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RESUMO

O presente trabalho de projeto foi realizado no ambito do Mestrado de Controlo de
Gestdo, numa conceituada Empresa do setor automdvel portugués, com mais de 20

concessionarios no pais e representacdo de 10 marcas automaveis.

Atualmente, as Empresas geram e tém ao seu dispor um elevado nimero de dados e
quanto maior € essa producdo ou disponibilizacdo mais dificil é a sua analise, sendo para
iSs0 necessarios instrumentos de controlo de gestdo. Por outro lado, o surto pandémico
vivido, em particular no ano de 2020, obrigou a uma reestruturacéo dos processos internos

das Empresas, tornando-os mais digitais, eficazes e acessiveis para todos.

O presente projeto pretende ser uma contribuicdo para essa digitalizacdo e também para
a medicdo e acompanhamento do desempenho do Departamento de Financiamentos da
referida Empresa. Assim, visa, essencialmente, cobrir as lacunas de falta indicadores para
acompanhar a atividade do Departamento e a da auséncia de disponibilizacdo oportuna e

online de reports de desempenho relativos ao mesmo.

Numa primeira fase do projeto, analisa-se o estado atual do setor, do consumidor e, por
fim, do departamento com a finalidade de percecionar as oportunidades de melhoria e as
lacunas, para, posteriormente, através do software Excel, automatizar e digitalizar os

sistemas pretendidos.

A metodologia escolhida para o desenvolvimento deste trabalho foi a Design Science
Research (DSR) que oferece grandes beneficios a solucdo de problemas da vida real das

organizac0es, devido, principalmente, ao seu pragmatismo.

Findo o projeto, conclui-se que os reports fisicos passaram a estar em documentos em
formato digital, acessiveis por um “clique”, a todos os colaboradores que deles necessitem
e sem que para isso seja necessario analisar documentos fisicos ou distribuir mapas de

reports mensais.

Palavras-chave: Setor Automovel; Departamento de Financiamentos; Indicadores de
Desempenho; Dashbaords; Reporting.
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ABSTRACT

This project work was carried out in the scope of the Master in Management Control, in
a renowned Company of the Portuguese automotive sector, with more than 20 dealerships
in the country and representation of 10 car brands.

Currently, companies generate and have at their disposal a large amount of data and the
greater this production or availability, the more difficult it is to organize and analyze it.
On the other hand, the pandemic outbreak experienced, particularly in 2020, forced a
restructuring of the internal processes of companies, making them more digital, effective,
and accessible to all.

Considering the above, this project is, therefore, a contribution to the digitalization and
improvement of the reports prepared by the Financing Department of this company, with
the aim of providing it with more tools from the management point of view to meet the

desired transformation.

In the first phase of the project, the current state of the sector, the consumer and, finally,
the department is analyzed in order to perceive the opportunities for improvement and the

gaps, and then, using Excel software, automate and digitize the desired systems.

The methodology chosen for the development of this work was Design Science Research
(DSR), which can offer great benefits when it comes to solving real-life problems in

organizations, due mainly to its pragmatism.

At the end of the project, it was concluded that the physical reports are now documents
in digital format, accessible by a "click", to all elements that need them and without the

need to analyze physical documents or distribute maps of monthly reports.

Keywords: Automotive Sector; Financing Department; Performance Indicators;

Dashbaords; Reporting.
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INTRODUCAO

O presente projeto de trabalho foi desenvolvido no &mbito do Mestrado de Controlo de
Gestdo, no Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo de Coimbra (ISCAC), e
pretende apresentar uma proposta de digitalizacdo do reporting do departamento de uma

das maiores Empresas de retalho automével portuguesa.

Na pds-pandemia surgiu a necessidade de melhorar um conjunto de processos internos,
até entdo, assentes em processos documentais com predominancia de formato fisico e
com uma elevada caréncia de instrumentos de controlo de gestdo, passiveis de ser
analisados por parte das chefias da referida Empresa. Neste sentido, o que este trabalho
de projeto vem propor é uma mudanca de paradigma no Controlo de Gestdo do
Departamento de Financiamentos com o objetivo de o tornar mais eficiente, indo, por

IS0, a0 encontro das expetativas da Empresa.

Alguns autores como Rewers et al. (2016) afirmam que € importante as Empresas
desenvolverem-se tecnologicamente, conseguindo, desta forma, aprofundar a sua
capacidade de se adaptarem a novas realidades pelas constantes alteraces nas dinamicas
criadas pela concorréncia. Warner & Wager (2019) consideram que a transformacéo
digital se tornou numa estratégia imperativa e esta na agenda e no dia-a-dia dos lideres
das organizagdes. Por ultimo, importa acrescentar que o catalisador final desta
investigacdo foi o surto epidémico vivido nos anos de 2020 e 2021 que, como sabemos,
alterou os habitos dos consumidores e obrigou a uma digitalizacdo das Empresas nos

setores em que se integram, como veremos de seguida.

Na Empresa em questdo, a mudanca vivida foi sobretudo no Departamento de Faturacéo,
responsavel por controlar o processo comercial, em que se integra, também, o
departamento que estarda em estudo no presente trabalho, o Departamento de

Financiamentos.

Embora ja existisse um software de gestdo documental, o System Applications and
Products, vulgarmente conhecido por SAP, este ndo foi capaz de acompanhar o processo
de digitalizacdo da Empresa, nomeadamente no tratamento dos dados que Ihe estavam
inerentes, na leitura de informacdo, seguimento da mesma e na sua visibilidade. Surgiu,
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por isso, a necessidade de construir uma plataforma interna, para substituir a anterior,
mais capacitada e mais eficiente na gestdo dos recursos e foi neste contexto que aparece
este projeto, que tem como objetivo de desenvolver uma ferramenta de report relativa ao

Departamento de Financiamentos, apta para ser integrada nesta nova plataforma.

Relativamente a estrutura do presente projeto de trabalho, este esta dividido em seis
capitulos, sendo que os dois primeiros pretendem fazer uma introducédo ao tema em estudo
e a Empresa e os seguintes aprofundam o tema, apresentando resultados e conclusdes, e

sugestdes para o futuro da investigag&o.

Assim, no capitulo da Revisdo de Literatura, o primeiro, foi feita uma revisdo de
literatura, em que se desenvolveram 0s conceitos chave e base que sustentam a parte
pratica e também onde se identificaram indicadores para 0s sectores bancarios e
comerciais, uma vez que nao se encontraram nenhuns especificos para o Departamento
de Financiamentos de Empresas deste setor. Por fim, foi feita uma revisao de literatura
sobre Business Intelligence (Bl), no sentido de enquadrar a questdo da construcdo do
instrumento de controlo que ajudard no acompanhamento da performance e na

transformacéo digital do departamento em estudo.

No segundo capitulo, da Metodologia, descreveu-se a metodologia Design Science
Research (DSR) utilizada para resolver problemas concretos da vida real das
organizac0es, devido, principalmente, ao seu pragmatismo. Este tipo de metodologia é a
mais adequada a investigacdo de problemas de natureza préatica, em vez de se focar na
verificacdo de leis naturais ou teorias comportamentais, segundo sugere Hevner et al.

(2004), sendo por isso a que melhor se enquadra no presente trabalho.

No terceiro capitulo, procedeu-se a uma contextualizacdo do setor, da evolugéo do crédito

ao consumo.

No quarto capitulo é feita uma caraterizacdo da Empresa em estudo, nomeadamente do
Departamento de Financiamentos, dos tipos de produtos que lhes estdo inerentes e, por
altimo, dos tipos de seguros existentes. Para concluir aborda-se, de forma breve e sucinta,

a nova plataforma digital da Empresa.
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No quinto capitulo é feita uma apresentagdo concetual do instrumento de controlo, em

que s&o apresentados e descritos os indicadores selecionados para o implementar.

Por fim, no sexto capitulo, na Visualizagdo dos Indicadores, e ja na fase de implementacéao
do projeto, é apresentada toda a evolucdo que foi observada no decurso do trabalho,
nomeadamente na concretizacdo de um instrumento automatizado que permite gerir e
controlar o dia-a-dia do departamento e ter acesso a informagéo relevante sobre 0 mesmo.
Neste particular é explicada a extracdo dos dados e descritos todos os indicadores
utilizados. Por fim, é feita uma apresentacdo dos dashboards com a apresentacao de todos

os indicadores.
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1 REVISAO DE LITERATURA

Na revisdo de literatura pretende-se enquadrar a investigacdo ja existente sobre estes
temas. Por esta razdo, considerou-se necessario realizar um primeiro enquadramento do
conceito tedrico de indicadores de desempenho, para de seguida enumerar alguns
indicadores fundamentais, através da comparacdo com dois sectores idénticos, o
comercial e o bancario. Por fim foi revisto o conceito de Bl e 0s conceitos associados a
criagdo de um sistema de Bl designadamente as fontes informacionais, o processo de

transformacéo e extragdo dos dados, Data Warehouse (DW) e dashboards.

1.1 Indicadores de Desempenho

Vérios foram os autores que se debrucaram sobre o conceito de indicadores de
desempenho, e tendo em conta que sera através de indicadores de desempenho que se ira
monitorizar a atividade do departamento e organizar os dashboards € fundamental

conhecer as suas diversas perspetivas.

Os processos de planear, criar indicadores, alinhar recursos e iniciativas estratégicas e
estabelecer metas devem ser entendidos como criticos pelas Empresas, pois ajudam o0s
gestores a comprometerem-se, motivarem-se e a manterem-se focados na implementacgéo
da estratégia, segundo os autores Kaplan & Norton (1992). E, pois, nesta fase de
planeamento que devem ser definidos o0s objetivos estratégicos e operacionais,
descrevendo de forma clara o que a Empresa precisa para desenvolver e executar a
estratégia pretendida, como referido por Pinto (2009). Neste sentido, os autores Sellitto
& Walter (2006) afirmam que medir e controlar resultados da implementacdo de
estratégias é um fator relevante para que a Empresa atinja o seu objetivo. No mesmo
seguimento, Grafton et al. (2010) esclarecem que um dos objetivos de avaliar
desempenho é incentivar o gestor a ter uma visdo estratégica, monitorizando e avaliando
as capacidades organizacionais. Por fim, e indo ao encontro do que ja foi referido pelos
autores mencionados anteriormente, Bessant et al. (2001) consideram que a Empresa se
torna competitiva através do conhecimento que tem sobre o seu comportamento e que

este pode ser obtido, precisamente, através dos seus indicadores.
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Os indicadores sdo, entdo, necessarios para acompanhar os objetivos definidos e medir os
resultados da performance da Empresa, ou seja, para aferir se as metas pretendidas foram
alcancadas. A este respeito, acrescenta Pinto (2009) que considerando que os indicadores
sdo utilizados para medir e comunicar, estes possuem frequentemente uma natureza
quantitativa, sendo a maior parte das vezes numeros, valores ou percentagens. Os
indicadores podem ser definidos como informacgdes que quantificam, representam e
monitorizam as atividades de um processo. Para além da sua capacidade de informar se a
Empresa atingiu as metas estabelecidas, sdo ainda responsaveis por auxiliar 0s gestores
das organizacGes nas decisdes Franceschini et al. (2008); Holanda et al. (2009).

