e construcéo de tabelas.

Na a. hartrodt € usada principalmente na organizacdo de dados e criacdo de
informacé&o para clientes e fornecedores. O Excel € aplicado na empresa em todos 0s
departamentos e tem uma grande importancia sendo que a maioria das bases de dados

sdo criados neste software.

Na figura 3 pode-se ver um exemplo da utilizagdo do Excel no departamento

contabilistico da a. hartrodt.

Figura 3 - Exemplo de folha de célculo. Fonte: Elaborado pelo Departamento Contabilistico da a. hartrodt.
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3.4 Descricao das atividades realizadas pela empresa

Figura 4 - Areas de negocio. Fonte: Website oficial da a. hartrodt disponivel em www.hartrodt.com

A a. hartrodt transporta ativos, conecta os mercados, garante o fluxo de
mercadorias entre 0s continentes, supervisiona todas as tarefas-chave de gestdo de
encomendas para oferecer aos seus clientes um servico de alta qualidade
nomeadamente: transporte internacional, aéreo e maritimo, aduaneiro, armazenamento,

gestéo de stocks e distribui¢ao.

Um dos servicos em que a a. hartrodt € especializada é o transporte de F&B. A
a. hartrodt tem uma unidade de logistica de F&B separada que esta excelentemente
equipada para lidar com estas questdes sensiveis. Lidam diariamente com requisitos
rigorosos relacionados com prazos de entrega, cadeias de refrigeracéo e transparéncia.

A sua rede corporativa global forma a base dos servicos. E constituida por 64
subsidiarias operacionais e empresas associadas em 46 nacgfes comerciais. As
empresas atuam como transportadoras internacionais nos setores de frete aéreo,
maritimo e terrestre. Organizam embarques de exportacdo e importagédo de carga geral,

contentores completos e carga convencional.
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Os servigcos de transporte terrestre, armazenamento e distribuicdo estéo
intimamente ligados as empresas expedidoras no exterior. Porém neste momento a.
hartrodt tem planos futuros de eliminar algum do outsourcing tornando-se assim mais

independente.
3.5 Analise interna

3.5.1 Caracterizar a organizacao (missao, visao e valores)
Miss&o

A a. hartrodt dedica-se a todos os projetos igualmente. Cada cliente é um
individuo com ideias e metas diferentes e o servigo é personalizado com isso em mente.
N&o sdo meramente um parceiro de negécio, sao companheiros que tornam sonhos em
realidade. A prioridade para os colaboradores da a. hartrodt ndo é a de encontrar
solugdo mais simples, mas sim, a que mais se adequa ao cliente e as suas
necessidades. Para tal, conectam o melhor de dois mundos: a proximidade com o cliente

de uma empresa média e a capacidade e experiéncia de um gigante da logistica.
Visao

A meta da a. hartrodt é alcancar novos patamares, novos clientes e melhores
resultados, através do uso de solugbes alternativas de servigcos para sua vasta rede
corporativa. A empresa prioriza a satisfacdo do cliente e promete fornecer servigos

personalizados, eficazes e da mais alta qualidade.
Valores
Os valores da a. hartrodt sdo o pilar do seu sucesso e dividem-se em sete partes:

* Os clientes sé@o a maior prioridade e devido a tal, ttm a atengéo total da organizagao.

Todas as solugfes séo feitas & medida para o cliente e as suas necessidades.

* A equipa: o sucesso da empresa depende em grande parte das capacidades deles e

a organizacao certifica-se que tém ao seu dispor todas as ferramentas possiveis.

+ Como se vém a eles proprios: orgulhosos da sua longa histéria na industria de

transporte e valorizam a tradicdo. No entanto, tém sempre o futuro em mente e estao
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sempre abertos a novas tecnologias e ideias. A fusdo dos valores e da experiéncia da

tradicdo com a inovacao tecnoldgica do futuro prepara o cenario para solucdes eficazes.

* Principio de servigo: todos os servicos sdo da maior importancia. E irrelevante se o
pedido vem de uma pequena empresa ou de uma grande empresa, a perfeicdo € o unico

standard aceitavel.

* Os métodos de trabalho: abominam a inatividade, é na acao que os resultados sao

obtidos. As suas operacdes séo transparentes, flexiveis e praticas.

* A gestdo de qualidade: a qualidade dos servigos oferecidos € uma das maiores
prioridades da organizag&o ao ponto de terem criado um sistema de gestao de qualidade
em 1998 de acordo com a norma DIN ISO 9002/9001 que ainda hoje se encontra em
uso. Sao agentes da Associacao Internacional de Transporte Aéreo desde 1950 e das
primeiras empresas na europa a possuir o certificado completo de Operador Econémico

Autorizado.

* A responsabilidade: cientes da situagdo ecologica atual do planeta, a a. hartrodt

procura sempre encontrar a solucdo menos danificadora para o meio ambiente.

3.5.2 Caracterizacdo a oferta atual (matriz BCG)

RELATIVE MARKET SHARE

ow

QUESTION
MARKS

MARKET GROWTH RATE
HIGH

@

5=

7

LOW

CASH COWS

Figura 5 - Matriz BCG. Fonte: https://www.business-to-you.com/bcg-matrix/
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O servigo principal da a. hartrodt, logistica de transportes, demonstra todos os
tracos de um servico posicionado na zona da vaca leiteira “Cash Cow” pois nao
necessita de muito investimento, apresenta lucros altos e detém uma quota consideravel
do mercado. Ainda no tépico de Cash Cows, a a.hartrodt também tem nesta area os
servicos de transportes por via aérea, maritima e terrestre, transporte de F&B, gestéo

logistica de outras empresas e transporte de matérias perigosas.

O Uunico produto que se diferencia em termos categéricos € o servico de
armazém, posicionando-se este na categoria de “question mark”, devido ao facto de ser
uma inddstria muito competitiva com gigantes como a Amazon, mas com elevado

potencial de crescimento.

3.5.3 Perfil do consumidor

O consumidor dos servigos disponibilizados pela a. hartrodt €, normalmente,
uma empresa de producdo de bens ou matérias-primas que necessita de transportar os
seus produtos para um destino cujo a empresa consumidora seria incapaz de
alcancar pelos seus proprios meios, seja por razdes monetérias ou razdes legais.
Tipicamente sdo empresas de média/grande dimensdo que utilizaram previamente os

servigcos da a. hartrodt.

3.5.4 Cadeia de valor

A cadeia de valor de Porter divide-se em dois tipos de processos: processos

primarios e processos secundarios.

No processo primario encontramos: a logistica da entrada (contratagdo de
servicos a fornecedores), as operagdes (acompanhamento do processo), a logistica de
saida (realizacdo da transacéo e iniciagdo do processo de transporte), marketing e
vendas (setor comercial busca novas oportunidades) e servigos (onde a a. hartrodt tenta
garantir o relacionamento com os clientes apés a venda e aumentar o valor dos
produtos/servicos). Estes s&o 0s processos que estdo mais intrinsecamente conectados

com o processo de criacdo de valor da empresa.

No processo de apoio constam 0s setores da empresa que apoiam 0 processo
de criacao de valor, nomeadamente, a gestdo da &rea administrativa, legal, financeira e
contabilistica, gestdo de recursos humanos através de especializagdo dos mesmos,

desenvolvimento das tecnologias utilizadas de modo a reduzir o custo e facilitar o
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acesso a diversos dados e estatisticas aos seus clientes e aquisicdo em que a a. hartrodt
procura encontrar os melhores negdcios com os fornecedores de servicos no que toca

a relacdo preco/qualidade.
3.6 Andlise externa

3.6.1 Caracterizar a industria

Ching (2001) destacou que a logistica é entendida como a combinagéo entre a
distribuicéo fisica e a gestdo de materiais. E responsavel por toda movimentacéo de
materiais dentro da empresa e dentro do ambiente externo, desde a chegada dos
produtos até a entrega final. Portanto, € necessario encontrar um equilibrio entre as

prioridades e o0s custos dos servicos.

A logistica € um setor fulcral para todas a economias atuais sendo que, a maioria
dos paises desenvolvidos, ndo produzem todos 0s bens que necessitam e por isso tém

a necessidade de importar os bens de outros paises.

Segundo o Observatory of Economic Complexity (2023), Espanha é um 6timo
exemplo de pais em 2021 estava no 14° lugar a nivel mundial em termos do seu PIB e
em 16° lugar no que toca as exportagfes de produtos. As principais exportacdes de
Espanha sdo Automoveis, petréleo refinado, medicamentos embalados, veiculos a
motor e pecas e acessorios e vacina e sangue, exportando principalmente para Franca,
Alemanha, Itélia, Portugal, e Reino Unido. Em 2021, a Espanha foi o maior exportador
mundial de carne suina, citricos, azeite e blocos de ferro. As principais importacdes de
Espanha séo petréleo bruto, automdéveis, medicamentos embalados, veiculos a motor e
pecas e acessorios, e Vacinas e sangue, importando principalmente da Alemanha,
Franca, China, Itdlia e Paises Baixos. Em 2021, a Espanha foi o maior importador
mundial de azeite, produtos de borracha ndo vulcanizada e residuos de gorduras e

6leos.

Como referido na caracterizacdo do grupo, a a. hartrodt conta com uma 6tima
estrutura, e por isso a a. hartrodt Espafia usufrui do apoio do grupo que promove esta a
ter um amplo leque de oportunidades e, portanto, esta apta a oferecer aos seus clientes
o melhor servigo possivel para atender plenamente as suas necessidades, seja qual for

o tipo de carga que desejam transportar.
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3.6.2 Andlise da concorréncia

A a. hartrodt tem uma grande quantidade de concorrentes tais como: a DHL, a

Maersk, Almar Logistics, DB Schenker, Kuehne+Nagel, Grupo Moldtrans, entre outros.

Grande parte da sua concorréncia sdo também multinacionais, o que dificulta a
sua diferenciacéo sendo que ao serem multinacionais, por norma contém infraestruturas
de grande dimenséao espalhadas por todo o mundo o que por si aumenta as facilidades

em termos de comunicacdo entre a origem e o destino internamente.

No caso da DHL, esta é uma das maiores empresas de logistica a nivel mundial
ao estar presente em mais de 220 paises. Apesar desta ser de grande dimensao, os
transportes sdo por norma de pouco volume por cliente, enquanto na a. hartrodt existe
mais volume de produto transportado por cliente o que também permite um servi¢co mais

personalizado devido a serem significativamente menos clientes do que na DHL.

A Maersk € uma transportadora maritima e funciona na sua maioria como
fornecedora de transportes a transitarios como a a. hartrodt. No entanto, nos ultimos
anos tem investido na exploragcédo do departamento de logistica, funcionando como um
transitario. A a. hartrodt continua a ser preferida a Maersk sendo que esta ndo oferece
um servico personalizado as necessidades de cada cliente e o seu devido

acompanhamento, porem oferece um servico mais competitivo em termos de precos.

A a. hartrodt conta com bastante concorréncia, no entanto, a dedicagéo a cada
um dos seus clientes é o ponto vital para 0 seu sucesso. Apesar de muitos dos
concorrentes conseguirem apresentar melhores orgamentos, os clientes sentem-se

mais seguros e apoiados ao trabalhar com a a. hartrodt.

3.6.3 Analise PEST

Fatores Politicos

Como Grupo Global, a a. hartrodt posiciona-se de uma forma neutra no que
concerne aos fatores politicos, respeitando e cumprindo todas as regras laborais,
politicas e fiscais de cada Pais em que esta presente, tendo como Unico objetivo

desenvolver a area de prestagdo de servigos no setor dos transportes internacionais.

No que diz respeito ao meio onde a a. hartrodt Espafia S.A se insere, 0 governo
espanhol tém demonstrado um forte apoio as industrias, nomeadamente através da
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criacdo de grandes centros logisticos, e facilitando a operagéo destes no pais. Um fator
que influenciara muito a empresa sera também o projeto de reducéo da jornada laboral,
ou seja, reducdo das tipicas 40 horas semanais de trabalho para 32. O governo
espanhol destinou cerca de 10 milhdes de euros para este projeto e ainda € incerto que
empresas optardo por este modelo. Estes apoios poderdo permitir assim a expansao

para a a. hartrodt.

Ainda no tépico de fatores politicos, observa-se a escalada do conflito entre a
Russia e a Ucrania e a possivel entrada da Ucrania na NATO. As consequéncias deste
conflito ja se sentem em todos os fatores, mas com o fim ainda longe, é impossivel

prever futuras consequéncias que poderao cair sobre as indlstrias europeias.

Devido a guerra também, diversos clientes sentem-se mais reticentes em

investir, ou seja, 0s volumes de carga transportada serdo mais conservadores.
Fatores Econ6micos

Os fatores econdmicos influenciam de uma forma determinante tanto pelo
negadcio gerado localmente (Espanha) sendo que parte do negécio é gerado através da
casa mae (Alemanha) o que reflete uma dissipac¢édo consideravel de como o mercado
nacional pode afetar nos resultados financeiros de cada ano. Como mencionado antes,
a reducdo da jornada de trabalho afetara também a nivel econémico a a.hartrodt
Espafa. Muitos acreditam que causara prejuizo para a empresa, enguanto os paises

gue ja adotaram esta medida viram a sua produtividade aumentada.

O conflito entre a Ucrénia e a Russia teve como uma das consequéncias, 0
aumento do custo da energia, métrica esta fundamental para todas as empresas
transportadoras, pois viram 0s custos das suas operacfes aumentados severamente.
Ainda no tépico dos custos energéticos, tém-se verificado uma forte tendéncia para a
reindustrializagao “verde”, ou seja, ambientalmente sustentavel. Os impactos desta
reindustrializacéo serdo sentidos fortemente pela empresa, visto que grande parte dos
seus servigcos dependem da utilizagdo de combustiveis fosseis e muitos dos precos
transportes j4 estdo contratados desde o inicio do ano, levando assim a possiveis

despesas acrescentadas.

Fatores Sociais
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O Grupo a. hartrodt estd muito focado nas tendéncias do mercado e no avango
social atual. O investimento esta a ser feito segundo a tendéncia do mercado, com
investimentos no “on-line tracking?” e no “on-line booking®”. Cada vez mais o cliente
escolhe lidar com a empresa que mais se alinha aos seus valores, devido a multitude
de empresas a oferecer o mesmo servico. Posto isto, observa-se um aumento
incremental a importancia da inclusividade na sociedade, movimento este que objetiva
garantir que todos os individuos, independentemente de raca, género, cultura, origem,
orientacdes sexuais, entre outros, possam usufruir das mesmas oportunidades, levando
a gque haja um maior interesse de trabalhar com e na a. hartrodt. Observa-se que as
empresas lideres, interagem mais com o0 seu publico e tentam demonstrar esta
inclusividade no local de trabalho, e nas suas plataformas (por exemplo: durante o més
de orgulho LGBTQIA+, muitas empresas optam por alterar os seus perfis para

demonstrar o seu apoio por esta causa).
Fatores tecnologicos

O investimento em tecnologia vai ser determinante no Grupo a. hartrodt, por isso
estdo a ser feitos investimentos avultados nesta area. Em 2023, surgiram as primeiras
noticias de uso de IA (Inteligéncia Atrtificial) a nivel pessoal (disponibilizado a todos), o
que causou um despertar de todos os cidadaos para o potencial do |A; este despertar
fard com que os gestores pensem como utilizar a inteligéncia artificial no seu meio,
nomeadamente, escrita de relatérios ou, dependendo da capacidade, investigacéo e

futuramente podera operar em parceria com colaboradores humanos.

O retorno deste investimento € garantido pela otimizacdo de tempo de tarefas
que podem ser facilmente otimizadas através da tecnologia que pode ser aplicada a

todas as areas da nossa atividade.

Atualmente, uma das tendéncias da a. hartrodt é a digitalizacdo de todo o

processo de forma a acabar com o uso do papel e eliminar possiveis erros com a perda

4 Rastreamento de uma encomenda feito através da internet, tendo o cliente acesso ao mesmo.

5 Marcacdao do transporte via on-line.
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de documentos. Porém, corre o risco de ciberataques que podem colocar toda a

documentacado em risco e até tornar publico informacgéo de clientes.

3.6.4 SWOT

Fatores positivos

Fatores
internos

Figura 6 - Modelo SWOT. Fonte: www.colinatech.com.br/plano-de-marketing.

Andlise interna
Forcas

e Cobertura Global com sucursais préprias em mais de 200 paises.

e Especializagao em transportes e logistica na area da “Food & Bevarage”.

e Apesar da dimenséo Global do Grupo, ainda tem a possibilidade de prestar um
servico e solucBes personalizados a cada cliente.

e Solidez financeira do Grupo a. hartrodt.

Fraquezas

e Menor nivel de poder de negociacado devido a sua dimensédo e em comparacao
com a concorréncia de maior dimensao.
e Negociacbes e acordos comerciais a nivel local e regional ao invés de

negociacdes centralizadas a nivel Global.
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Analise externa
Oportunidades

e Devido a situacdo atual de guerra, varias rotas aéreas e maritimas encontram-
se bloqueadas levando a uma maior oferta de transportes terrestres gerando
uma maior margem de lucro.

e Dado a introducao de novas feiras alimentares a nivel mundial, estas potenciam

um aumento da carteira de clientes da a. hartrodt.
Ameacgas

¢ O novo posicionamento das linhas de navegacgédo que pretendem tomar conta
dos servigos da empresa, tais como: aduaneiro, transportes terrestres, logistica,
armazenagem, distribuigéo.

¢ Pandemias e crises socioeconémicas.

e O custo menor e efetivo do e-trading freight forwarder services ¢ uma ameaca

a atividade tradicional de prestacdes de servigcos personalizados.

6 Digitalizagao dos servigos logisticos.
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4 METODOLOGIA, ATIVIDADES DESENVOLVIDAS E CONTRIBUTOS PARA A

ORGANIZACAO

4.1 Metodologia

No cumprimento dos objetivos do presente trabalho, em termos metodolégicos,
este baseou-se numa abordagem quantitativa em que foram levados a cabo dois
inquéritos por questionario. O primeiro questionario foi aplicado a uma amostra de

clientes e o segundo aplicado a totalidade dos colaboradores.

O objetivo central da administracdo destes questionarios consiste na
averiguacao dos niveis de satisfacdo relativo ao cliente e ao colaborador.

Fortin (1999) argumenta que um questionario é uma ferramenta que requer
respostas escritas dos respondentes e, portanto, € uma ferramenta que traduz os

objetivos da pesquisa por meio de variaveis mensuraveis.

Para Malhotra (2019), os métodos quantitativos visam quantificar os dados,
tentando obter evidéncias conclusivas com base numa amostra representativa da

populacgéo.

O gquestionario tem a vantagem de deixar os inquiridos mais a vontade por ser
anonimo, apenas coletando o nome da empresa nos questionarios dirigidos aos clientes,

0 que por si s6 aumenta a precisao dos dados coletados.

Posto isto, o primeiro passo dado foi a de recolha de informacéo teédrica, de modo
a melhor entender os conceitos praticados, através das plataformas RCAAP, b-on,
Google Scholar, entre outras. Para a estruturacdo dos questionarios foram realizadas
reunides com a administracdo da empresa de onde resultaram as questdes que foram

aplicadas.

4.1.1 Objetivos

Os objetivos centrais do presente trabalho de investigacdo foram os seguintes:

Objetivo 1 — Aferir o grau de satisfagdo dos clientes com base nas premissas definidas

pela chefia da empresa.
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Objetivo 2 — Aferir o grau de satisfacdo dos trabalhadores da empresa com base nos

critérios definidos pela administragéo.
4.2 Atividades principais desenvolvidas

4.2.1 Inquérito de satisfacdo dos clientes

No inquérito aos clientes, criado em conjunto com a direcdo da organizacéo,
foram conseguidas 83 respostas dos 246 contactos registados na base de dados da
organizacao, sendo que alguns destes, por raz8es diversas, ja nao trabalhavam com a
a. hartrodt. Desta forma a empresa conseguiu ter dados importantes para tentar assim

restabelecer relagdes com clientes considerados perdidos.

Na primeira secc¢ao do inquérito foram recolhidas informacgdes gerais utilizando
perguntas de resposta aberta curta e escolha multipla (com apenas uma resposta),
gquestionando assim o e-mail corporativo, 0 home da empresa, 0 setor da empresa,
antiguidade de colaboracdo com a a. hartrodt e por fim por que via tinha ficado a
conhecer a a. hartrodt. Estas informacdes foram bastante Gteis para criar uma base de
informacé&o sobre cada cliente para que assim no futuro se possa personalizar o servigo

a cada uma das que respondeu.

Nas trés secOes seguintes foram feitas questdes relativas aos trés
departamentos de mais contacto que tém com a a. hartrodt, sendo estas o departamento
operacional, pricing e cotacdes e o departamento comercial. Foi usada uma escala de
Likert de cinco pontos, que varia de “Discordo totalmente” a “Concordo totalmente” nas
trés parte, porém, de forma a conseguir mais informagéo importante para a organizagao,
no ponto de pricing e cotacdes, foram feitas mais duas questdes de escolha mdultipla
com a possibilidade de escolher apenas um ponto e no ponto do departamento
comercial uma escolha multipla com o intuito do inquirido escolher varias opcées e por

fim foi feita uma questao de resposta aberta.

Na quinta secao, foi perguntado ao cliente sobre a sua relagdo com a a. hartrodt.
Esta, foi composta por uma escala de Likert de cinco pontos, que varia de “Discordo
totalmente” a “Concordo totalmente” com quatro afirmagdes, uma questao de escolha
multipla com a possibilidade de escolher apenas uma opc¢ao e uma pergunta de resposta

aberta curta.
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A sexta sec¢do deste inquérito foi parte de um pedido por parte da organizagéo
pois esta tem a intencéo de se expandir online de forma a modernizar-se e otimizar os
processos. Foi, portanto, utilizada uma escala de Likert de cinco pontos, que varia de
“Discordo totalmente” a “Concordo totalmente” com cinco afirmacdes e uma questao de

escolha multipla em que o inquirido podia escolher varias opgoes.

Na ultima sec¢do, foi pedido ao inquirido que define-se a a. hartrodt com trés
adjetivos, com o objetivo de dar a palavra ao cliente para que assim a organiza¢ao possa
melhorar nos pontos que os mesmos acharem necessarios. Por fim, a relagdo com a a.
hartrodt foi classificada, utilizando uma escala de Likert com cinco pontos
(Extremamente insatisfeito - 1; Insatisfeito - 2; Nem satisfeito, nem insatisfeito - 3;

Satisfeito - 4; Extremamente satisfeito - 5).

4.2.2 Inquérito de satisfacdo dos colaboradores

Para ser possivel conhecer o nivel de satisfacdo do colaborador, este inquérito
conta com vérias questdes desenvolvidos em conjunto com a chefia dos diferentes
departamentos, comecando com a faixa etéria, podendo assim comparar as respostas
das diferentes geracbes sendo que o colaborador mais jovem tem 18 anos e 0 mais
velho 46 anos. Na segunda parte do questionario foi pedido aos colaboradores que
classificassem de 1 a 10 (sendo 1 “péssimo” e 10 “excelente”) trés pontos, o nivel de
felicidade ao trabalhar na empresa, a reputacdo da organizacdo e a transparéncia dos

6rgaos de gestao para com os colaboradores.