Segundo Moreira (2002), o indicador é resultado de uma medida ou de mais medidas que
tornam possivel a compreenséo da evolucdo do que se pretende avaliar. Como se viu, 0
autor liga o conceito de indicador ao de medida, que € entendida pelo mesmo, como um
atributo, qualitativo ou quantitativo, usado para verificar ou avaliar algum produto através

de uma comparacéo.

Para Branco (2008) os indicadores monitorizam o desempenho, enquanto os objetivos sao
metas ou niveis que se estabelecem com desafios. Ainda neste sentido e como foi referido
anteriormente, o conceito de indicador esta também interligado com o de objetivo, em
qualquer sistema de gestdo, e de acordo com Vim (2012) indicador é uma grandeza
fornecida por um sistema de medicdo. Por ultimo, e segundo o autor Cruz (2009) os
indicadores sdo a ferramenta que concretiza os objetivos estabelecidos, sendo que o0s
indicadores permitem avaliar a situacdo e 0 momento atual. E através desta avaliaco,
conclui o autor, que, quando confrontados com a visdo da Empresa, identificam-se
lacunas que potenciam ac¢Ges de melhoria, indo ao encontro da visao que foi estabelecida.
Significa isto que, ainda segundo o mesmo autor, a medi¢do e analise permite reportar o
gue se mede, monitorizar e avaliar o desempenho, relacionar pessoas e, como foi referido,

desencadear acGes de melhoria.

Os autores Anthony & Govindarajan (2002) categorizam os indicadores em financeiros e
ndo financeiros. Por um lado, os financeiros estdo interligados com o passado, porque
medem a rentabilidade e lucro das organizagdes, enquanto os ndo financeiros podem ter

maior capacidade de representar tendéncias atuais para resultados futuros Ndlovu (2010).
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Os indicadores de desempenho tém tido uma enorme evolugao ao longo dos tempos, com
0 objetivo de dotar as administracdes das organizacdes de uma decisdo mais proficua ou
baseada em factos, sempre que possivel. No inicio da sua utilizacdo, estes indicadores
eram apenas usados sob uma perspetiva financeira, 0 que os tornava muito redutores,
dado que as organizages tém de ter em conta um conjunto muito maior de variaveis,
como sdo exemplo disso a satisfacdo dos clientes, a sua retencdo ou a sua fidelizacéo,

como descrevem os autores Kaplan & Norton (1992).

Atualmente, um sistema de indicadores deve permitir & Empresa medir o seu estado,
avaliar o seu desempenho e identificar os seus pontos fortes e fracos. Por sua vez, a analise
dos indicadores deve permitir também redefinir objetivos, planear estratégias e partilhar
resultados. A escolha dos indicadores deve ser realizada em cascata, desde os estratégicos
aos operacionais, para garantir o cumprimento dos objetivos estratégicos da Empresa,
sendo que deve também ser assegurado que estes sdo0 mensuraveis e confiaveis e que

sejam utilizaveis para possiveis a¢0es corretivas.

Existem varias classificagcdes de indicadores que conduzem aos diversos tipos, como por
exemplo os financeiros e nao financeiros que ja foram referidos. Se atentarmos a Pinto
(2009), este acrescenta aos ja explicitados os indicadores de input, indicadores de outputs,
indicadores de processos e indicadores de resultados (lag indicators). Os denominados
lag indicators sdo indicadores genéricos que dizem respeito a objetivos comuns da
estratégia, tais como a rendibilidade, a satisfacdo do cliente, as capacidades e

competéncias dos colaboradores, segundo Santos (2014).

Também é importante refletir sobre as principais caracteristicas para definir indicadores,

gue se baseiam no elemento, introducéo de fator e na métrica:

e O elemento, definicdo da situacdo base para a caracterizacdo do indicador,
exemplo, as pecas produzidas;
e Introducdo de um fator, exemplo, pec¢as produzidas por maquina;

e E, por fim, a métrica, exemplo, quantidade de peg¢as produzidas por maquina.

Para construir indicadores Caldeira (2012) apresenta uma forma pratica de os pensar e de

os desenvolver. O modelo segundo o autor é apresentado em sete campos distintos:
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1. Para que serve? — funcdes do indicador e explicacdo da utilidade para a gestéo;

2. Como é calculado? — apresenta a formula de calculo para obter o resultado por
unidade;
Qual é a origem da informacdo? — na fonte de informacéo;

4. Quando devemos fazé-lo? — a frequéncia depende do indicador, mas com que
frequéncia iremos medir (semanalmente, por mes...);

5. Como deve ser lido? — indica como deve ser lido;

6. Notas adicionais — informac&o complementar que deve ser lida;

7. Visualizagdo — um exemplo do dashboard que mostre os resultados obtidos.

Atendendo as carateristicas e objetivos do Departamento de Financiamentos da Empresa
em estudo, em tudo semelhante ao negdcio de crédito do setor bancério, e porque néo se
encontrou na revisdo da literatura trabalhos especificos que versem este tipo de
departamento no contexto estudado, procurou-se reunir, por analogia, um conjunto de
indicadores desse negocio e setor por forma a suportar os indicadores que foram tidos em
conta no capitulo da implementagéo. A titulo de exemplo e para explicar a analogia, da
mesma forma que os bancos pretendem oferecer as melhores solugdes aos seus clientes,
também no setor automovel e, neste tipo de operacao em particular, o objetivo da Empresa
é apresentar a melhor oferta possivel ao cliente. Desta forma torna-se importante apostar
numa estratégia de crescimento do negocio, de aumento das margens, taxa de
rentabilidade e volume de negdcio, para obter uma posi¢cdo mais vantajosa no momento

de negociar os protocolos com as instituicdes bancarias.

Resultado da analise da bibliografia referida surge a Tabela 1.1, onde se encontram o0s
indicadores que foram selecionados dessa literatura e que melhor se adequam ao que era

pretendido no presente projeto de trabalho.
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Tabela 1.1 Tabela com os indicadores e respetivas referéncias

Indicadores de Desempenho (KPI)

Taxa de Rentabilidade das Vendas

Rentabilidade e Lucratividade

Aumento do Volume de Negdcio total

Taxa de juro competitiva

Margem de liquidez

Produg¢dao mensal de Seguros

Referéncias

(Barreto Guilherme, 2021)
(Verona, 2006)

(Quesado, 2015)

(Devlin & Gerrard, 2005)
(Kosmidou, 2006)

(Feitosa, 2017)

ROA, Retorno sobre Ativos (Koniari & Westermann, 2019)

Fonte: Prépria

O indicador “Volume do Negocio Total” apresentado por Quesado (2015) que, pese
embora tenha sido proposto para um instrumento de controlo de gestdo diferente do que
se propde, uma vez que foi sugerido para um Balanced Scorecard para uma instituicao
bancéria, aparecendo enquadrado na perspetiva Instituicdo Financeira como indicador
para medir o objetivo de aumentar o volume do negécio, considerou-se importante
seleciona-lo para usar neste projeto a fim de medir o objetivo de aumentar o capital
financiado, por serem objetivos semelhantes, sendo assim descrito em detalhe no capitulo
5.3.2.

Barreto (2021), sugere que se use outro indicador pertinente para a presente investigacéo,
a “Taxa de Rentabilidade das VVendas” para a medicdo da rentabilidade do negdcio, assim
e por analogia, neste projeto usar-se-a4 a “Taxa de Rentabilidade das Comissdes™ para
medir a rentabilidade da comissdo dos financiamentos, como sugere Kosmidou et al.
(2006). Por esta razdo, consideram-se, entdo, estes dois indicadores importantes para o
presente projeto, tal como Barreto (2021) e Kosmidou et al. (2006) o consideram nas suas

investigacdes, para figurarem nos mapas estratégicos dedicados as institui¢des bancérias.
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O indicador responsavel por medir a “Evolucdo da Rentabilidade de negdcio”, esta
presente no capitulo 5.3.3 deste trabalho, indo também ao encontro do sugerido por
Verona (2006) no seu estudo, em que analisa a evolugéo dos indicadores, financeiros e
ndo financeiros, de forma integrada e onde explica que definir um indicador para o
Resultado Liquido (RL) e para as comissfes, gera continuamente valor para a Empresa
através de melhorias no desempenho das operagdes subjacentes. Neste caso, as melhorias
esperadas, conseguidas através da transicdo digital do departamento e da implementacéao
destes indicadores, também produzirdo frutos ao nivel do aumento de valor para a

Empresa, e no aumento do RL e das comissdes obtidas com os negocios.

Por outro lado, nos seguros, o autor Feitosa (2017), sugere a medicdo da producgéo de
seguros mensalmente para que exista maior controlo na producdo de seguros e,
consequentemente, o aumento dos clientes em carteira. Neste sentido, este indicador
serviu de base a implementacdo do indicador que foi seguido no presente projeto,
implicando, inclusive, o desenho de um novo ficheiro Excel para medir esta evolucéo,

como sera visto em 5.3.6 — indicador de desempenho: seguro automovel.