De seguida foram aplicadas seis questdes, aplicando-se a escala de Likert de
cinco pontos, que varia de “Discordo totalmente” a “Concordo totalmente”. Neste ponto,
0s colaboradores foram questionados sobre o ambiente laboral, oportunidades
oferecidas pela empresa em termos de gestao de carreira, 0 encorajamento ao trabalho
de equipa, a rapidez e eficacia da transmissdo de informacdo entre os gestores e 0s
colaboradores sobre questdes internas, distribuicdo de forma uniforme entre as equipas

e a definicdo de responsabilidades do trabalho.

Numa terceira parte do inquérito foram realizadas oito questdes que se focam
nos beneficios que a empresa oferece aos colaboradores tendo estes de responder
numa escala de 5 pontos sendo o primeiro “Péssimo” e o ultimo “Excelente” dando assim
a oportunidade da organizacao ficar a conhecer os pontos que o colaboradores possam

estar mais desagradados, comecando pelo nivel salarial, beneficios globais, beneficios
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para a saude, ambiente de trabalho fisico, gestéo individual, feedback de desempenho,

avaliacOes dos colaboradores e oportunidades de progresso.

Por fim, foi pedida uma sugestdo de melhoria da organizacdo por poucas
palavras, em forma de pergunta aberta, de forma a otimizar e satisfazer ao maximo os
colaboradores. Juntamente com esse pedido, no ponto seguinte, foi também requerida
uma classificagdo de 1 a 5, sendo 1 “Extremamente improvavel” e 5 “Extremamente
provavel’, de maneira a reconhecer a probabilidade de o colaborador recomendar a

empresa como um bom local para trabalhar.

4.2.3 Analise do contexto recurso humanos atual da a. hartrodt Espafia SA

Organigrama

Diretor
Executivo
Pricing e Vendas

Desenvolvedo
Tecnico de Tecnico de ot iciiol Exeanive de Exeanivo de Exeanivo de
Contabidade Contabiidade e vendas vendas vendas
ﬂ T

Figura 7 - Organigrama atual. Fonte: Elaboracéo propria

Operaconal de

Objetivos da Organizacao
Os principais objetivos da a. hartrodt s&o:

e Criacao de valor para os acionistas;

e Cumprimento dos compromissos com clientes e fornecedores.

Para atingir esses objetivos, a a.hartrodt busca negécios diferenciados, novos

clientes e maiores margens de lucro, oferecendo solugdes alternativas de atendimento
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a rede e clientes da empresa. A empresa coloca sempre a satisfacdo do cliente em
primeiro lugar e esta empenhada em fornecer servicos eficientes e de alta qualidade
para construir parcerias duradouras. A empresa também promove a qualidade e o bom
relacionamento entre os funcionarios por meio de boas condi¢des de trabalho, subsidios

salariais, treinamento, elaboracéo de planos de aposentadoria, entre outros.
Diagnostico de Recursos Humanos
Pontos fortes

A a. hartrodt tem aproximadamente 1.950 funcionarios em todo o mundo,
localizados em mais de 100 escritérios. A empresa aposta nos recursos humanos para
se diferenciar no atendimento, flexibilidade e especializagdo. A empresa considera a
longevidade da carreira dos colaboradores como forma de retencéo e desenvolvimento

profissional e pessoal. Desta forma, eles fornecem oportunidades de formacgéo pessoal.

A cultura da empresa € caracterizada pela comunicacdo e um ambiente de
trabalho positivo. Na verdade, incentiva o dialogo entre colaboradores, profissionais de
RH e gestdo para entender as motivacdes de carreira de cada colaborador, se ele esta
na funcdo esperada e se possui as qualificagbes adequadas. Da mesma forma, a
promocao do espirito de equipa, o desenvolvimento ativo das equipas e a formacgéo dos

colaboradores fazem parte dos seus planos.

Em termos de recrutamento, é dada prioridade aos colaboradores que ja se
encontrem na empresa, tendo sempre em vista posicdes propicias a progressao na

carreira.

No entanto, dado o fendmeno da globalizag&o, acreditam que o ingresso numa
empresa de logistica tem potencial para o desenvolvimento da carreira, pelo que
procuram colaboradores profissionais e capazes, sobretudo quadros superiores.

Portanto, a mé&o de obra é diversificada.

Os funcionarios da a. hartrodt sdo profissionais e altamente qualificados. Ha
muita flexibilidade em termos de trabalho, por exemplo, os funcionarios podem

desempenhar as suas fun¢des de forma moével fora da infraestrutura da empresa.

Pontos fracos
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A pandemia e a crise social e econémica iniciada em 2020 tiveram um impacto
negativo na empresa a nivel mundial. Expondo a sua vulnerabilidade em termos de
recursos humanos. De facto, o nUmero de empregados diminuiu de 2 063 em 2019 para
1 950 em 2022, enquanto nos ultimos 20 anos, houve sempre um aumento continuo do

ndamero de empregados.

No que diz respeito a filial espanhola, esta ndo inclui um departamento de RH,
sendo os processos de recrutamento da responsabilidade do conselho de administracéo
da empresa, criando assim muita pressdo e responsabilidade acrescentada aos

gerentes ndo os deixando focar a 100% na gestao estratégica da organizacao.

A centralizacdo do poder de tomada de decisdo na chefia causa um entrave ao
bom funcionamento dos processos laborais na medida que, cria uma barreira aos
colaboradores da organizacdo. Criando esta dependéncia nos 0Orgaos superiores,
fomenta-se a ineficacia da utilizagéo de recursos diferindo potenciais oportunidades de

negacio.
Andlise da envolvente externa

A analise da concorréncia encontrou uma taxa de rotatividade maior do que no
caso da a. hartrodt. De facto, a a. hartrodt ndo possui alta rotatividade de funcionarios,
e 0s nimeros mostram a eficacia dos contratos de trabalho. O fluxo de pessoas, tanto
de entrada quanto de saida, tem o poder de impactar um negdcio, o que pode resultar

€m CuStoS excessivos.

Entre os muitos candidatos, a FedEx Corp., com aproximadamente 50.000
funcionarios, foi indicada para "Best Employers for Diversity" e "Top Corporations for
Women Business Enterprises” em 2019. Esse facto faz com que sua cultura corporativa
seja orientada para conceitos como responsabilidade social, cidadania, inclusdo e

diversidade.

Por outro lado, as maiores empresas concorrentes em Espanha tém um departamento

de Recursos Humanos consolidado.
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4.3 Contributos para a empresa

4.3.1 Inquérito de satisfacdo dos clientes

Este inquérito surge da necessidade de avaliar a opinido dos clientes da a.
hartrodt de si mesma, métrica esta, bastante relevante para uma empresa que se
encontra em constante contacto com agentes de varias industrias. Através da avaliacdo
da opinido, a a. hartrodt, sera capaz de tirar as suas proprias conclusdes sobre quais 0s
seus pontos fortes, quais 0s seus pontos fracos e, como melhorar. Como mencionado
anteriormente, primeiro seréo realizadas questbes de caracterizagdo do inquirido, de
modo a criar uma base de dados que possibilite a analise da informacéo obtida e depois

serdo feitas perguntas para avaliar a satisfacdo do cliente.

Setor da empresa

1% m Electronica

11%

m Food and Beverage
Magquinaria e instrumentos

m Metais

u Qutros

18%
25%

m Pedra, vidro e cerdmica
® Produtos quimicos e plasticos

m Servicos

m Téxteis, vestuario, calcado e
20% mobiliario

Grafico 1 - Setor da empresa. Fonte: Elaboracéo propria.

O grafico apresentado anteriormente traduz a variedade de setores com que a
a. hartrodt trabalha diariamente. Desta forma, entende-se a necessidade da a. hartrodt
oferecer servicos bastantes personalizados a cada um dos clientes sendo que existe

uma grande diversidade de produtos nos transportes.

s

Neste gréafico & evidente a dominancia de trés setores, o das maquinas e
instrumentos, produtos quimicos e plasticos e outros. No ultimo setor referido, pode-se
considerar todos produtos de base ndo especificados segundo a espécie, ou seja,
matérias-primas maioritariamente. O setor do food and beverage também é muito
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importante para a a. hartrodt sendo esta uma empresa especializada no setor e com

bastantes recursos.

E explicito assim a necessidade de haver uma equipa de colaboradores bastante
flexiveis para atender as necessidades de cada um dos clientes devido a variedade de

produtos.

Antiguidade da relagdo com a a. hartrodt

25
15
10
5
0 I

Menos de 1 ano Entre 1 e 3 anos Entre 3 e 10 anos Mais de 10 anos

Numero de clientes
(18]
o

Gréfico 2 - Antiguidade de ralacdo com a a. hartrodt. Fonte: Elaboragéo propria.

Este grafico revela ha quanto tempo o cliente trabalha ou trabalhou com a a.

hartrodt. Considera-se também relacionado com a lealdade do cliente com a empresa.

Neste caso, sendo que a empresa sofreu uma reestruturagdo, muitos dos
clientes sdo relativamente recentes, cerca de 73%, sdo parceiros da a. hartrodt ha
menos de trés anos, portanto, ha uma grande necessidade de assegurar a lealdade
futura para assim proporcionar um caminho adiante mais estavel para a a. hartrodt. No
entanto, a empresa nao se podera esquecer dos clientes com mais antiguidade pois

estes ja se encontram conquistados e sdo, portanto, uma fundagéo para a a. hartrodt.

A equipa operacional é proativa na
transmissao de informacao,
recomendacdes e solucdes para
problemas.

= Concordo
40%
48%
N&o concordo nem
discordo
12%

Grafico 3 — Proatividade da equipa operacional. Fonte: Elaboracao prépria.
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O grafico 3 teve como objetivo ficar a conhecer o nivel de proatividade que o
colaborador do departamento operacional demonstra para com o cliente.

Este apresenta um feedback bastante positivo considerando que 88% dos

clientes considera a equipa operacional bastante proativa.

A equipa operacional compreende
facilmente as necessidades e satisfa-las.

16%

= Concordo
38%
= Concordo totalmente

= Ndo concordo nem
discordo

Gréfico 4 - A equipa operacional compreende facilmente as necessidades e satisfa-las. Fonte: Elaboragéo
propria.

No gréfico 4, séo evidenciados os resultados relativamente a compreensao e
satisfacdo, por parte da equipa operacional, das necessidades dos clientes. Apresenta

assim uma boa classificacdo sendo 84% dos clientes concordam com a afirmagéo.

O departamento operacional proporciona o
seguimento do embarque informando de
quaisquer altercoes.

9%

\

= Concordo

48% = Concordo totalmente

43%
= Ndo concordo nem

discordo

Gréfico 5 - O departamento operacional proporciona o seguimento do embarque informando de quaisquer
alteracdes. Fonte: Elaboracgao proépria.
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No grafico acima, é relacionado o departamento operacional com a
transparéncia de informacéo. O cliente neste caso demonstra que se sente satisfeito
com a clareza que a informag&o é Ihes transmitida por parte do operacional tendo assim

uma resposta maioritariamente positiva.

E facil entrar em contacto com o nosso
departamento operacional.

5% 4%

= Concordo totalmente

\ 41% = Concordo
0

= Ndo concordo nem

47% discordo

Discordo

Gréfico 6 - E facil entrar em contacto com o nosso departamento operacional. Fonte: Elaborac&o propria.