Depois da analise concetual da definicdo do conceito de indicador e da revisdo de quais
os indicadores referidos por outros autores que sdo passiveis de serem utilizados no
presente trabalho, permanece a divida se mais alguns deveriam ser acrescentados e quais.
E nesta tarefa que os autores podem recorrer as entrevistas com os responsaveis da area
em estudo e também a algumas normas e guias praticas que ajudam a encontrar esses
indicadores e apontam 0 método para a sua identificacdo e selecdo. A titulo de exemplo
pode-se indicar duas: a norma da Associacdo Espanhola de Normalizacédo e Certificacdo
(AENOR), que fornece metodologias para a identificacdo dos indicadores a implementar
a cada Empresa ou departamento e a norma portuguesa EN 15341:2009, designada
“Manutencao, Indicadores de Desempenho da Manutencao”, que embora esteja orientada
para a definicdo de indicadores nos sistemas de manutencdo, contém analises que sao

transversais a qualquer sistema de gestdo.

A norma da UNE 66175:2003, norma dos Sistemas de Gestdo de Qualidade, alerta a
atencdo para que os objetivos provém da estratégia e visdo da Empresa e sdo estes devem

nortear as suas atividades operacionais. Como também ja foi referido, os objetivos podem
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ser divididos em niveis, sendo os de nivel um os mais gerais (estratégicos) e 0s niveis
seguintes mais especificos (taticos e operacionais), sendo certo que os taticos devem estar
subordinados aos estratégicos e 0s operacionais aos taticos e para cada nivel é preciso
definir os indicadores que os medem e acompanham. O desenho um sistema de

indicadores dever ter em consideracdo os niveis dos objetivos, tal como se exemplifica

na Figura 1.1.
O que queremos Ser!!! Visao
_ﬂ B Estratéeas
Grandes linhas de Actuacdo -
¢ Objectivos (Nivel 1) O que atingir
Planos de Acgoes Como atingir
I
% + Objectivos (Nivel 2)
[
S it
E Planos de Acgdes
< Objectivos (Nivel 3)
Planos de Accies

Figura 1.1 Desenho do Sistema de Indicadores.

Fonte: Neves (2012)

Depois de selecionados e definidos de acordo com o desenho apresentado, deve ser
explicitada a sua forma de calculo, que de acordo com a norma NP EN 15341:2009
(Manutencdo, Indicadores de desempenho manutencao) tem de ser devidamente testada

e validada antes de implementada.
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1.2 O Conceito de Business Intelligence

A primeira definicdo que surgiu de Business Intelligence foi escrita por Luhn (1958,
pp.314-319) como sendo:

“Business is a collection of activities carried on for whatever purpose, be it science,
technology, commerce, industry, law, government, defense, et cetera. The
communication facility serving the conduct of a business (in the broad sense) may
be referred to as an intelligence system. The notion of intelligence is also defined
here, in a more general sense, as "the ability to apprehend the interrelationships of

presented facts in such a way as to guide action towards a desired goal.”

O BI permite aos gestores e analistas empresariais terem a capacidade de fornecer analises
apropriadas. Ao analisar dados histdricos e atuais, os decisores obtém conhecimentos
importantes que Ihes permitem tomar melhores decisdes e mais conscientes Tesendic¢
(2019). Os sistemas de BI precisam, assim, de ser construidos de acordo com as

caracteristicas de cada Empresa, utilizando a metodologia apropriada.

Este termo é abrangente e engloba um conjunto de tecnologias como séo exemplo disso
a Data Warehouse (DW), o Extract Transform and Load (ETL) e os Reporting Servers
Chaudhuri (2011). O objetivo destes sistemas é organizar a informagdo, mantendo-a
atualizada e util, permitindo, desta forma, ao conjunto de decisores tomarem as decisdes

que se preveem ser as melhores para a sua Empresa.

Por ultimo, as funcBes do Bl sdo agrupadas em trés categorias: reporting, monitoring e
analytics. Naquilo que diz respeito ao primeiro, como o préprio nome indica, 0 report
permite gerar relatorios com diferente informacao, mas toda ela relevante, e que permite,
mais tarde, a criacdo de diferentes dashboards. Por outro lado, uma solucdo de Bl
“consiste num conjunto de estratégias e processos que sao utilizados para recolher, tratar,

analisar e apresentar informacdo relevante para a tomada de decisGes dentro de uma

Empresa.
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Figura 1.2. Arquitetura de um Sistema de Bl

Fonte: Carneiro (2017)

1.2.1 Fontes de Dados Operacionais

Sendo a informacgdo um dos bens mais valiosos que as Empresas tém hoje ao seu dispor,
importa fazer a manutencéo dos registos operacionais e tomar decisdes baseadas na sua
analise. Para o efeito existem dois tipos de sistemas, 0s operacionais, que Sa0 0S
responsaveis pelo armazenamento e pela gestdo da informacdo, como veremos um
exemplo disso de seguida, e os sistemas DW/BI, dedicados a extracdo da informacéo

segundo os critérios de analise definidos, segundo o autor Kimball (2013).

Um dos sistemas operacionais mais populares que é usado pelas organizagdes como fonte
de dados é o Customer Relationship Management (CRM), que permite gerir as relagdes
com os clientes, como refere o autor Chaudhuri (2011), e aumentar a vantagem

competitiva da Empresa.

1.2.2 Processo Extract Transform and Load

O processo ETL envolve a extracdo de uma determinada selecdo de dados a serem
transferidos dos sistemas de origem, que deve ser realizada de forma periddica e
controlada Bisch et al. (2016).
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Num sistema de BI, em particular, é obrigatério que a informacdo seja apresentada de
forma rigorosa e consistente para o utilizador, implicando, obrigatoriamente, que os dados
extraidos tenham de ser previamente tratados e “limpos”. Neste sentido, a ETL diz
respeito a um conjunto de ferramentas que desempenham um papel importante na detegéo

e corregéo de problemas na veracidade nos dados Chaudhuri (2011).

1.2.3 Data Warehouse

Um DW € um dos componentes principais de um sistema de Bl, que engloba diversos
dados que podem ter origem em diversos sistemas de informacéo das Empresas Biisch et
al., (2016). Os sistemas de DW séo aplicagdes desenvolvidas a medida da Empresa, com
0 Unico proposito de dar suporte a analise de dados. Qualquer utilizador destas aplicacdes,
gestores ou decisores, consegue por si sO fazer consultas e analises sem necessitar de ter
conhecimento Structured Query Language (SQL) ou ser especialista em base de dados.
A usabilidade destes sistemas é o fator primordial no seu desenvolvimento, oferecendo a
possibilidade de o utilizador, de forma autonoma, seguir o seu proprio caminho na analise

e exploracgéo dos dados, segundo o autor Camejo (2010).

Um sistema de DW/BI, tal como qualquer outro a aplicar numa Empresa, deve ter em
conta as necessidades do negécio. E nem sempre a forma de pensar 0 negocio é
coincidente entre os desenvolvedores destes sistemas com 0s gestores. Por norma, 0s
executivos pensam no seu negécio como a venda de diferentes produtos em varios
mercados, com o objetivo de medir o desempenho da sua Empresa no tempo, enquanto o
analista da mais énfase ao produto e ao mercado num determinado momento, sabendo
que daqui conseguira extrair dados de forma multidimensional, obviando redundancias
Kimball (2013).

Os modelos multidimensionais permitem tornar as bases de dados mais simples. S&o
largamente aceites como as técnicas preferenciais para apresentar dados analiticos,
porque abordam dois requisitos em simultaneo: devolvem dados compreensiveis pelos
utilizadores do negdcio e fazem-no com elevada rapidez de processamento das consultas
efetuadas Kimball (2013).
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Num modelo multidimensional, uma tabela de factos armazena as medidas de
desempenho que resultam dos eventos de processamento das transagdes de uma Empresa.
O termo “facto” nesta tabela representa uma medida do negdcio, consistindo na sua
maioria variaveis numéricas. Nas tabelas de factos, cada linha corresponde a um evento,
habitualmente uma transagéo. Estas tabelas ocupam cerca de 90% do espago consumido
por um modelo dimensional Kimball, (2013). As tabelas dimensionais andam a par das
tabelas de factos. Contém habitualmente poucas linhas, mas vérias colunas e déo o
contexto textual do negdcio (o qué, quem, onde), baseando-se em variaveis
essencialmente categoricas. A “dimensao” ¢ definida como um campo-chave que vai
servir de base para a integridade referencial de todas as tabelas de factos com as quais se
relaciona. Assim, em cada tabela de factos havera, pelo menos, dois ou mais campos-
chave para se relacionarem com 0s respetivos campos-chave das tabelas de dimensoes,

permitindo relacionamentos de “muitos-para-muitos” nas tabelas de factos Kimball
(2013).

1.3 Dashboards

Nos ultimos anos, as organizagbes tém procurado apoiar-se nas tecnologias de
informacdo, com o objetivo de receber mais insights operacionais e estratégicos,
ganhando, assim, uma maior vantagem competitiva, como explicita Pauwels (2009).
Segundo considera Eckerson (2010), os dashboards sdo apenas uma abordagem mais
recente daquilo que é o histdrico da gestdo de desempenho, contudo, e ainda segundo o
mesmo, um dashboard é muito mais do que uma série de mostradores, medidores e
botBes. Este mesmo autor vai ao encontro do que é referido por Pauwels (2009) e
considera que nas Ultimas décadas as organizacdes tém se apoiado na tecnologia para
analisar os dados com o objetivo de alcancar uma visdo mais estratégica da informacéo

que € gerada.

Desta forma, pode-se definir o dashboard como sendo um sistema de entrega de
informacdes que as distribui, através de insights e alertas. Segundo o autor Few (2013),
um dashboard é uma apresentacdo visual das informacBes mais relevantes que s&o

necessarias para obter um ou mais objetivos de modo consolidado e ordenado num Unico
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ecrd para que as informac6es possam ser monitorizadas, permitindo uma exibicao visual

das informagGes mais importantes e necessarias para alcancgar os objetivos pretendidos.

New Wins Trial:Win Rate New MRR Page Views

230 9.86" *25,690

MRR Stats by Country MRR

Figura 1.3 Exemplo de Dashboard

Fonte: Klipfolio (2022)

Pauwels (2009) apresenta uma lista de razdes pelas quais a utilizacdo dos referidos

dashboards se torna importante:

e Torna a informacdo disponivel e acessivel em qualquer momento;
e Auxilia a gestdo a tomar decisdes, definindo prioridades e tarefas;
e Estabelece metas e objetivos para os individuos;

e Prioriza a importancia das tarefas para os colaboradores;

e Alerta em caso de problemas;

e Interface comum para interacdo e analise de dados importantes.