O gréfico 6 aponta para a facilidade de contacto dos clientes com os
operacionais. Neste caso, os clientes transmitem, maioritariamente, muita satisfagdo.
Porem é de notar que existe pontos de melhoria nesta questdo sendo que existem

clientes que nao estédo satisfeitos.

Recebo respostas aos meus e-mails num
tempo satisfatorio.

= Concordo

48% 47% = Discordo

= Concordo totalmente

5%

Gréfico 7 - Recebo respostas aos meus e-mails num tempo satisfatério. Fonte: Elaboragdo prépria.

No grafico 7 esta evidenciado o tempo de espera relativamente as respostas dos
operacionais. Apresenta assim um resultado bastante positivo sendo que os clientes

mostram estar satisfeitos.
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O processo operativo integra-se
facilmente na forma de trabalhar no dia a
dia da sua empresa.

5%

= Concordo

9 52%
43% ° = Concordo totalmente

Gréfico 8 - O processo operativo integra-se facilmente na forma de trabalhar no dia a dia da sua empresa.
Fonte: Elaboracéo prépria.

Neste ultimo grafico relativo a satisfacdo dos clientes em relacdo ao
departamento comercial, é questionado o nivel de flexibilidade disponivel para agradar

e otimizar os processos dos clientes. Este apresenta assim resultados bastante

satisfatérios por parte dos clientes.

Sao apresentadas cotacdes de forma

rapida e eficaz.
4% m Concordo

= Concordo

41% S5% totalmente
N3do concordo nem

discordo

Grafico 9 - S&o apresentadas cotacoes de forma rapida e eficaz. Fonte: Elaboracéo propria.

O grafico acima representa a satisfacao dos clientes com a rapidez e eficacia da
apresentacdo das cotacfes. Analisa-se desta forma que o departamento de pricing e
cotacles esta a fazer um 6timo trabalho sendo que quase a totalidade dos clientes tem

uma opinido muito positiva sobre a afirmagéo referida do grafico.
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O servigco orcamentado é o mesmo
que o oferecido no final.
4%

17% = N3o concordo nem discordo

7% = Concordo totalmente

Discordo

Concordo

Gréfico 10 - O servico orcamentado € o mesmo que oferecido no final. Fonte: Elaboracéo prépria.

O gréfico 10 aponta para a consisténcia que o departamento oferece ao cliente
ao manter o servi¢co orcamentado até ao final do embarque. Neste caso, a maioria dos
clientes aparentam estar bastante satisfeitos com o departamento de pricing e cotacoes.
De notar que existe também uma pequena percentagem de clientes que nado se
encontram satisfeitos e por isso as falhas que ocorrem devem ser corrigidas de forma a
minimizar a possibilidade de se repetirem e aumentar a confianca entre o cliente e a a.
hartrodt.

A a. hartrodt é rapida a apresentar uma

4% SO|U§Z<’:~\O m Concordo

= Ndo concordo nem
45% discordo

43% Concordo totalmente

\

8%

Discordo

Grafico 11 - A a. hartrodt é répida a apresentar uma solugdo. Fonte: Elaboracéao prépria.

O grafico acima representa os resultados sobre a velocidade de apresentar
solucdes para os problemas dos clientes, ou seja, a capacidade que o departamento

tem na resolucéo de problemas.

Verifica-se, portanto, que a maioria dos clientes estdo de acordo que o
departamento de pricing e cotacfes é capaz de encontrar as solu¢des para 0s seus

problemas de forma rapida.

44



-ﬂ a E
European Businass Schog

INSTITUTG SUPERIOR DE ADMINISTRAGAQ E GESTAC

Os nossos orcamentos sdo claros e
faceis de entender.

9% m Concordo

= Concordo totalmente

37% 54%

N&o concordo nem
discordo

Gréfico 12 - Os nossos orgamentos sao claros e faceis de entender. Fonte: Elaboracao propria.

Os resultados apresentados no gréafico 12 dizem respeito a compreensibilidade

dos orcamentos transmitidos pela a. hartrodt aos clientes.

Sendo que 91% dos clientes concorda com a afirmagdo exposta no grafico,
existe assim fundamentos para confirmar que os orgamentos apresentados aos clientes

pela a. hartrodt séo claros e faceis de entender.

Os precos apresentados estdao em linha
com o mercado.

4% 20% = N3o concordo nem
discordo

37% = Concordo
0

Concordo totalmente

39% Discordo

Grafico 13 - Os precos apresentados estdo em linha com o mercado. Fonte: Elaboracéo propria.

O gréfico acima demonstra a satisfacao dos clientes com os valores praticados

pela a. hartrodt em relacdo ao mercado em que a empresa atua.

Nesta analise é evidente que a a. hartrodt se encontra dentro dos precos de
mercado, ou seja, pratica um preco justo na visdo do cliente. No entanto, existe cerca
de Y1 dos clientes que ndo estdo 100% satisfeitos com os valores e por isso a a. hartrodt

deve analisar esses casos especificos de forma a ndo perder a lealdade dos mesmos.
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A equipa comercial atende e
compreende corretamente as suas
necessidades.

40%
= Concordo totalmente

60% = Concordo

Grafico 14 - A equipa comercial atende e compreende corretamente as suas necessidades. Fonte:
Elaboragao prépria.

Neste gréfico (14) € analisada a efichcia de compreensdo e ajuda as

necessidades do cliente por parte do comercial.

Os resultados apontam para uma grande satisfacéo por parte dos clientes sendo

que todos concordam com a capacidade de apoio do departamento comercial.

As solucdes oferecidas apresentam
seguranga para a sua cadeia logistica.

7%

m Concordo

= Discordo
50%

42% = Concordo totalmente

N3o concordo nem discordo
1%

Gr?fi(_:o 15 - As solug@es oferecidas apresentam segurancga para a sua cadeia logistica. Fonte: Elaboracéo
propria.

O grafico 15 representa a seguranca que o0s clientes sentem na equipa
comercial, contando esta assim com um feedback muito positivo com 92% dos clientes
a concordarem e apenas uma pequena quantidade pouco satisfeita com a afirmacéo
apresentada no gréafico.

Este ponto é um dos que mais aponta para um assunto fulcral, o sentimento de

seguranca, que proporciona assim o aumento de lealdade entre o cliente e a empresa.
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Sente-se bem a trabalhar com a equipa

comercial.
7%

31% ‘

m Concordo totalmente

= Concordo

62%
= Ndo concordo nem discordo

Gréfico 16 - Sente-se bem a trabalhar com a equipa comercial. Fonte: Elaboragéo propria.

A empatia € também um ponto muito importante na escolha da empresa com
quem trabalhar, e, portanto, neste grafico (16) é apresentado um resultado muito
positivo afirmando assim que na visdo do cliente, o departamento comercial da a.

hartrodt consegue fazer com que o cliente se sinta bem a trabalhar com a empresa.

A a. hartrodt é a escolha preferida quando
sao necessarios servicos de expedicao de
mercadorias.

7%

<

28%

= Concordo
45% = N3do concordo nem discordo

= Concordo totalmente

Discordo

Gréfico 17 - A a. hartrodt é a escolha preferida quando sdo necessarios servicos de expedicdo de
mercadorias. Fonte: Elaboracao prépria.

O gréfico 17 apresenta os resultados em relacdo a preferéncia do cliente
trabalhar com a a. hartrodt ou com outras empresas demonstrando assim o grau de

lealdade que estas tém para com a a. hartrodt.
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Os valores de a. hartrodt coincidem com
os da sua empresa.

11%

= Concordo

48% = Concordo totalmente

41% = Ndo concordo nem

discordo

Gréfico 18 - Os valores da a. hartrodt coincidem com os da sua empresa. Fonte: Elaboragéo prépria.

No grafico acima € mencionado a semelhanca dos valores da a. hartrodt com os
dos clientes, sendo que estes quanto mais proximos estiverem, maior serd a
oportunidade de negécio entre ambas as entidades.

A a. hartrodt, sendo uma multinacional bem constituida, apresenta valores

préximos aos dos clientes tal como os resultados sugerem.

A a. hartrodt conhece as particularidades
e necessidades do seu produto.

= Concordo
34%

= Ndo concordo nem

52% discordo

= Concordo totalmente
14%

Gréfico 19 - A a. hartrodt conhece as particularidades e necessidades do deu produto. Fonte: Elaboracéo
propria.

A eficiéncia é também um fator muito importante para existirem relagdes
comerciais entre a a. hartrodt e os clientes sendo que qualquer cliente quer ter os

processos 0 mais otimizados possivel perdendo o minimo tempo possivel.

O grafico 19 demonstra que, na visdo do cliente, a a. hartrodt se esforca para
conhecer as particularidades e necessidades dos seus produtos de forma a otimizar os

processos dos clientes.
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A a. hartrodt oferece um servico
totalmente personalizado.
18% = Ndo concordo nem
discordo

45% = Concordo

= Concordo totalmente

Gréfico 20 - A a. hartrodt oferece um servigo totalmente personalizado. Fonte: Elaboracéo propria.

A filosofia da a. hartrodt foca-se na oferta de servigos personalizados sendo que

estes notaveis para a angariagdo e manutencédo de rela¢cdes com clientes.

A empresa encontra-se bem posicionada considerando a concordancia geral,
por parte dos clientes, que a a. hartrodt oferece um servigo totalmente personalizado
(gréfico 20).

Poupo tempo ao trabalhar com a

4% a. hartrodt.
20%

m Ndo concordo nem discordo
28%
= Concordo

= Concordo totalmente

Discordo

48%

Gréfico 21 - Poupo tempo ao trabalhar com a a. hartrodt. Fonte: Elaboragéo propria.
Tal como referido no comentério ao gréafico 19, os clientes tém a necessidade de

poupar o maximo de tempo em processos logisticos.

Os resultados indicados acima (grafico 21) mostram que a a. hartrodt, de forma
geral, transforma processos que por norma seriam demorados em processos mais

rapidos e eficientes, dando assim, 0 apoio que os clientes necessitam.
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Com quantos transitarios colabora a sua
empresa?

Mais de dez
Entre seis e dez

I —
I
Entre trés e cinco | —
Menos de trés |G

I

Prefiro ndo responder

Numero de clientes

Gréfico 22 - Com quantos transitarios colabora a sua empresa? Fonte: Elaboragéo propria.

O gréfico 22 apresenta um dos maiores problemas para a a. hartrodt, a
deslealdade dos clientes. Neste grafico é evidente que a maior parte dos clientes
trabalha com mais de trés empresas da mesma area da a. hartrodt, criando assim a
necessidade de a empresa satisfazer o maximo de necessidades desses clientes de
forma a mostra um valor acrescentado ao trabalhar com a a. hartrodt e aumentar o nivel

de lealdade.

Visita regularmente o website da a.
hartrodt

m Discordo totalmente

= Ndo concordo nem
discordo

68% Discordo

Gréfico 23 - Visita regularmente o website da a. hartrodt. Fonte: Elaboragéo propria.

Neste grafico, o cliente expressa-se relativamente a regularidade que visita o
website da a. hartrodt. Aqui os resultados sdo bastante negativos sendo que a grande

maioria discorda totalmente com a afirmacao.
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O website da a. hartrodt é acessivel.

5%

= Discordo totalmente

= Concordo

= Ndo concordo nem

discordo

Discordo

37% = Concordo totalmente

Gréfico 24 - O website da a. hartrodt é acessivel. Fonte: Elaboragdo propria.

O grafico 24 demonstra os resultados sobre a acessibilidade do website da a.
hartrodt. Neste caso, as respostas sdo bastante variadas indicando assim que o website
€ bastante confuso na visao dos clientes. Porém de forma geral apresentam uma opinido

bastante negativa.

Gostaria de ter acesso a um portal do
cliente.

59 m Discordo totalmente
34% = Concordo
= Discordo

Concordo totalmente

= N3do concordo nem
discordo

22%

Gréfico 25 - Gostaria de ter acesso a um portal do cliente. Fonte: Elaboracéo propria.

No gréfico acima, os clientes transmitem a sua opinido sobre a existéncia de um
portal do cliente. Pode-se analisar assim um grande contraste existindo uma

percentagem aproximada dos que concordam com a afirmacéo e os que discordam.

Um dos motivos para isto acontecer € a diversidade da tipologia de empresas
pois algumas delas sdo mais antiquadas e por isso querem um servico mais pessoal e
ndo tdo automatizado. Por outro lado, existem os clientes com uma filosofia mais atual

que apoiam todas as tecnologias que os possam ajudar a otimizar 0s processos.
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Sigo a a. hartrodt nas redes sociais.

8%

m Discordo totalmente
= Concordo

8% = Discordo

&

68% Concordo totalmente

Gréfico 26 - Sigo a a. hartrodt nas redes sociais. Fonte: Elaboracéo propria.

O grafico 26 evidencia a pouca quantidade de clientes que segue a a. hartrodt

nas redes sociais com apenas 16% a seguir a empresa.

Isto acontece devido a falta de qualidade de conteldo nas redes sociais e a falta
de publicidade das mesmas, o que nos tempos de hoje é um ponto fulcral sendo que

vivemos na era digital.

As publicacdes da a. hartrodt sdo interessantes.
5%
m Discordo totalmente
36%
= Concordo
= Ndo concordo nem discordo

Discordo

= Concordo totalmente

12%

Gréfico 27 - As publicagbes da a. hartrodt séo interessantes. Fonte: Elaboracéo prépria.

O gréfico acima apresentado refere o nivel de interesse presente nas
publicacdes da a. hartrodt. Neste caso € claro que os clientes sentem uma mistura de
emocdes em relacdo ao assunto uma vez que os resultados sdo muito variados, porem,
a resposta “Discordo totalmente” representa 36% insinuando que, na visao do cliente,

as publicacdes ndo apresentam qualidade.
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QUAIS AS FUNCIONALIDADES GOSTARIA DE TER ACESSO NO PORTAL DO
CLIENTE A. HARTRODT?

Transmissdo de
documentos de Dashboard com status de
cada embarque

embarque
19%

0,

Tracking & tracing

Pedido de cotagoes

1% Gestdo de faturas e
pagamentos

14%
Tracking & tracing
27%

Gestoes administrativas
9%

Gréfico 28 - Quais as funcionalidades que gostaria de ter acesso no portar do cliente? Fonte: Elaboracéo
propria.

O gréfico 28 apresenta as escolhas do cliente em termos de funcionalidades que
gostariam de ter acesso no portal do cliente. Este ponto é bastante importante sendo
gue, melhor que ninguém, os clientes entendem as suas necessidades e, portanto, o

peso das escolhas dos clientes deve ser grande na criagdo do portal.

Nivel de satisfacdo com a a. hartrodt

60

50
(%]
9]
1=
o 40
o
3 30
g H Total
g 20
=]
b4

) .

0 [ |

Insatisfeito Nem satisfeito nem Satisfeito Extremamente
insatisfeito satisfeito

Graéfico 29 - Nivel de satisfagcdo com a a. hartrodt. Fonte: Elaboracao prépria.

Ja no fim deste inquérito, obteve-se a classificacdo geral de satisfagédo do cliente
a partir de uma escala de um a cinco (Extremamente insatisfeito - 1; Insatisfeito - 2; Nem
satisfeito nem insatisfeito - 3; Satisfeito - 4; Extremamente satisfeito - 5).
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O Grafico 29 apresenta os resultados da questao referida anteriormente. Nesta
encontra-se claramente evidenciado que a a. hartrodt tem uma 6tima reputagéo entre

clientes sendo que 81% das estdo acima do nivel 4, ou seja, satisfeitos ou

extremamente satisfeitos.

4.3.2 Inquérito de satisfacdo dos colaboradores

Neste segundo inquérito, foi feito um levantamento do nivel de satisfagdo por
parte do colaborador com a a. hartrodt. Este estudo servird para melhorar condi¢cfes e

processos de maneira a trazer um melhor desempenho ao trabalho dos funcionarios.

Como referido anteriormente, o inquérito inicializar-se-4 com uma questao de

caracterizagdo do inquirido baseando-se na sua faixa etaria, sendo este inquérito

anonimo.
Como classificaria o seu nivel de felicidade no trabalho?
10
=]
1011
o o I
o
=
oy
2z & I
o
7 I
i} 1 2 3 4 L i}

Numero de Colaboradores

Grafico 30 - Como classificaria o seu nivel de felicidade no trabalho? Fonte: Elaboragéo propria.

No grafico 30 é demonstrado que de forma geral os colaboradores se encontram
felizes na a. hartrodt, porem apresenta claramente algum nivel de possivel melhoria

devido a ndo ser uma classificacdo perfeita ou quase perfeita.

Como classificaria a reputagdo da nossa empresa?

Classificagao

MNumero de Colaboradores

Grafico 31 - Como classificaria a reputacéo da nossa empresa? Fonte: Elaboracéo propria.
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No gréfico acima, os colaboradores respondem quanto a reputagdo da empresa. A

maioria define como uma reputagdo muito boa e uma grande quantidade de inquiridos

afirma até que tem uma excelente reputacéo.

Como classificaria a transparéncia da gestao?

-
=
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Grafico 32 - Como classificaria a transparéncia da gestdo? Fonte: Elaboragdo propria.

Os colaboradores na classificacdo da transparéncia da gestdo encontram-se
alinhados. Todas as respostas estdo no nivel 9 e acima, transparecendo um grande

excelente grau de concordancia dos colaboradores neste assunto (gréfico 32).

A empresa proporciona um ambiente de trabalho agradavel

Concordo .

0 2 4 6 8 10 12 14
Numero de Colaboradores

Grafico 33 - A empresa proporciona um ambiente de trabalho agradavel. Fonte: Elaboracao propria.

No grafico 33 conseguiu-se uma maioria que concorda totalmente que a
empresa proporciona um agradavel ambiente de trabalho.
A empresa oferece oportunidades adequadas
para promoctes e desenvolvimento de carreira
Mem concerde, nem discorde  [NNNENGEG
Concordo
Congorda totaiment= |

1] 1 2 3 4 5 G T B
Mumero de Colaboradores

Grafico 34 - A empresa oferece oportunidades adequadas para promogdes desenvolvimento de carreira.
Fonte: Elaboracao propria.

O gréfico 34 é referente ao ponto que esta de certa forma relacionado com a

gestdo de carreira. Neste caso os colaboradores concordam que a empresa oferece
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oportunidades adequadas para promoc¢des e desenvolvimento nas suas carreiras, tendo

apenas dois que ndo concordam, nem discordam.

Os gestores encorajam o trabalho em equipa

.
cuces

0 2 4 ] 8 10 12 14
Mumero de Colaboradores

Gréfico 35 - Os gestores encorajam o trabalho em equipa. Fonte: Elaboracao propria.

O grafico 35 é relativo ao inquérito de satisfacdo com colaboradores em que é
gquestionado o nivel de encorajamento que tém para trabalhar em equipa. Os resultados
demonstram que os colaboradores se sentem muito encorajados para o trabalho em

equipa, otimizando assim processos internos.

Os gestores comunicam as informacdes da empresa
de forma eficaz e atempada.

—

a 1 2 3 4 5 5] 7 E:)
Mumero de Colaboradores

Gréfico 36 - Os gestores comunicam as informagdes da empresa de forma eficaz e atempada.
Fonte: Elaboracéo propria.

No grafico 36 é afirmado que os gestores comunicam as informacgfes de forma
eficaz e atempada. Neste parametro, todos os colaboradores concordam que sim e,
portanto, isto leva a uma maior organizacao entre eles.

O trabalho € distribuido uniformemente pela equipa.

Mem concordo, nem discordo

Concrce |
1] 1 2 3 4 5 5] T

Mumero de Colaboradores

Gréfico 37 - O trabalho é distribuido uniformemente pela equipa. Fonte: Elaboracgao prépria.
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O gréfico anterior (37) representas os resultados do inquérito de satisfacdo dos
colaboradores em relagéo a distribuicdo uniforme do trabalho. Neste ponto, mais de
metade dos colaboradores concordam com a afirmacdo, porem existe uma parte que

diz estar pouco agradado com a forma de distribuigdo do trabalho.

As responsabilidades do trabalho s&o claramente definidas

Mem concordo, nem discordo [N
iscordo [
Concordo totaimente | NN

Concordo |

0 1 2 3 4 5 B 7 3 g 10
Mumero de Colaboradores

Grafico 38 - As responsabilidades do trabalho s&o claramente definidas. Fonte: Elaboracéo propria.

O gréfico 38 é elaborado a partir das respostas dos colaboradores relativamente
definicdo das responsabilidades do trabalho. Neste pardmetro é claramente observéavel
gue uma maioria concorda com a afirmacéo, porem, existe um grupo que ndo esta de

acordo.

Como classificaria 0s seguintes? == Salario

Homal _

-1
@

a 1 2 3 4 5 8
Numero de Colaboradores

Grafico 39 - Como classificaria os seguintes? >> Saléario. Fonte: Elaboragéo Propria

Neste grafico (39) confirma-se que os colaboradores consideram que recebem
salérios, de certa forma, acima da média sendo que metade dos colaboradores afirmam

gue o salario é “Bom”.

Como classificana os seguintes? == Beneficios globais

o
o 2 4 i3 2 10 12

Mumere de Colaboradores

Grafico 40 - Como classificaria os seguintes? >> Beneficios globais. Fonte: Elaboracéo propria.
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O grafico 40 demonstra que os colaboradores consideram que a empresa lhes
oferece beneficios globais num bom nivel.

Como classificaria os sequintes? == Beneficios para a salude
e |
|

1

Bom

(=]
-
]
W
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(4]
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~i
Y
©

Mumero de Colaboradores

Gréfico 41 - Como classificaria 0s seguintes? >> Beneficios para a salde. Fonte: Elaboragdo propria.

O grafico 41 apresenta o descontentamento por parte dos colaboradores em
relac@o aos beneficios para a saude. Este ponto tem uma classificacdo ma devido a a.

hartrodt ndo apresentar solu¢des de seguros de saude aos seus colaboradores.

Como classificaria os seguintes? == Ambiente fisico de trabalho
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Gréfico 42 - Como classificaria 0s seguintes? >> Ambiente fisico de trabalho. Fonte: Elaboracao proépria.

O grafico anterior expde a satisfacdo dos colaboradores em relacao a

infraestrutura do local onde trabalham, sendo que a maioria afirma ser um ambiente
fisico “Bom” e “Excelente”.

Como classificaria 0s seguintes? == Gest&o individual

—

cxocere

Numero de Colaboradores

Gréfico 43 - Como classificaria 0s seguintes? >> Gestéo individual. Fonte: Elaboragéo propria.

No grafico 43 é indicado que, na opinido da maioria dos colaboradores, a gestdo
individual est& classificada num bom nivel.
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Comao classificaria 0s seguintes? == Feedback de desempenho

Harmsl _

Numero de Colaboradores

Gréfico 44 - Como classificaria os seguintes? >> Feedback de desempenho. Fonte: Elaboracéo propria.

Este gréfico (44) aponta que 11 dos 14 inquiridos considera estar num nivel
“Bom” a questdo de receber feedback por parte da gestdo relativamente ao seu

desempenho.
Como classificaria os seguintes? == Avaliaches dos empregados

S—

Nomal

[+] 1 2 3 4 8 ] T 8 a 10
MNumero de Colaboradores

Gréfico 45 - Como classificaria 0s seguintes? >> Avaliacdes dos empregados. Fonte: Elaboragdo prépria.