Um conjunto de autores, Eckerson (2010); Few (2013); Skorka (2017) , definem trés tipos

de dashboards: operacional, tatico e estratégico.

e Dashboard Operacional, monitoriza os principais processos operacionais e é
usado sobretudo pelos funcionarios e seus supervisores que lidam diretamente

com os clientes ou gerem a criacdo ou a entrega de produtos e servigos
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organizacionais. Por fim, os dashboards operacionais ddo mais valor ao controlo
do que a anélise e a gestdo;

Dashboard téatico, rastreia os processos departamentais e projetos que sdo de
interesse para um segmento da Empresa ou um grupo limitado de pessoas. Os
gestores e analistas de neg6cios usam dashboards taticos para comparar o
desempenho de suas areas ou projetos, a planos de orcamento, previsdes ou
resultados do Gltimo periodo;

Dashboard estratégico monitoriza a execugdo dos objetivos estratégicos e €
frequentemente implementado usando a abordagem do Balanced Scorecard,
embora outras metodologias também sejam usadas. O objetivo de um dashboard
estratégico ¢ alinhar a Empresa em torno de objetivos estratégicos e fazer com que

todos os grupos avancem na mesma direcao.

Por outro lado, o autor Alexander (2010) define dashboards como sendo um interface

e/ou painel visual que permite uma compreensdo rapida das metricas mais relevantes para

um objetivo em particular ou para um processo de uma Empresa, tendo trés caracteristicas

que o distinguem:

1.

Usar graficos que evidenciem tendéncias, possibilitem comparacdes e
identifiguem excecdes;

Disponibilizar informacdes relevantes para o objetivo do dashboard,;

Reter conclusdes relevantes para o objetivo pretendido em que seja possivel

extrair conclusGes de andlise para os leitores.

Para o real aproveitamento das vantagens dos dashboards é preciso que sejam bem

implementados e Skorka (2017) coloca algumas questdes importantes a ter em conta na

implementacdo dos referidos dashboards:

1.
2.
3.
4.

Existe apoio da Administracdo nessa implementacdo?
Os dashboards estdo em linha com a cultura da Empresa?
Acrescenta valor e é suportado nas tarefas que estdo a ser realizadas diariamente?

Existe uma visao clara e efetiva do dashboard?
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As métricas usadas nos Dashboards, podem pretender medir operacfes ou dados

financeiros de todo o processo.

Skorka (2017), vérias questdes em relacéo as escolhas dos Key Performance Indicators

(KPI) para a construcdo dos graficos de seguimento de informacao, a saber:

Os KPI foram bem decididos para o que se pretende?
A informacdo é facil de entender?

Existe uma abordagem direcionada para a a¢ao?

O dashboard foi desenhado para ganhar conhecimento?

a > w0 e

O dashboard encoraja os seus utilizadores a tomarem agéo?

Destas questdes € de realcar para este trabalho a importancia da escolha dos KPI, tema
que sera também alvo da atengéo deste trabalho, no ponto 5.3. O sucesso ou fracasso do
dashboard esta intimamente ligado a facilidade de visualizacdo da informacdo, a
relevancia da informacéo para os utilizadores e para o desenvolvimento e avaliacdo do
desempenho das suas tarefas, se estes requisitos se cumprirem e forem de acordo com as

exigéncias do destinatario do mesmo, o dashboard tera o sucesso pretendido.
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2 METODOLOGIA

O trabalho segue as orientacdes do Design Science Research (DSR). Esta metodologia
tem como finalidade a resolucdo de um determinado problema numa Empresa, através de
um artefacto que conduz a criacdo de novo conhecimento cientifico-tecnolégico Hevner
et al. (2004).

Tendo em conta que este trabalho é problema comum de outras organizacdes do setor, 0

objetivo sera o presente projeto de trabalho dar resposta a qualquer Empresa onde se

manifeste.
Process ltaration
inntity Dafina —*  Desipns [T * Demonswaton [P Evamuaton *  Comemunication
Probiam Obctives of Devalopment
£ Moteate a Solution & Find suitable ﬁ @ Quisanve how £5 Scholarly
Nominal process Defing probism E 3 Arfitact B confext § 3 e ) publications
What would & 1 H 2 eficient a3
sequence Show 5 bartacaitact | £ 2 W3 g2
imporiance E jah? £ Ussaditactta | @ € | ferateback fo | 3 £ Prafassional
2 E0ive probien g design pubilications
&

Dasign &
Development
Contarad
Initiation

Problem-
Cenierad
Initiation

Possible Research Entry Points

Figura 2.1. Metodologia DSR

Fonte: Peffers et al. (2007)

Nas seccdes seguintes descreve-se e quem consiste cada uma das etapas da metodologia
DSR apresentadas na Figura 2.1 e o que se fez em cada uma delas no ambito do projeto

desenvolvido.

2.1 Identificacdo do Problema e Motivagao

Nesta fase o objetivo € definir o problema que se pretende resolver, justifica-se a sua
importancia e da-se a conhecer o valor que a solucéo pode gerar. Os sistemas usados pela
Empresa para a prossecucdo dos seus objetivos comerciais estdo completamente
ultrapassados, sendo pouco visiveis para quem os tem de atingir, comprometendo, desta
forma, o que a Administragdo propfe as suas equipas. Neste sentido foi criada uma
plataforma na Empresa em estudo, que pretendia digitalizar os processos comerciais da
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Empresa, aumentando os niveis de controlo dos departamentos responsaveis e a eficécia

inerente ao tratamento dos processos.

Apesar da sua recente implementacéo, surgiu a necessidade de espelhar toda a informacéo
existente no processo comercial e financeiro em dashboards, permitindo uma maior
visibilidade a todos os intervenientes no processo. Contudo, este projeto surge também
da necessidade de aumentar os niveis de controlo de gestdo na Empresa, indo ao encontro
das expetativas de todos.

2.2 Definicao dos Objetivos da Solucédo

Neste ponto sdo definidos os objetivos da solucdo, que devem advir da definicdo do
problema. O objetivo geral serd a implementacdo dos dashboards na referida ferramenta
da Empresa, com recurso a Excel, permitindo a Empresa acrescentar valor na tomada de
decisdo na gestdo das suas operacdes, em particular no Departamento de Financiamentos.

No que concerne aos objetivos especificos, sublinhe-se:

e Conhecer os objetivos estratégicos da Empresa quanto as necessidades de
desenvolvimento de indicadores;

e Criacdo dos KPI a utilizar no processo comercial, para os objetivos que se
pretende atingir;

e Criar e gerir os dashboard a implementar;

e Preparar os utilizadores para a leitura e possiveis alteracdes no futuro;

e Capacitar o departamento de um método de gestdo capaz de melhorar as suas
decisdes;

e Permitir a Administracdo ter uma visdo clara e objetiva do dia a dia da Empresa.

2.3 Design e Desenvolvimento

Nesta atividade, determinam-se as funcionalidades do artefacto, a sua arquitetura, e,
posteriormente, avanca-se para a sua criacdo. As funcionalidades que sdo proporcionadas
por este artefacto devem viabilizar a identificagdo da infraestrutura das varias clouds,

proceder ao seu registo e possibilitar a sua consulta.
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Esta atividade corresponde aos capitulos quinto e sexto do presente relatério em que
foram definidos e implementados os indicadores e os dashboards para o sistema de Bl de

suporte ao reporting do Departamento de Financiamentos.

2.4 Demonstragao

Na atividade 4 pretende-se demonstrar a exequibilidade da solugdo, como refere Peffers
et al. (2007, pp.55): “Demonstrate the use of the artifact to solve one or more instances
of the problem. This could involve its use in experimentation, simulation, case study,

proof, or other appropriate activity.”.

No caso do projeto em estudo serdo apresentados os indicadores, de acordo com 0s
objetivos que sdo pretendidos e, posteriormente, os dashboards que servirdo para a sua

visualizacéo.

2.5 Avaliacdo

De acordo com este ponto, correspondente a atividade 5, procura-se estabelecer o0s
beneficios, dai que neste ponto seja importante: “Observe and measure how well the
artifact supports a solution to the problem. This activity involves comparing the
objectives of a solution to actual observem results from use of the artifact in the
demonstration.”Peffers et al. (2007, pp 56)

Neste ponto, apresentou-se o presente trabalho a Empresa e implementou-se na referida
plataforma, com o objetivo de receber os insights dos utilizadores. O feedback da Empresa

foi positivo tendo em conta que foi implementado.

2.6 Comunicagao

Esta ultima fase “Communicate the problem and its importance, the artifact, its utility
and novelty, the rigor of its design, and its effectiveness to researchers and other relevant
audiences such as practicing professionals, when appropriate” Peffers et al. (2007, pp.
56).

Neste caso em concreto, o objetivo é que o conhecimento adquirido seja util para o
desempenho das funcdes dos gestores de infraestrutura das organizagoes.
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3 SETOR AUTOMOVEL

O setor em que se integra a Empresa em estudo € o setor automével e a sua evolugdo do
condiciona a performance do negécio de venda e compra de viaturas e por sua vez a do
Departamento em estudo. Por esta razdo, e de seguida, realizar-se-4 uma contextualizagdo
do mercado automovel na Europa e em Portugal. Outra das condicionantes das operacdes
do Departamento é a evolucdo do crédito ao consumo, pelo que se considerou também

importante abordar e analisar o tema.

3.1 O Mercado Automovel

O setor automdvel é um setor com uma forte integragdo na Europa, que se foi
desenvolvendo durante mais de 100 anos. Este setor é fundamental para a economia da
Unido Europeia (UE), porque gera um volume de negdcios que representa 7% do Produto
Interno Bruto (PIB) da UE, o que totalizou, a titulo de exemplo, cerca de 936 mil milhdes
de EUR em 2020.

Contrapondo o comércio automovel e a fabricagdo automdvel, é percetivel que a
fabricacdo ndo s6 emprega mais pessoas — cerca de dez vezes mais que 0 COMércio —
como também apresenta volume de negdcios 17 vezes superior ao do comercio
automovel, fazendo com que este seja, sob o ponto vista financeiro e de recursos, mais
expressivo que o primeiro. Relativamente aos racios financeiros, a fabricacdo automavel
apresenta resultados tendencialmente mais positivos que no comércio, sobretudo na

rentabilidade dos capitais proprios e na autonomia Instituicdo Financeira.