No que concerne a avaliagéo dos colaboradores (gréfico 45), estes concordam
maioritariamente que € um tema que classificam como “Bom”, demonstrando que os

colaboradores se sentem justamente avaliados pela gestéo.

Este grafico retrata o sentimento de possibilidade de evolucéo de carreira dentro
Como classificaria os seguintes? == Oportunidades de progresso

- |
3 4 5 G T 2 2
MNumero de Colaboradores

[=]
ka

Graéfico 44 - Como classificaria 0s seguintes? >> Oportunidades de progresso. Fonte: Elaboragéo prépria.

da a. hartrodt. Tal como no grafico 34, a maioria concorda que o progresso de carreira

7

é “Bom”.
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Qual & a probabilidade de recomendar a empresa como um bom local para trabalhar?

Escalade 1a 5, sendo 1 - Extremamente improvavel e 5

Extremamente provavel)

- |
- I

0 2 4 ] ] 10 12
Mumero de Colaboradores

Grafico 45 - Qual é a probabilidade de recomendar a empresa como um bom local para trabalhar? Fonte:
Elaboracao propria.

Neste ultimo gréfico é demonstrado o nivel de recomendacgdo por parte dos
colaboradores de como a a. hartrodt € um bom local para trabalhar. Repara-se assim
gue 79% dos colaboradores consideram extremamente provavel recomendar a empresa

com um bom local de trabalho.

4.3.3 Principais conclusdes retiradas dos dois estudos empiricos.

Nos graficos 3 a 8 estdo explicitos os niveis de satisfacdo do cliente em relagdo ao
departamento operacional. Estes apresentam um feedback, de forma geral, bastante

positivo para a empresa.

Como qualquer departamento numa empresa, este tem pontos a melhorar
especialmente no melhoramento da facilidade de contacto e no apoio ao cliente em

termos de resolucéo de problemas.

Nos gréficos alusivos a temética relacionado com os colaboradores (Grafico 35
a 38), estdo apresentados alguns dos pontos do inquérito de satisfacdo. Confirma-se
nestes graficos que os funcionérios sentem que trabalham numa empresa eficaz e
eficiente ajudando assim o trabalho de dia-a-dia a ser o mais otimizado possivel. Estas
informacfes mostram uma opinido muito positiva sendo que 88% das respostas foram

“Concordo plenamente” e “Concordo”.

Adicionalmente aferiu-se que os RH, ao conseguirem criar um bom ambiente de
trabalho disponibilizando todos os recursos necessarios, ird assim aumentar a

performance geral da empresa trazendo uma maior satisfacdo e confianca aos clientes.

Na area da logistica o departamento de pricing e cotacdes € um dos que tem o
ritmo mais acelerado e, portanto, € necessario ser extremamente organizado e claro

para com os clientes e fornecedores.
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Tal como apresentado na informacdo dos graficos 9 a 13, os clientes
demonstram-se bastante satisfeitos com o servico por parte deste departamento. Isto
esta relacionado também com o referido anteriormente no departamento operacional
em que os colaboradores descrevem gue existem bastantes recursos para conseguirem

assim elaborar o seu trabalho de forma eficaz e eficiente.

No grafico 17, a a. hartrodt encontra-se com uma maioria de clientes que vém a
empresa como primeira escolha, porem existe uma percentagem significativa que nao

demonstra lealdade com a empresa, sendo isto um ponto de melhoria.

A maioria das empresas contam com o departamento comercial como porta de
entrada para novos clientes. S840 estes 0s que apresentam pela primeira vez a empresa
ao cliente e por isso sé@o os criadores de receita para a organizagdo. O departamento
comercial trata também da manutengéo da relagdo entre a empresa e clientes mais
antigos que, mesmo ja conquistados, necessitam sempre de um acompanhamento

proximo de forma a manter os volumes de negocio.

Os gréficos 14 a 16 mostram excelentes feedbacks por parte dos clientes sobre
a seguranca que sentem em trabalhar com a a. hartrodt, os apoios na resolucéo de

problemas e a relagdo com os comerciais.

Porém o grafico 17 apresenta um problema de lealdade e preferéncia na escolha
dos servigos da a. hartrodt. Isto acontece devido a existéncia de um namero substancial
de concorrentes com melhores precos que por sua vez contam com infraestruturas
maiores ndo conseguindo assim manter o grau de personalizagdo nos transportes
relativos a cada cliente, ou seja, para alguns clientes que tém diferentes produtos,
escolhem a a. hartrodt para transportes mais sensiveis e empresas maiores para cargas

mais volumosas e com baixo risco de dano.

O departamento de RH tem um papel muito forte na area comercial em que esta
explicito no grafico 14 e 16 que demonstram claramente um interesse muito grande do
departamento comercial para com o cliente devido aos colaboradores se sentirem
organizados e felizes na a. hartrodt tal como se pode confirmar nos resultados dos

inquéritos de satisfacdo do colaborador no Apéndice 1.
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Um dos pontos fulcrais numa organizacao é a relacdo com o cliente, € este que
garante lucros a longo prazo e, portanto, uma empresa com um futuro seguro é uma

Otima empresa.

No caso da a. hartrodt, nos inquéritos feitos aos clientes, apresentam um
distanciamento relacional entre a organizacéo e o cliente. Nos gréficos 18 a 21, estes
apresentam valores que contam com uma elevada margem de melhoria, especialmente
ao se focarem no servico personalizado estudando os clientes e assim converter a uma

maior lealdade.

Ja como referido anteriormente no Grafico 17, o Grafico 22 acaba por
representar exatamente o mesmo problema relativo a concorréncia sendo que a maioria

dos clientes trabalha com mais de trés transitarios.

Como referido anteriormente, a empresa fez o pedido de incluir uma seccgéo
dedicada ao portal do cliente e as redes sociais da a. hartrodt. A empresa conta em
reformar o antigo sistema online em que nao havia quase funcionalidades disponiveis
para os clientes, alterando assim para um novo sistema que facilitara bastante as tarefas

do dia-a-dia tanto para o cliente como para os colaboradores da a. hartrodt.

Os graficos 23 a 27, apresentam uma grande falta de conhecimento e de

facilidade de acesso relativamente a plataforma online da a. hartrodt.

No Gréfico 28, a a. hartrodt conta com um grande apoio por parte dos clientes
ao receber a informacdo das funcionalidades que gostaria de ter disponivel na
plataforma online da organizacéo. Este ponto ajuda a empresa a melhorar as relacoes,
sendo que ira disponibilizar futuramente uma quantidade de sistemas que irdo resolver

problemas com maior facilidade.

Despois desta analise dos inquéritos aos clientes, consegue-se assim evidenciar
alguns pontos de melhoria e outros pontos que conseguem trazer o um bom nivel de

satisfacao ao cliente.

E demonstrado um nivel de satisfacéo final bastante bom de aproximadamente
4.0 como apresentado no grafico 29. Apesar de elevado é necessario aplicar a pratica
de melhoria continua, sendo que, durante todo o processo de analise foram encontrados

alguns problemas em diferentes departamentos.
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Aferiu-se assim o grau de satisfacdo dos clientes com base nas premissas
definidas pela chefia da empresa que no geral demonstram estar satisfeitos com os

servigos prestados pela a. hartrodt.

No que diz respeito ao segundo obijetivo, os colaboradores demonstram uma
grande satisfagdo em trabalhar na a. hartrodt. Isto € confirmado pelos graficos que estédo
relacionados com a questao da felicidade e bem-estar (Gréficos 30, 33, 40 e 42) em que
os colaboradores demonstram que se sentem bem no seu local de trabalhe e que se
sentem concretizados com o que fazem trazendo assim felicidade aos mesmos. E
confirmado também pelos assuntos representados nos gréficos 32, 34, 37, 43 e 46, que
tem uma conexao direta a ideia de um futuro de carreira na empresa e de um sistema

de trabalho otimizado de forma que possam trabalhar de forma eficaz e eficiente.

Por dltimo, como demonstrado no grafico 47, os colaboradores consideram
extremamente provavel a recomendagédo da a. hartrodt como local de trabalho. Isto
demonstra uma profunda satisfagdo em trabalhar na empresa, sendo que afirmam por

experiéncia prépria que a empresa é uma excelente organizacao para se trabalhar.

4.3.4 Contributos para a otimizagéo da gestdo de RH

Projecdo/Medidas a adotar

Segundo Camara, Guerra e Rodrigues (2013), o Plano de Recursos Humanos é
fundamental para o bom funcionamento de uma organizacdo. Utilizando-o, a
organizacao podera utilizar os seus trabalhadores de forma mais eficiente, por meio do
uso efetivo de seus talentos e habilidades para atingir os objetivos da organizacao,
alinhar os esforcos dos trabalhadores com a estratégia da empresa e também incluir os
processos relacionados ao planeamento de RH, recrutamento e selec¢do, integracdo de
recursos humanos, andlise e descricdo de cargos, gestdo de desempenho,
remuneracao e incentivos, salde e seguranca no trabalho, formacédo, desenvolvimento
pessoal, gestao de carreira, gestdo de competéncias, analise, controlo e auditoria de
RH.

Estrutura dos recursos humanos

Atualmente, a organizacao utiliza um sistema centralizado, o que cria alguma
sobrecarga para o responsavel do departamento de RH. Um sistema descentralizado é

proposto, com lideres de equipa atuando como vozes para os funcionarios. Isso tornara
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processos como resolucéo de conflitos mais ageis e fundamentalmente mais faceis. A
um nivel mais basico, a missdo dos RH passara a ser a de assegurar um elevado grau
de cooperacéo e eficiéncia entre os empregados. No entanto, numa perspetiva de back-
office, os RH serédo responsaveis pelo recrutamento interno e externo, bem como pelo
método especifico que optarem por utilizar (por exemplo, headhunting, avaliacdo do
desempenho dos trabalhadores, identificacdo e planeamento da formacao, gestdo de
carreiras e gestdo do sistema de remuneracdo em conjunto com o departamento

financeiro).
Organizacéo do dominio RH

Para a organizagao da area de RH, foi elaborado um organograma:

Diretor Executive

—
Desenvolvedor de
Diretor Financeiro Negocios de Frete Diretor Comencial

néreo

Tecnico de Executivo de Executiva de Executivo de prhv& \,En::,
Contabidade vendas vendas vendas = =
Intemas

Figura 8 - Organigrama sugerido Fonte: Elaboracgao propria

Enquadramento da atividade de RH na organizacdo

No novo organograma, o departamento de RH ter4 uma nova funcéo: lider de
equipa. Esses individuos sdo responsaveis por garantir que todo o processo de criacédo
de valor para a empresa seja concluido da maneira mais eficiente possivel e
responsavel pelos funcionarios da equipa. Suas responsabilidades séo: resolucao de

conflitos, planeamento de carreira, etc.

Descri¢do das fungdes principais
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Conforme referido no ponto anterior, para além das fungfes que anteriormente
detinham (gestdo de carreira, recrutamento e selecdo, avaliacdo de desempenho e
gestdo de remuneracdes), caberd ainda ao RH o papel de chefes de equipa, funcdo
destinada a acompanhar a assisténcia continuada dos funcionarios em suas atividades

diarias para evitar conflitos e saida de talentos.
Metodologia de avaliacdo do desempenho

Avaliacédo de desempenho € o ato de avaliar a evolugdo do desempenho de um
ou mais funcionarios com base em sua contribuicdo para a empresa. Na fase final, a
informacdo de desempenho é partilhada com o(s) colaborador(es) num contexto
introspetivo de melhoria continua. ara este processo, também é necessario selecionar
um ou mais avaliadores, por exemplo, um funcionario sénior. Os colaboradores seréo
avaliados de acordo com dois tipos de critérios: avaliacdo com base na consecucéo de
objetivos e avaliagdo por escala comportamental. Na avaliacdo do cumprimento de
metas, 0s objetivos incidirdo apenas sobre a obtencdo de resultados num tempo
determinado, por exemplo, 3 vendas em 1 semana, enquanto na avaliagdo do
comportamento sera realizada pelo superior hierarquico no prazo de uma semana para

analisar as interacdes do avaliado com a equipa de colaboradores.
Processo de recrutamento e selecao

O processo de recrutamento e selecdo é um processo interessante pois existem
diversas formas de recrutar um funcionario para uma organizagdo, por exemplo,

recrutamento interno, headhunting, cada método tem suas vantagens e desvantagens.
Recrutamento interno:
Vantagens:

e Mais econdmico (gasta menos tempo e dinheiro)

e Mais rapido, menos rececéo e integracao

e Maior seguranga porque conhecem as pessoas

e Maior motivacdo para as oportunidades de carreira oferecidas
e Incentivos para melhorar e adquirir novas competéncias

¢ Alavancar o investimento da empresa em treinamento
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Desvantagens:

¢ Requer condi¢cbes de desenvolvimento potencial

o Pode gerar situagcbes de frustracdo, desmotivacéo e baixa moral de quem nédo
consegue evoluir na carreira

e Principio da incompeténcia

¢ Incapacidade de questionar procedimentos e consequente reducéo da inovacéo;

o Descapitalizacdo dos recursos humanos

e Sem retorno, ndo permite o regresso a funcéo anterior
Recrutamento externo:
Vantagens:

e "Sangue novo" na organizagao

¢ Renova e enriquece os efetivos da organizagéo

e Capitalizar os investimentos efetuados em formacgao por outras empresas e pelo
candidato

e Aumento da visibilidade da empresa no mercado de trabalho

e |dentificacdo de candidatos para a base de candidatos para futuras

oportunidades
Desvantagens:

¢ Consome mais tempo e custos

e Maior risco devido a falta de conhecimento dos candidatos

e Fator desmotivante quando monopoliza todas as vagas existentes, pois frustra
as perspetivas de carreira dos colaboradores da empresa

o Pode afetar a politica salarial da empresa

e Pode trazer riscos de incompatibilidade cultural entre o candidato e a empresa

No caso da a. hartrodt, o tipo de recrutamento que se pretende utilizar € o
recrutamento interno. A empresa tem colaboradores jovens e ambiciosos que podem
estar dispostos a subir na empresa, caso recusem esta oferta, sera utilizado o
headhunting, procurando profissionais da mesma &rea que possam estar insatisfeitos
com 0 cargo que ocupam, pesquisa nas redes sociais, hnomeadamente no Linkedin e,

ultimamente, recorrer-se-4 a procura de talentos nas universidades/escolas. Para
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preencher a vaga em questao, sera feita uma andlise da estrutura de custos decorrente

do método de recrutamento escolhido.

Independentemente do método escolhido, a entrevista com o candidato sera
sempre realizada por um representante de RH, o gerente de operacdes e o diretor da
vaga a que se candidata. Os critérios de avaliagao do candidato ficam a critério do gestor

operacional e técnico de RH.

Planeamento da carreira (promocgdes, reciclagem, mudancas de funcao)
Objetivos e vantagens da gestdo da carreira:

Objetivos:

e Permitir o desenvolvimento pessoal e profissional de um colaborador

e Permitir que o colaborador atinja, a médio prazo, o potencial que foi detetado

e Operacionalizar o principio da prioridade no recrutamento interno, identificando
pessoas capazes de satisfazer as necessidades projetadas a médio prazo

e Proporcionar uma visdo de médio prazo aos colaboradores relativamente as
oportunidades de emprego e desenvolvimento

e Reforgcar o compromisso dos colaboradores com a organizagao

e Assegurar uma melhor taxa de retengéo das pessoas na organizacao
Vantagens:

¢ O estabelecimento de diretrizes uniformes para o desenvolvimento da carreira
e Aimplementacgdo generalizada de ferramentas para gerir este desenvolvimento
e A garantia da coeréncia interfuncional do exercicio

¢ O aumento da satisfagcéo profissional e a reducdo da rotacdo de pessoas chave
Formacgé&o e Desenvolvimento

A formagdo e desenvolvimento € o0 processo que as empresas utilizam para
conseguir que os seus colaboradores desenvolvam um conjunto de competéncias mais
avancadas que lhes permitam aumentar o desempenho da organizagdo. Gragas a
formacdo, a empresa podera consolidar a sua existéncia, preparar os colaboradores

para situacdes futuras e facilitar o processo de mudancgas na empresa. A formacé&o pode
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ser direcionada a diferentes grupos, ou seja, uma organiza¢do, um grupo especifico ou

uma pessoa especifica.

No caso da a. hartrodt, todas as pessoas que entrarem na organiza¢ao passarao
por 40 horas de formacdo para melhor prepara-las para o futuro trabalho na
organizacdo. Os colaboradores que ja fazem parte da organizacdo passarao por 80
horas de formacgéo que os preparardo para uma futura ascensao profissional ou maior
conhecimento. Havera também dias de formacdo geral, que irdo abranger todos os
elementos da empresa e assumirdo a forma de atividades de teambuilding. Esses
eventos serdo realizados fora das instalacbes da organizagdo e visam aprofundar a

conexao emocional entre todos os colaboradores.
Gestao de carreiras

A gestéo de carreira inclui o acompanhamento do desenvolvimento profissional
dos colaboradores. Este acompanhamento permite as empresas e aos trabalhadores
conhecerem as suas nhecessidades e caracteristicas, permitira as empresas
desenvolverem os trabalhadores enquanto profissionais e, de uma forma geral, terdo

um maior controlo sobre 0s recursos humanos existentes na organizacao.

Para a. hartrodt , a melhor gestdo de carreira € encontrar uma meta com
aspiracdes relativamente altas, mas definir metas realistas para os funcionérios,
procurando recém-formados para criar carreiras do zero, o que levara a melhores no
futuro, criar um sistema de promogé&o por objetivos, em que o funcionario, & medida que
atinge metas, aproxima- se cada vez mais do cargo desejado na empresa, garantir o
equilibrio entre a vida profissional e pessoal dos funcionarios com base nas barreiras
criadas entre eles, criar competitividade interna saudavel e criar programas de mentoria
para colaboradores que estejam em periodo de pré-reforma ou mesmo para ex-
funcionérios que ja se aposentaram, para ajudar os novos funcionérios a trabalhar com
mais eficiéncia e eficacia, transmitindo os conhecimentos adquiridos com a experiéncia.
Isso sera muito benéfico tanto para a empresa quanto para 0s mentores, pois sera uma
espécie de separacdo mais lenta e cuidadosa da organizacdo. Por fim, vale destacar

também o plano de reforma dos funcionarios.
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Cronologia e grau de importancia

Reest{u‘turagﬁo dos RH Realizagdo da Avaliagdo do Desempenho | Recrutamento e Se|e;ﬁo Planeamento e Gestdo de Carreira

Janeiro
Febreiro
Margo
Abril Avaliacao dos colaboradores
Maio
Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro

Dezembro

Figura 9 - Cronologia e grau de importancia sugeridos. Fonte: Elaboragdo propria

Na cronologia de medidas a adotar acima exemplificada, € considerado com
muita prioridade a criacdo de um departamento de RH sendo que a a. hartrodt néo
possui uma. Os profissionais deste departamento poderiam ser colaboradores ja
existentes da organizacdo a partir de uma formacdo para assim o0s preparar para o
cargo, porém sendo que o numero de colaboradores € relativamente baixo para ser
possivel a conversdo para essa posi¢ao, a melhor opgéo é o recrutamento de um técnico
de RH. Isto fara com que a empresa economize e agilize o processo de RH planeado
adiante sendo que este técnico terd mais recursos que um colaborador né&o

especializado.

Apo6s a criacao do departamento, este tera a tarefa de avaliar os colaboradores
para perceber assim as necessidades e ambi¢cdes de cada um. Esta tarefa estara a ser
feita em paralelo com o acompanhamento e planeamento de carreira pois ao entender
as ambicbes e as capacidades dos colaboradores, os RH poderdo assim comecar o

processo de evolucdo de carreira dos mesmos.

Por fim, também em paralelo com o acompanhamento e planeamento de

carreira, serd feito o recrutamento e selecdo de novos colaboradores. Estes s&o
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escolhidos conforme as necessidades relatadas pelos colaboradores na sua avaliagéo
e as da empresa.
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5 REFLEXAO E AUTOAVALIACAO DO TRABALHO

A realizacdo de um estagio numa multinacional é, sem duavida alguma, uma
experiéncia incalculavel sendo que permite uma viséo global do mercado a nivel mundial
e de todo o esforco necesséario para chegar se edificar uma organizacdo desta

dimensao.

A possibilidade de poder estar ligado e poder ajudar todos os departamentos foi
muito recompensador. Sendo que a empresa esta atualmente a passar por uma fase de
readaptacao a varios niveis, houve toda a conveniéncia de atuar nas areas de qualidade
de servigos, satisfacdo dos clientes, satisfacéo dos colaboradores, recursos humanos e
gestdo estratégica. Sublinhe-se que a organizacéo, ha cerca de 3 anos, passou por uma
fase de downsizing. Porém, neste momento, demonstra ser uma empresa com bastante

solidez e forca no mercado, apesar de ainda estar numa fase de reestruturacao.

O estagio desenvolvido na empresa durou 4 meses e sendo que o meu trabalho
envolveu todos os departamentos da organizagéo, proporcionou-me um conhecimento
profundo da empresa, dos seus processos e 0s dos seus colaboradores. Este estagio
teve um apoio incondicional por parte da equipa, pois todos se envolveram no projeto
de forma muito dindmica. Tive a ajuda de jovens profissionais muito flexiveis e de
profissionais seniores, que fizeram todo o esfor¢co para conseguirem adaptar-se a uma
mentalidade mais atual e aceitarem novas ideias. Foi, sem dlvida alguma, essa equipa
muito profissional e competente que me deu a motivacdo no dia-a-dia de explorar ao

maximo todas as possibilidades de melhoria.

Neste estagio, depois de todo o trabalho desenvolvido, ficou claro que a a.
hartrodt Espafia SA esta a esfor¢ar-se extraordinariamente para chegar ao standard que
estava habituada. Para tal pode contar com uma equipa extremamente profissional e
capaz que tudo faz para levar a empresa ao sucesso, isto porque a a. hartrodt
consideram muito importantes os clientes, mas ainda mais os colaboradores e por isso

estes tém uma grande paix&o pela organizacao.
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6 CONCLUSAO

Durante este estagio, foi possivel ter a oportunidade de compreender a
complexidade das relagBes dentro do processo produtivo, o que motivou o autor a tentar
perceber o que importava, tanto para o cliente, como para o colaborador e como seria
possivel utilizar essa informacdo para beneficiar a organizagdo. Tanto a nivel
profissional, como a nivel pessoal foi possivel adquirir uma grande experiéncia devido
a natureza dos topicos abordados, topicos esses que requeriam entender as motivacdes
de todos os individuos envolvidos no dia a dia laboral. Os conhecimentos e habilidades
adquiridos ao longo do Mestrado provaram ser fulcrais para compreender a
complexidade das organizagbes multinacionais e sdo aprendizagens essenciais e

inesqueciveis.