Como € mostrado na Figura 3.1 o numero de Empresas da fabricacdo automovel é
praticamente inexistente, dado que representa apenas 3% de todo o setor. Da mesma
forma que em termos de recursos ou pessoas ao servico o comeércio automovel também
detém a maior parte do setor automével, com cerca de 70%. Por Gltimo, no volume de
negacios a fabricacdo automovel e o comércio apresentam valores mais equilibrados, com
a fabricacéo automdvel a apresentar um Volume de Negocios (VN?) na ordem dos 36%

e 0 comércio automével nos 64%.
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Figura 3.1 Distribuig&o dos recursos pelo setor automével.

Fonte: Banco de Portugal (2013)

Em Portugal, o comércio automével domina de forma praticamente total o setor, como se
mostrard de seguida, na Figura 3.2. Se, por um lado, o comércio automdvel € o que
apresenta 0 maior nimero de Empresas, por outro € também o que apresenta maior

numero de pessoas ao Servico.

55
Fabricagdo automavel Coméreio automével
@ Numero de empresas ( 2.84% 97.16% )
e Volume de negécios ( 33,86% 66,14% )
34,01% 65,99%

Figura 3.2 Distribuicéo da fabricacio e comércio automével

Fonte: Banco de Portugal (2022)

O mercado automavel representava no ano de 2021, no nosso pais, um total de 17.459
Empresas, um volume de negécios na ordem dos 29 mil milhGes EUR e mais de 120.000
mil pessoas ao servico. Deste total de Empresas referido é importante destacar que a maior
parte destas sdo microempresas e s6 uma pequena parte (<1%) é que pertencem ao grupo

das grandes Empresas, como se mostra de seguida na Figura 3.3.
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@ Ntimero de empresas ( 90,27% 7,84% 1,45% 0.44% )
e Volume de negécios C 12,81% 12.57% 22.56% 52.06%

@ Niimero de pessoas a0 servige ( 29,74% 18,81% 18,6% 32,84% )

Figura 3.3 O mercado automével no ano de 2021

—/

Fonte: Banco de Portugal (2022)

No que concerne ao VN?, este corresponde ao valor das vendas e das prestacdes de servico
realizados pelas Empresas do setor, como se pode ver na Figura 3.4. Como é sabido, o
surto epidémico vivido em 2020 teve um forte impacto em todos os setores, pelo que em
2021 é normal que tenha existido uma recuperacao acentuada quando comparado com 0s

dois anos anteriores.

Total das empresas Setor automé6vel Fabricagiio automével Comércio automével

&> &=

15,21% 10,31% 11,54%

2021 2021

Figura 3.4 Total das Empresas distribuido pela fabricagdo e comércio automével

Fonte: Banco de Portugal (2022)

Em Portugal, a Associacdo Automdvel de Portugal (ACAP) é a entidade responsavel por

representar o setor automovel ha mais de 100 anos.

Por esta razdo, a ACAP e também responsavel pela elaboracdo das estatisticas referentes
a matriculacdo de viaturas das mais diversas marcas de automével, como se pretende
mostrar de seguida, a estatistica referente ao ano de 2022 das marcas que mais matriculas
comercializaram até ao més de setembro. Apesar do periodo econdmico que vivemos
atualmente, a percentagem relativamente a variacdo do periodo homélogo ndo apresenta

alteracOes significativas, ainda que seja negativa, na ordem de 1,3% face ao mesmo

periodo em 2021.
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3.2 O Crédito ao Consumo

A necessidade de apresentar uma imagem e um estilo de vida semelhante ao grupo de
referéncia social, levou a um aumento da procura do crédito ao consumo, dado que 0
crédito ao consumo permitia aos consumidores ajustar o seu rendimento face as suas
despesas, financiando a aquisi¢cdo dos bens pretendidos, segundo considera Moreira
(2011). Isto explica que, continuamente, as taxas de endividamento crescam na Europa
de uma forma generalizada, permitindo concluir que o crédito ao consumo esta ja presente
em todas as classes sociais. Contudo, isto fez aumentar, também, a legislagdo existente
sobre a matéria, dado o risco de se financiar clientes que pudessem ja nao reunir condi¢oes

para o efeito.

Ora, pelo que jafoi dito, a legislacdo sofreu alteracdes até aos dias de hoje. De uma forma
geral, o crédito ao consumo esta regulado pela diretiva n.° 87/102/CEE, de 22 de
dezembro de 1986, que estabeleceu regras comunitarias para os contratos de crédito ao
consumo. Esta diretiva foi transposta para o ordenamento juridico interno pelo Decreto-
Lei (DL) n.° 359/91, de 21 de setembro, que mais tarde viria a ser revogado pelo DL
n°133/2009, de 2 de junho. Alguns anos depois, em 1992, foi aprovado em Portugal o
Regime Geral das InstituicGes de Crédito e Sociedades Financeiras (aprovado pelo DL
n.c 298/92, de 31 de dezembro), que estabelece as condi¢des de acesso e de exercicio de
atividade das Instituices de credito e sociedades Instituicdo Financeiras. Com o fim dos
limites das taxas de juro e com o acréscimo de concorréncia no setor é aprovado o DL
n°220/94, datado de 23 de agosto, que estabelece o regime aplicavel a informacao que as

instituicGes deverdo prestar aos clientes.

A evolucdo do setor tem sido notoria, porque, por um lado, 0s consumidores estdo mais
bem informados e mais exigentes, por outro lado o setor bancério esteve na vanguarda da
digitalizacdo dos processos, como sera visto de seguida, e, por fim, o nimero de players
na operacao também tem aumentado ano apds ano. Desta forma, entra em vigor o DL n.°
95/2006, de 29 de maio, que estabelece o regime juridico aplicavel aos contratos a
distancia relativos a servigos financeiros celebrados com consumidores, transpondo para

a ordem juridica nacional a Diretiva n.° 2002/65/CE, do Parlamento Europeu e do
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Conselho, de 23 de setembro, relativa a comercializacdo a distancia de servigos

financeiros prestados a consumidores.

Ainda em 2008, o DL 204/2008, de 14 de outubro, institui a Central de Responsabilidades
de Crédito. Este sistema de informacdo, gerido pelo Banco de Portugal (BdP) é
constituido por informacdo recebida das entidades participantes, nomeadamente
instituicdes de crédito, sobre responsabilidades efetivas ou potenciais decorrentes de
operacOes de crédito e por um conjunto de servicos relativos ao seu processamento e

difuséo.

De seguida apresenta-se um grafico que espelha a distribuicdo do crédito aos
consumidores, do nimero de créditos celebrados, entre 2011 e 2018.

E possivel identificar os anos de recessio, especialmente entre 2011 e 2012, em que todos
os creditos, tanto o pessoal, como o automovel e o resolving, apresentam valores
negativos. O crédito revolving consiste no tipo de crédito que é concedido atraves de um
cartdo com prazo de renovacgdo. Na pratica, de cada vez que o utilizador usa o cartdo e
opta pelo reembolso do valor utilizado no cartdo mais tarde, fica novamente com uma
disponibilidade de linha de crédito, que, por norma, costuma ter como referéncia o valor
do plafond maximo atribuido ao cartdo, estavam em queda e com valores negativos. Em
2013, como ¢ visivel, iniciou-se a recuperacdo do consumo dos créditos, tendo sido em
2015 que se registou 0 maior recurso ao crédito existiu em Portugal. Por ultimo, importa
destacar a inversdo que a curva desde 2015 até 2018 mostra, uma queda constante, em
especial no crédito automovel, que é a matéria-prima do presente trabalho. Queda essa
gue se manteve nos anos seguintes, devido ao surto epidémico vivido e que tem vindo a

recuperar desde os finais dos meses de 2021.
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Crédito aos consumidores | Numero de contratos celebrados, por tipo de crédito
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0%
40%

30%

20%

10%

IQ 7,5%
0% . . | L] e |

-10%

7.8% @& 650 i I
5;5; [ ] 51% 2,4%

S 11,8%
20%

-30%

-40%
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

m Pessoal mAutomovel Revolving @ Total do crédito aos consumidores
Figura 3.5 Distribuig&o do crédito aos consumidores

Fonte: Banco de Portugal (2022)

Ao abrigo da Instrucdo n°14/2013 as Instituicbes de Financiamento reportam
mensalmente ao BdP a informacdo constante nos contratos de crédito, que estdo

integrados no regime de crédito aos consumidores (DL n°133/2009).

O credito automdvel, em particular, foi aquele que maior tendéncia de crescimento
apresentou desde a crise de 2013 (até 2015), tendo em conta que este € um bem duradouro,
conferindo a quem o utiliza um aumento de bem-estar futuro. Os valores que serdo
apresentados de seguida dizem respeito ao més de setembro e agosto, do presente ano, e
espelham o nimero de novos créditos aos consumidores e 0 montante de novos créditos.
Segundo informagdo constante no sitio do BdP: “Estes valores respeitam apenas a novas
operacdes de crédito, ndo incluem valores relativos a renegociacdes de contratos de
crédito e podem diferir de outra informacdo divulgada pelo BdP por diferencas no

universo de instituicdes e nos tipos de crédito considerados.””.

! Consultado em 02/11/2022, através do sitio: https://www.bportugal.pt/page/evolucao-

dos-novos-creditos-aos-consumidores-janeiro-de-2017
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Numero de novos créditos aos consumidores set/ago

Variacdo em cadeia em percentagem e nimero de contratos 2022
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Figura 3.6 NUmero de novos créditos aos consumidores

Fonte: Banco de Portugal (2022)

Como é visivel na Figura 3.6, apesar do crédito pessoal ter tido um incremento e uma
variacgdo positiva, na ordem dos 3%, tanto o credito automovel, como o crédito de cartdes

e descoberto diminuiu face ao més anterior, de agosto.

Montante de novos créditos aos consumidores set/ago
Variacdo em cadeia em percentagem e valor de contratos (em milhdes de euros) 2022
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Figura 3.7 Montante de novos créditos aos consumidores
Fonte: Banco de Portugal (2022)
Ja relativamente ao montante, na Figura 3.7, este aumentou nos cartdes e descoberto, bem

como no pessoal, contudo manteve tendéncia de decréscimo no automovel.

De seguida, na Figura 3.8, apresenta-se a distribuicdo do crédito ao consumidor em

funcdo do tipo de contrato de crédito face aos periodos homdlogos, do ano anterior.
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Tipo de contrato de crédito

Finalidade Educacdo, Sadde, Energias Renovéveis e Locagdo
Financeira de Equipamentos
Crédito pessoal
Outros Créditos Pessoais (sem finalidade especifica, lar, consolidado
e outras finalidades)
Locacdo Financeira ou ALD: novos
Locacso Financeira ou ALD: usados
Crédito automdvel
Com reserva de propriedade e outros: novos
Com reserva de propriedade e outros: usados

Cartdes de crédito, Linhas de crédito, Contas correntes bancérias e Facilidades de descoberto (1)

Toral

Figura 3.8 NUmero de novos créditos ao consumidor
Fonte: Banco de Portugal (2022)

P - Valores provisérios

Set 2021

122484

Ago 2022

2584

Namero de contratos (P)

Set 2022

2476

45258

212

62

3051

71542

134042

Ser 2022/
Ago 2022 (%)

-4.2%

-0,3%

Ser 2022/
Set 2021 (%)

20,0%

2,0%

-46%

6,4%

9,4%

(1) As facilidades de descoberto incluem apenas os contratos de crédito sob a forma de facilidade de descoberto com

prazo de reembolso superior a um més.
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4 CARATERIZACAO DA EMPRESA DO CASO DE ESTUDO

A Empresa em estudo € um dos players mais importantes do setor automovel portugués,
com mais de 50 anos de experiéncia na area, com cerca de 20 concessionarios no pais,

representando mais de 10 marcas automaveis.

4.1 O Departamento de Financiamentos

O departamento em estudo tem a responsabilidade de auxiliar os comerciais e os clientes
no processo de negociacao do crédito e posterior aprovacdo do mesmo. Contudo, também

é igualmente responsavel por propor e contratualizar os seguros automoveis dos clientes.

Sera nestes dois dominios que se ira focar as atencdes de seguida com o objetivo de, numa
primeira fase, caraterizar o processo, para depois explicar as necessidades que o mesmo

apresenta.

4.1.1 Caraterizacdo do departamento

O Departamento de Financiamentos tem quatro colaboradores afetos a sua gestdo, sendo
que apenas dois estdo com funcdes exclusivas, e é responsavel por auxiliar os comerciais
e clientes no caso de estes precisarem de se financiar para a compra da viatura. O
colaborador deste departamento tem uma funcao atribuida — denominada de Gestor de
Negdcio (GN) — sendo responsavel por fazer os reports e seguimento a Administracdo
dos KPI.

Para este efeito, a Empresa desenhou um conjunto de protocolos que Ihe permite em
colaboracdo com determinados bancos para auxiliar este tipo de clientes, sendo que aqui
é possivel afirmar que se estd perante uma situacdo de win-win, porque, por um lado, a
Empresa consegue vender a viatura, e por outro 0 banco cumpre o seu objetivo de

financiar o cliente.

E, pois, nestes protocolos que, como ja referido anteriormente, a Empresa se apoia para
conseguir atingir as expetativas dos clientes e, em parceria com 0s mesmos, vender a
viatura. Ainda assim, importa referir que os clientes podem procurar a sua propria opgao
de financiamento — quando se trata de uma Empresa que ndo tenha protocolo com a

Empresa-, sendo que nestes casos o0 departamento ndo tem qualquer interferéncia e, em
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altima instdncia, nem a Empresa nem o consultor comercial tém ganhos com esta

operacao.

Ora, tendo em conta o que foi escrito é facilmente percetivel que nesta relacdo de parceria
podem estar subjacentes algumas questdes que facam a Empresa preferir umas Instituigdo
Financeiras em detrimento de outras. Contudo, importa perceber primeiro como é que a
mesma tem orientado 0 neg6cio e quais sdo os condicionalismos que tém sido tidos em

conta para as suas decisoes.

As marcas de automoveis apresentam uma Instituicdo Financeira propria ou
estabeleceram protocolos com determinadas Instituicdo Financeiras do mercado. Desta
forma, sempre que uma viatura € adquirida nova, o negdcio é sempre atribuido a
Instituicdo Financeira protocolada com a marca. Caso sejam viaturas usadas, as
Instituicdes Financeiras protocoladas com a Empresa em estudo séo as que se apresentam
de seguida, denominadas, devido a questdes de confidencialidade, por:

a. Financeira 1;

b. Financeira 2;

c. Financeira 3.

Relativamente as viaturas novas, a Empresa tem cumprido a recomendacdo das marcas
que tém uma Instituicdo Financeira propria — dando-Ihes prioridade nos negdcios das suas
marcas — dado que, caso ndo o fizessem, perderiam bonus e margens atribuidos nas
viaturas pelas marcas associadas. Esta interacdo existente entre marca, Instituicao
Financeira e retalho automovel ja se encontra automatizada e digitalizada, uma vez que,
como foi referido anteriormente, os resultados que dai advém sdo usados para os calculos
das margens das viaturas, em funcao do trimestre, semestre ou ano em curso.

No caso do financiamento das viaturas usadas, os protocolos sao diferentes, dado que sdo
estabelecidos caso a caso com as Instituicdo Financeiras. Neste tipo de viaturas 0s
critérios de decisdo para optar pela Instituicdo Financeira, prendem-se, de uma forma

geral, com os seguintes condicionalismos:

a) Perfil do cliente;
b) Taxa Anual Nominativa (TAN);

¢) Comissao de Financiamento;
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d) Rappel.

Como referido, os financiamentos sdo submetidos a aprovacdo em funcao deste conjunto
de condicionalismos, embora a decisdo final ndo dependa apenas da aprovagdo da
Instituicdo Financeira. O processo de decisdo é dindmico e pode ser inclusive decidida
outra Instituicdo Financeira que ndo aquela que foi indicada inicialmente, a titulo de
exemplo, por op¢do pessoal do cliente, contudo a importancia do GN nesta decisao é
elevada.

Por ano e para esta Empresa, o capital financiado gerado, entre viaturas novas e usadas,

¢ de cerca de 11ME, o que perfaz uma média de 550 contratos de financiamento por ano.

Por altimo, e como ja referido anteriormente, o departamento é ainda responsavel por
propor servicos de seguro automovel aos clientes, sendo que neste caso apenas tem
contratualizado uma Unica seguradora. Ora, a grande diferenca dos seguros para oS
financiamentos €, em primeiro lugar, o desconto que o cliente pode obter, depende de si
proprio, nomeadamente do seu historico de condutor — ou seja, se teve ou nao muitos
acidentes de viacao, sendo que quanto melhor for esse histérico melhor sera o desconto,
é designado por bonus técnico. Em segundo lugar, o parceiro tem acesso a um desconto
comercial que pode ir até aos 25%, e que varia com 0 acumulado anterior, mas que por
ordem da Administracdo, e por uma questdo de manutencdo da margem do negocio, é

sempre fixo nos 13,5%.

4.1.2 Tipos de Produtos de Financiamento

Um contrato de crédito é “um acordo através do qual uma institui¢do de crédito (credor
ou mutuante) disponibiliza dinheiro a um cliente bancéario (devedor ou mutuario), que
fica obrigado a devolver esse montante ao longo de um prazo acordado, acrescido de
encargos com juros e outros custos™?. Importa referir que sé as instituicGes de crédito que
estdo inscritas no BdP é que podem comercializar contratos de crédito, através dos

designados intermediarios de crédito, que serdo todos aqueles que podem propor e

2 Consultado em 14 de agosto de 2022, através do sitio: https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/o-que-sao-e-
tipos-de-credito
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contratualizar os créditos que, neste caso, serdo os colaboradores do departamento e todos

0s consultores comerciais da Empresa.

Como qualquer outro tipo de contrato, a celebragdo de um contrato de crédito esta
dependente da vontade de ambas as partes. A contratacdo de um crédito exige uma anélise
cuidada das carateristicas do produto, dado que podem existir diferencas significativas
entre as condicdes e os custos que cada um oferece. Os empréstimos concedidos ao cliente
pelas instituicdes de crédito ficam registados na Central de Responsabilidades de Crédito,
uma base de dados gerada e gerida pelo BdP, sendo que os clientes bancarios podem
aceder a esta informacdo através da Central de Responsabilidades de Crédito na area de
particulares do site do BdP na internet, extraindo o respetivo mapa de responsabilidades
de crédito. Este mapa de responsabilidades de crédito fornece informagéo sobre o tipo e

a situacdo do crédito, os montantes em divida e 0 prazo do empréstimo.

O BdP ¢ a entidade responsavel — autoridade macroprudencial nacional - e supervisora
do processo de crédito, nos termos da respetiva Lei Organica aprovada pela Lei n°5/98,
de 31 de janeiro, e tem a funcdo de promover a estabilidade economica e Institui¢éo
Financeira do pais de forma a evitar que quaisquer riscos cologuem em causa a eficacia
do setor financeiro portugués. Exemplo disso sdo questdes como o branqueamento de
capitais e financiamento de terrorismo que estdo cada vez mais prementes no nosso dia a
dia, tendo o BdP, cada vez mais, aumentado as regras e as normativas para os players do
mercado, como é um bom exemplo disso a recente obrigatoriedade do planeamento de
um Manual de Boas Préaticas que todos os intermediarios de crédito devem ter em conta.
Este visa prevenir, precisamente, o branqueamento de capitais e o financiamento de

terrorismo.

Como referido inicialmente, para contratualizar crédito € necessario ser um intermediario
de crédito, sendo que este pode ser uma pessoa singular ou coletiva, que participa neste
processo de contratualizacdo de crédito e apresenta as seguintes carateristicas (Aviso
n°6/2017):

1. Apresentam contratos de crédito aos clientes;

2. Prestam assisténcia aos consumidores nos atos preparatorios dos contratos de

crédito;
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3. Celebram contratos de crédito com os consumidores em nome das instituicoes
mutuantes;
4. Prestam servigos de consultoria, através da emissdo de recomendacgdes

personalizadas.
Existem trés tipos de produtos financeiros automoveis, a saber:

1. Crédito (CRD);
2. Leasing (LSG);
3. Aluguer de Longa Duragdo (ALD).

Relativamente ao primeiro, o0 CRD, pode ser contratualizado tanto para viaturas novas
como para usadas, sendo aquele que é mais comum no mercado do retalho automovel.
Neste ano de 2022, num volume superior a 500 contratos, nas Instituicdo Financeiras
protocoladas, apenas existem oito contratos de LSG. De realcar que, até ao momento, ndo

existe qualquer ALD contratualizado, como se pode observar na Tabela 4.1.