Os objetivos, em termos metodoldgicos, foram aferir a satisfagdo dos clientes e
dos colaboradores. Para tal foram desenvolvidos dois questionarios. Adicionalmente foi
feita uma analise das praticas de gestdo dos recursos humanos que a empresa esta a
desenvolver e em fungdo dessa andlise foi feito um diagnostico e proposto um conjunto

de boas praticas a adotar conducentes a otimizacdo dos RH.

Um dos conhecimentos mais importantes a reter prende-se com o facto de um
trabalho metédico e organizado contribuir, sem davida, para melhores resultados. Os
processos e métodos de trabalho organizacional sdo importantes para que todos os
funcionérios trabalhem consistentemente em direcdo a um objetivo comum.
Transparéncia e comunicagdo clara sdo outro fator igualmente importante para que
todos possam trabalhar juntos de forma consistente para aumentar a produtividade, ndo

s6 no departamento, mas também na empresa.

Conclui-se, portanto, que quando existe um sistema otimizado e cuidadoso, este
tem grande potencial a nivel profissional e também que tanto nesta como em qualquer
empresa bem-sucedida, todas as funcdes da gestdo devem ser bem executadas para

que haja um melhor desempenho no geral.
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APENDICES

APENDICE | - Resultados do inquérito de satisfacdo dos colaboradores

Como classificaria o seu nivel de felicidade no trabalho?

Classificacao

—
= [==] 0w [=]
B
| ‘
M
w
=~

(%]
=]

Numero de Colaboradores

Como classificaria a reputagdo da nossa empresa?

Classificagao

-
=] [==] (=] =
=
| ‘
R
w
[
w

Numero de Colaboradores

Como classificaria a transparéncia da gestao?

Classificacédo

10 12

Numero de Colaboradores

A empresa proporciona um ambiente de trabalho agradavel

Concordo .

i} 2 4 i} 8 10 12 14
MNumero de Colaboradores
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A empresa oferece oportunidades adequadas
para promocdes e desenvolvimento de carreira

Mem concorde, nem discordo _
Concordo |

Ganoarda totaimente |

0 1 2 3 4 5 B 7 -]
HNumero de Colaboradores

Os gestores encorajam o trabalho em equipa
e

—

o 2 4 ] ] 10 12 14
Mumero de Colaboradores

Os gestores comunicam as informacdes da empresa
de forma eficaz e atempada.

cocatronnens |

Mumero de Colaboradores

O trabalho é distribuido uniformemente pela equipa.

Mem concondo, nem discordo

Concordo

Conserdo tosimerts

0 1 2 3 4 5 ;] 7 8
Mumero de Colaboradores
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As responsabilidades do trabalho s&o claramente definidas

Mem concordo, nem discordo [N
Discordo |
Concordo totaimente | NG

Concordo [

1 2 3 4 il ] T 3 g 10
Numero de Colaboradores

(=]

Como classificaria os seguintes? == Salario

s
-

3 4 5 a8 T &
Numero de Colaboradores

(=]
=
(%]

Como classificaria os seguintes? == Beneficios globais

-
v

4 i} 3 10 12

[=]
]

MNumero de Colaboradores

Como classificaria os seguintes? == Beneficios para a salde

Mumero de Colaboradores
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Como classificaria 0s seguintes? == Ambiente fisico de trabalho

—

MNomizl

a 1 2 3 4 k] i} T E:] 8 10
Numere de Colaboradores

Como classificaria 0s seguintes? == Gest&o individual
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Erceieee
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4] 2 4 [:] 8 10 12

Numero de Colaboradores

Como classificaria 0s seguintes? == Feedback de desempenho

4 ] 8 10 12
Numero de Colaboradores
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[*]

Como classificaria os seguintes? == Avaliactes dos empregados
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Como classificaria os seguintes? == Oportunidades de progresso

(=]
-
5]

3 4 5 g T g a
MNumero de Colaboradores

Cual & a probabilidade de recomendar a empresa como um bom kocal para trabalhar?
[ Escaln i 1 a5, sendo 1 - Extremaments impronvivel & 5 -
Eniremamsenie prowvawel)

da Colab ]
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APENDICE Il - Modelo do inquérito de satisfac&o dos colaboradores

Inquérito de Satisfagao dos Colaboradores

Por favor, preencha este formuldrio para que possamos assegurar um ambiente de trabalho positivo

Idade *
O 18-25
0 26-35
(0 36-50
Ty +50

Muma escala de 1-10, como classificaria o seu nivel de felicidade no trabalho? *
12345678910
Péssimo © O O 2 OO O O O O Excelente

Numa escala de 1-10, como classificaria a reputagdo da nossa empresa? *
12345678910
Péssimo © O O O & O O O O O Excelente

Numa escala de 1-10, como classificaria a transparéncia da gestdo? *
12345678910
Péssimo O O O C © O O O O O Excelente

A empresa proporciona um ambiente de trabalho agradavel: *
2 Concordo totalmente

O Concordo

y Mem concordo nem discordo

iy Discordo

) Discordo totalmente

A empresa oferece oportunidades adequadas para promogoes e desenvolvimento de
carreira *

» Concordo totalmente

> Concordo

2 Nem concordo nem discordo

 Discordo

» Discordo totalmente

Os gestores encorajam o trabalho em equipa *
& Concordo totalmente
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> Concordo

2 Nem concordo nem discordo
> Discordo

» Discordo totalmente

Os gestores comunicam as noticias da empresa de forma eficaz e atempada *
> Concordo totalmente

O Concordo

Z» Nem concordo nem discordo

0 Discordo

 Discordo totalmente

0 trabalho é distribuido uniformemente pela equipa *
i Concordo totalmente

i Concordo

>y Nem concordo nem discordo

> Discordo

> Discordo totalmente

As responsabilidades do trabalho sio claramente definidas =
i Concordo totalmente

i Concordo

2 Nem concordo nem discordo

> Discordo

0 Discordo totalmente

Como classifica as sequintes dimensdes?

Pessimo Mau Satisfatorio Bom  Excelente
Salario o o Q o o
Beneficios globais o @] Q @] o
Beneficios para a salde O @] o 8] o
Ambiente fisico de trabalho @] @] O o] o
Gestdo individual o o Q o o
Feedback de desempenho o o o o o
Avaliagdes dos empregados o o o o o
Oportunidades de progresso o o Q @] o

Qual é a probabilidade de recomendar a empresa como um bom local para trabalhar? *
12 3 405
Extremaments improvavel © O O O O Extremamente provavel
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APENDICE Il - Modelo do inquérito de satisfacdo dos clientes

Avaliagao de satisfagao do servigo a. hartrodt

0 objetivo deste inguérito por questicnario & conhecer o grau de satisfagdo dos nossos clientes, para
melhor adequar 05 nossos servigos as suas necessidades. Obrigado por participar na nossa melhoria
continua!

Informacgdes gerais

Por favor, deixe abaixo as informacées solicitadas.
0 seu e-mail corporativo. *

exemplo@axemplo.com

MNome da sua empresa. *

Setor da sua empresa *

| v

Ha quanto é cliente da a.hartrodt? *
O Menos de 1 ano

() Entre 1e 3 anos

i) Entre 3 e 10 anos

i) Mais de 10 anos

Como conheceu a a. hartrodt? *

() Envio por conta do cliente comprador.

() Contacto Comercial.

() Redes Sociais.

i) Motor de pesquisa (Google, Yahoo!, Bing, etc).

() Qutros

85



-ﬂ a .
European Businsss Schog

INSTITUTO SUPERIOR DE ADMINISTRAGAQ E GESTAOQ

Departamento Operacional

Numa escala de 1 a 5 (1-Discordo totalmente a 5-Concordo totalmente), assinale a sua
opinido no circulo correspondente.

12 3 4 5
A equipa operativa & proativa na transmissao de informacgdo, recomendagoes e .,
ONONONORS
solugdes para problemas.
A equipa operacional compreende facilmente as necessidades e satisfa-las. ONONONONG
0 departamento operacional proporciona o seguimento do embarque infermando de oo o0
BNORONONS
quaisquer altergtes.
E facil entrar em contacto com o nosso departamento operacional. CO0OO0O0
Recebo respostas aos meus e-mails num tempo satisfatério. ONONONONY
O processo operativo integra-se facilmente na forma de trabalhar no dia a dia da sue
SHORONONG

empresa.

Pricing e Cotagdes

Numa escala de 1 a 5 (1-Discordo totalmente a 5-Concordo totalmente), assinale a sua
opinido no circulo correspondente.

S3o apresentadas cotagdes de forma rapida e eficaz. o 0 O O O
0 servigo orgamentado é o mesmo que o oferecido no final. O o 000
A a. hartrodt é rapida a apresentar uma solugio. o o0 O 00
0Os nossos orgamentos sdo claros e ficeis de entender. o O 0O 0O O
0s pregos apresentados estdo em linha com o mercado. O 0 000
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Departamento Comercial

MNuma escala de 1 a 5 (1-Discordo totalmente a 5-Concordo totalmente), assinale a sua
opinido no circulo correspondente.
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12 3 45
A equipa comercial atende e compreende corretamente as suas necessidades. 0000
As solugbes oferecidas apresentam seguranca para a sua cadeia logistica. CO0QQO0
Sente-se bem a trabalhar com a equipa comercial. 0000
a. hartrodt é a escolha preferida quando s3o necessdrios servigos de expedigdo de .,
o000
mercadorias.
Quais os servigos que conhece da a. hartrodt? *
O Airfreight [0 Hand Carriage Service (J Sea Freight O Land transport
Inspegio no )
[ carregamento e [J Project logistics O *l-":air:gg;smg and [ Seguro de transporte
descarga 9
Envios Express Consultoria aduaneira ) o
. . [ Transporte intermadal [J Animais vivos
(Dedicados) e logistica
Temperatura
P [J Cross trade U Packaging U] Chartering
controlada
Complementos (Data
Logaers, Thermal
LI Outros
[ carga valiosa L) servigos FARMA

A sua relagdo com a a. hartrodt

Muma escala de 1 a 5 (1-Discordo totalmente a 5-Concordo totalmente), assinale a sua
opinido no circulo correspondente.

1 2 3
0Os valores de a. hartrodt coincidem com os da sua empresa. O oo
A a. hartrodt conhece as particularidades e necessidades do seu produto. OIOINY]
A a. hartrodt oferece um servigo totalmente personalizado. o0o0
Poupo tempo ao trabalhar com a a. hartrodt. (ONONS]

Com quantos transitarios colabora a sua empresa? *
2 Menos de trés

() Entre trés e cinco

O Entre seis e dez

) Mais de dez

) Prefiro ndo responder
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a. hartrodt online

Numa escala de 1 a 5 (1-Discordo totalmente a 5-Concordo totalmente), assinale a sua
opinido no circulo correspondente.

Visita regularmente o website da a. hartrodt o O O O O
0 website da a. hartrodt & acessivel. O o0 O o O
Gostaria de ter acesso a um portal do cliente. o o O ©C O
Sigo a a. hartrodt nas redes sociais. o O O O O
As publicagdes da a. hartrodi sdo interessantes. o O O o O

Quais as funcionalidades gostaria de ter acesso no portal do cliente a. hartrodt? *

[ Tracking & tracing

[ Transmiss&o de documentos de embargue
[l Pedido de cotagdes

[ Dashboard com status de cada embarque
[l Gestdo de faturas e pagamentos

O] Gestdes administrativas

O Qutros

... Para terminar!

fvalie e ajude-nos a melhorar respondendo as perguntas abaixo.

Por favor classifique a sua satisfagdo com a a. hartrodt. (Extremamente insatisfeito - 1;
Insatisfeito - 2; Nem satisfeito nem insatisfeito - 3; Satisfeito - 4; Extremamente satisfeito -
5). *

123 45

e e e e

o000
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