Tabela 4.1 Tabela dos tipos de crédito realizados no Empresa

FINANCEIRA 1 FINANCEIRA 2 FINANCEIRA 3
CRD 300 149 71
LSG 3 4 1
ALD 0 0 0

A vantagem do crédito automdvel, suportado no DL 133/2009, de 2 de junho é que a
propriedade da viatura no Documento Unico Automdével fica em nome do cliente, embora
com uma reserva de propriedade a Instituicdo Financeira, sendo também a modalidade de
financiamento mais flexivel, permite mensalidades mais reduzidas em funcdo do prazo
do contrato e ainda tem a vantagem de ndo estar sujeita a contratacdo de seguro danos
proprios. Nesta modalidade, pode-se optar por viaturas novas, semi-novas ou usadas, com
mensalidades fixas ou variaveis, e prazos flexiveis e mais longos, isto é, a viatura é do
cliente, mas este ndo a pode vender sem a liquidar ao banco. De uma forma geral, o cliente

gue opta por este tipo de financiamento tem a intensdo de ficar com a viatura no final do
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contrato. Em caso de cumprimento do contrato até ao final, a reserva de propriedade (ou
hipoteca) é extinta, mas em caso de incumprimento a instituicdo tem o direito de ficar

com a viatura.

Por outro lado, o LSG, presente no DL 149/95, de 24 de junho é possivel para viaturas
novas e usadas, e € um tipo de produto financeiro onde o banco (a locadora disponibiliza
ao locatario o0 gozo temporario de um bem, mediante 0 pagamento de uma mensalidade
definida (taxa de juro fixa ou variavel) a outra parte, o locatério. Neste caso existe a
transferéncia das vantagens e risco para o locatario (dai a obrigatoriedade de seguro danos
proprios). Ora, dado que € uma cedéncia, a viatura fica na copropriedade do banco, mas
no final do contrato existe um valor residual (op¢do de compra) pelo qual o cliente pode
adquirir a viatura. Significa isto que, ao contrario do que se passa no CRD, no LSG a
viatura nunca fica em nome do cliente e nunca Ihe pertence durante a vigéncia do contrato,
SO sera da sua propriedade no final do contrato, depois optar pela compra e pagar o valor
residual pré-estabelecido. Contudo, e apesar desta desvantagem, as taxas de juro s@o
bastante mais competitivas, sendo por isso mais baixas, sob o ponto de vista do cliente, e
mais competitivas do que no crédito, com a vantagem de que o cliente ndo paga imposto
de selo sobre os juros e sobre o empréstimo (Imposto de selo sobre os Juros e Imposto de
abertura de crédito). A maior contrapartida do LSG podera ser a obrigatoriedade imposta,
de uma forma geral, por todas as InstituicGes Financeiras da contratualizacdo de um
seguro por danos proprios e um seguro de responsabilidade civil de 50 milhdes de euros

0 que naturalmente acaba por se refletir na mensalidade paga pelo cliente no final do més.

O ALD, ou aluguer de longa duracgdo, presente no DL 47/2018, de 20 de junho é uma
modalidade de financiamento onde a Instituicdo Financeira cede temporariamente a
utilizacdo de um bem ao cliente mediante o pagamento de um aluguer mensal. O valor do
mesmo é calculado em funcdo do montante de financiamento, do prazo, e da taxa de juro.
E uma forma de alugar uma viatura, tanto para as viaturas novas, como também para as
usadas, com Imposto sobre o Valor Acrescentado (IVA) discriminado, embora seja mais
usual nas viaturas novas. Este tipo de produto, permite ao cliente adquirir a propriedade
da viatura no fim do contrato a semelhanca do LSG. Contudo, a grande diferenca entre

estes dois ultimos tipos de financiamento é que no final do ALD, o cliente tem a
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obrigatoriedade de ficar definitivamente com o bem, pelo valor residual estipulado, de
acordo com o estabelecido aquando da celebracdo do contrato (contrato de promessa
compra e venda). Esta obrigatoriedade de o cliente adquirir a viatura no fim do contrato

é opcional no LSG, como visto anteriormente.

Os produtos financeiros podem ser contratualizados numa taxa fixa ou variavel, sendo
certo que a taxa variavel esta indexada ao valor da taxa Euribor, uma referéncia a nivel
europeu e, por outro lado, a taxa fixa, €, como o proprio nome indica, é fixa e ndo sofre
quaisquer alteracdes. Esta Ultima, traduz-se num valor de prestacdo inicial mais elevada
para o cliente, dado incorporar uma taxa, a data do contrato, mais alta do que a taxa
variavel por o 6nus do risco das alteracbes do mercado ficar por conta da Instituicdo
Financeira, mas, ainda assim, é mais prudente para os clientes adversos ao risco. Estas
taxas variam ainda em funcdo da viatura ser nova ou usada, e em fungdo das taxas

protocoladas, no inicio do ano, com as Financeiras.

De uma forma geral, as Instituices Financeiras tém plataformas digitais onde os
parceiros podem simular os negocios e obter no mesmo momento uma proposta, que
assume diferentes estados: aprovada, em estudo ou recusada. As regras de aprovacao
diferem em funcéo do perfil de cliente, nomeadamente por ser particular, empresario em

nome individual (ENI) ou Empresa.

O primeiro estado, “aprovado”, significa que o sistema automaticamente verificou as
condicdes do negdcio e aprovou, ndo sendo necessarias informacdes ou documentagédo
adicionais. Caso se verifiquem o estado “em estudo”, significa que o sistema remete a
decisdo para o departamento de Analise da Financeira, havendo a intervencdo de um
especialista que verifica a validade dos documentos e toma uma decisao, a titulo de
exemplo, podera pedir documentos adicionais, tais como extratos bancarios ou a pedir
reforco de garantias, por exemplo intervencao de mais um titular no negdcio. Por ultimo,
o estado “recusa”, que significa que o sistema recusou 0 negocio por um conjunto de
razdes, que podem ser tdo diversas como: i) a taxa de esforco do cliente ser superior a
50% (critério “Recomendagao BdP”), ii) o historico do cliente ndo ser favoravel naquela
instituicdo (perfil do cliente) ou até (iii) o(s) titular(s) do credito terem registo de BdP

centralizado (incumprimento financeiro). Esta regulamentacéo est& presente no disposto
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no Aviso do BdP n°4/2017, que diz respeito a avaliacdo que as InstituicGes Financeiras

devem fazer da solvabilidade dos consumidores antes da contratualizagdo de crédito.
Sublinhe-se que, para o célculo do critério i) do BdP, a férmula usada € a seguinte:

Taxa de Prestagdes financeiras

T de E %) = X100
axa de Esforco (%) Rendimento do agregado familiar

Esta taxa denomina-se também de Debt Service To Income (DSTI) e este, como se referiu,
ndo devera ser superior a 50%, sendo que para o denominador entra qualquer tipo de
rendimentos, tanto os constantes do anexo A — trabalho dependente - como os do B —

empresario em nome individual ou até os do H — rendimentos prediais.

Por outro lado, e relativamente ao perfil do cliente as instituicbes fazem uma analise
detalhada do mesmo, sendo que a primeira avaliacdo € feita no proprio histérico que o
cliente tem com a dita instituicdo. Também ¢ avaliado o historico de BdP, que esta
centralizado, e caso exista algum processo de crédito que esteja em estado litigioso, as
instituices de crédito ndo podem prosseguir com a viabilidade do credito, dado que esta
€ mais uma das regras do BdP que veta a continuidade da comercializacdo do crédito.
Ainda a este respeito sdo avaliados o nome do cliente, a sua morada, o nimero de
contribuinte, é confirmada a contribui¢éo para a seguranca social e, no caso de ser casado,
sdo pedidos todos os dados relativos ao cénjuge. Estes dados séo essenciais, por razdes
diferentes, quanto ao nome do cliente e ao seu contribuinte, sdo corridas listas automaticas
de fraude, para verificar se existe o registo dos referidos dados nessa listagem. Por ultimo,
a seguranca social é consultada para garantir que os recibos de vencimento recebidos ndo
sdo fraudulentos ou contém qualquer incorrecdo, dado que se o cliente trabalha em
determinado local a entidade empregadora tem de apresentar descontos sobre o trabalho

realizado.

Por fim, nos seguros de vida (facultativos), e passiveis de ser adicionadas aos contratos
de crédito, os consultores comerciais tém um valor de comisséo fixo calculado sobre a
margem, no valor de 25%. Esta foi a forma encontrada pela Administracdo para incentivar

as equipas a incrementar o numero de protecdes comercializadas anualmente pela

Empresa.
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4.1.3 Tipos de Seguros

Aos contratos de crédito podem ser adicionadas protecdes adicionais, que sdo opcionais,
mas que podem vir a ser uma mais-valia, tanto para o cliente como para a prépria
Instituicdo Financeira. E importante referir que estas tém vindo a evoluir e que, nos dias
de hoje, ja existe uma infinidade de protecdes que se podem adquirir, ainda assim neste
trabalho apenas se focara a atencdo nas que sdo mais comuns associar no crédito

automovel.

Assim, e de uma forma genérica, os clientes podem contratualizar os seguintes tipos de

protecdes mais comuns:

e Vida, presente no artigo 9°, do DL 291/2007;
e Incapacidade Temporaria ou Absoluta, do DL 28/2004;
e Desemprego, do DL 220/2006.

O tipo de protecdo que é mais solicitado pelos clientes e comum no presente estudo € o
seguro de vida — 0 mais basico, ndo s6 porque é 0 que menor custo apresenta para 0s
clientes, como também € aquele que é mais conhecido pelos clientes. Trata-se de um
seguro em que o risco principal é a morte, a sobrevivéncia ou ambos, de uma pessoa ou
varias. Garante assim o pagamento de um capital ou de uma renda ao segurado, em caso

de vida, ou aos beneficiarios, em caso de morte.

Relativamente aos restantes, como o proprio nome indica, no segundo caso, 0 seguro
pretende cobrir 0s casos em que existe incapacidade temporaria — ficando o seguro pago
nesse periodo — ou total havendo lugar a liquidacdo, ou, entdo, no caso do cliente ficar

desempregado, o valor das prestacdes é pago até um maximo de um ano e meio.

Importa referir, ainda, que estas protecGes s6 podem ser contratadas por clientes com
idade superior a 18 anos e inferior a 75 anos, e que comprovem que tém um bom estado

de saude.

Nos seguros auto, a Empresa detém uma parceria com um stakeholder do setor, que lhe
permite comercializar os seguros e, desta forma, aumentar a oferta ao cliente. Nos seguros

dos automdveis existem dois seguros principais: i) responsabilidade civil e ii) danos
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préprios e existe um outro seguro que cobre outros danos, que pode ser subscrito em

conjunto com qualquer um dos principais.

O seguro de responsabilidade civil automével é um seguro obrigatério, de acordo o artigo
4° do DL 291/2007, de 21 de agosto, que transpde parcialmente para a ordem juridica
interna a diretiva n° 2005/14/CEE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de maio.
Este garante o pagamento das indemnizagdes por danos materiais e corporais causados a
terceiros e aos ocupantes do veiculo, exceto ao condutor do mesmo, segundo o artigo 14°
do DL 291/2007. Neste seguro, atualmente, o capital minimo obrigatorio ¢ de 7.290.000€,
que corresponde ao valor de 1.2000,00€ por danos materiais e 6.070,00€ por danos
corporais, podendo ser, opcionalmente, estendido para os 50.000.000€, como previsto no
artigo 12°, do DL 291/2007, de 21 de agosto. Ja o seguro de danos proprios visa proteger
0 condutor contra danos materiais que ocorram num sinistro, desde que este seja 0
responsavel pelo mesmo, previsto no artigo 92% do DL 291/2007. Caso contrario, 0

sinistro sera coberto pelo seguro de responsabilidade civil do outro veiculo.

Dentro da cobertura de danos proprios estdo as coberturas:

e Choque, Capotamento e Colisdo: cobre o risco de choque (embate contra um
objeto ou veiculo estatico), colisdo (embate contra um objeto ou veiculo em
movimento) e capotamento (quando um veiculo perde a sua posicdo habitual e
fica impossibilitado de circular);

e Incéndio, Raio ou Exploséo: cobre o risco de danos no veiculo decorrentes de um
incéndio, da queda de um raio ou de uma explosdo, presente no artigo 8° do DL
291/2007, de 21 de agosto;

e Furto ou Roubo: cobre o risco de furto ou roubo do veiculo ou de objetos no seu
interior. A diferenca entre furto e roubo, é que roubo implica violéncia por parte
do assaltante e furto ndo implica, como previsto no artigo 15°/2, do DL 291/2007

de 21 de agosto.

Existem ainda outros danos que ndo se encontram cobertos pelos seguros descritos
anteriormente. O seguro de outros danos é um seguro com coberturas facultativas que

pode ser subscrito para cobrir:

49 de 83 Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: secretariado@iscac.pt; www.iscac.pt



mailto:secretariado@iscac.pt

*
Iscac Uma contribuigcéo para a Transformacéo Digital no

Politécnico de Coimbra ) )
Departamento de Financiamentos numa

BUSINESS SCHOOL Empresa do setor automével

e Protecdo Juridica: cobre as despesas com o advogado que representa o segurado
e as despesas decorrentes do processo judicial;

e Assisténcia em Viagem: cobre, em caso de avaria ou acidente, o reboque do
veiculo e o transporte das pessoas e respetivos bens até a conclusdo da viagem;

e Atos de Vandalismo: cobre os danos materiais no veiculo, ocorridos como
consequéncia de atos de vandalismo ou atos maliciosos ocorridos na via publica;

e Fendmenos Naturais: cobre os danos materiais no veiculo, ocorridos como
consequéncia de fendmenos naturais e incéndios resultantes dos mesmos;

e Quebra Isolada de Vidros: cobre o risco de quebra ou rotura de qualquer vidro
existente no veiculo, garantindo assim a indemnizacdo das despesas de
substituicdo e montagem dos mesmos;

e Privacgdo de Uso: garante uma indemnizacao ao segurado das despesas decorrentes
da impossibilidade de utilizar o seu veiculo decorrente de um sinistro;

e Acidentes Pessoais Ocupantes: Garante 0 pagamento de capitais ou

indemnizacdes por lesbes sofridas pelos ocupantes do veiculo.

Sobre todas estas protecdes existe também o pagamento de comissdes em funcao do tipo
de protecéo que o comercial contratualizou com cliente, sendo que quanto maiores forem
as coberturas maior serd o prémio a receber. Contudo, nos seguros automdveis, 0
pagamento dos prémios é bem menor quando comparado com os financiamentos, por
duas razbes fundamentais: a primeira esta diretamente relacionada com a insuficiente
carteira de clientes que a Empresa ainda detém, que ndo Ihe tem permitido estabelecer
protocolos mais vantajosos, e a segunda, consequéncia da primeira, com o facto do
negocio ndo gerar margens consideraveis para a Empresa. Ainda assim, 0s consultores
comerciais recebem um prémio fixo, caso consigam comercializar o seguro, de 35€,

podendo aumentar em funcao das coberturas.

4.2 A Nova Plataforma da Organizacgao

Importa referir que este trabalho de projeto surge numa altura em que a Empresa atravessa
uma mudanca organizacional substancial, no durante e pés-pandemia, assente na

digitalizacéo total dos seus processos, devido a um conjunto de circunstancias que seréo
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descritas de seguida e que foram analisadas e extraidas das diversas reunides tidas no
ambito do presente projeto.

Em primeiro lugar e, em especial durante a pandemia, houve a percecéo real da parte das
Empresas do setor automével que deveriam dar o passo em frente neste sentido, dado que
0S processos comerciais tinham de continuar por uma questdo de sobrevivéncia das
organizacOes e 0 método tradicional — da entrada do cliente no concessionario — ja nao
existia. Importa referir, por isso, que algumas Empresas do setor instalaram nas portas
dos seus concessionarios um contador de clientes para terem evidéncias concretas do
decrescimo acentuado dessas visitas tradicionais. Por outro lado, nas plataformas digitais,
foi detetado o0 oposto, um acréscimo de cerca de 35% de entrada de novos clientes. Ou
seja, 0 setor automovel continuava a ter procura e consequentemente compradores, mas
0 método de acesso aos produtos e os contactos eram diferentes, tendo-se tornado urgente,

por estas razdes, que as organizacdes se adaptassem a uma nova realidade.

Em segundo lugar, importa destacar que o controlo existente por parte do back office, era
praticamente nulo ao longo de todo o processo comercial e financiamento. Se, por um
lado, na parte comercial a venda das viaturas podia acontecer sem que ninguém dos
departamentos responsaveis tivesse qualquer conhecimento da mesma, por outro lado no
processo de financiamento havia um controlo rudimentar e pouco proficuo, que incidia

apenas no controlo das emissdes de contrato e do seu pagamento.

Em terceiro lugar, a Administracdo pretendia reforcar os seus métodos de controlo
principalmente nas suas operacGes e na sua parte financeira, apos a detecdo de varias

situaces irregulares.

Em resposta as situacdes descritas, a Empresa decidiu agir e em relacdo as operacoes,
comecgou a exigir-se um rigor extremo no cumprimento das questfes de Regulamento
Geral de Protecdo de Dados (RGPD) e na criacdo dos clientes o uso obrigatério do
Customer Relationship Management (CRM). Houve, por isso, necessidade de
automatizar e digitalizar o processo comercial e operacional, no sentido de diminuir a
duplicagdo de trabalho que as equipas tinham, mas também de tornar os processos mais
simples eficazes e eficientes para todas as equipas da Empresa. Quanto a parte Instituicdo

Financeira, desenvolveu um novo sistema de controlo de pagamentos, com o objetivo de
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detetar de imediato as situacdes de incumprimento dos clientes e ndo, como era pratica

até entdo, bastante tempo depois do ocorrido.

A nova plataforma (Plataforma daqui em diante) é composta por diversos médulos de
gestdo interna da Empresa, como sdo exemplo disso: o0 Comercial e o Financeiro. E deu

origem a novos procedimentos, nomeadamente ao seguinte:

e Logo, que é vendida uma viatura, o Consultor Comercial tem de abrir um
negocio na Plataforma (Figura 4.1) para lhe ser disponibilizada a proposta
contratual que ir& apresentar ao cliente;

e No mesmo momento, 0 back office tem acesso a informacéo devidamente
atualizada dos clientes e dos negdcios, podendo prosseguir com o seu
tratamento operacional;

e No mesmo momento que da conta do negécio da venda da viatura, o
Consultor Comercial também seleciona, através de uma opcao, se o cliente
pretende financiamento;

e Em caso afirmativo é despoletado um alerta para o Departamento de
Financiamentos que, de imediato, inicia o tratamento do crédito automovel

com o cliente.

ltems

Q m i
View and add items
Group Category Status
All items v All Categories A All items
| ITEM # | TYPE | CATEGORY | TITLE | VALUE | DONOR
3
4
6
8
9
10
.
12
13
14
Figura 4.1 Listagem dos negdcios dentro do processo comercial
Fonte: Auctria (2022)
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A criacdo da Plataforma e a alteracdo dos processos, operacionais e financeiros da
Empresa, deu inicio a uma auténtica mudanca de funcionamento e controlo na Empresa.
Ora, foi neste contexto e com o intuito de contribuir para a mudanca que surgiu a ideia de
realizar este projeto e assim responder a necessidade de desenho de dashboards,
atualizados automaticamente, e que estivessem visiveis, para seguimento do
cumprimento de objetivos da Empresa em estudo.
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5 DEFINICAO DOS INDICADORES

O presente trabalho de projeto tem como objetivo desenhar um dashboard, que contribua
para melhorar a concretizacdo dos objetivos ao departamento, propostos pela
Administracdo, especialmente porque incluirdo os indicadores determinantes para o seu

acompanhamento.

Por outro lado, também tem como propdsito aumentar a fiabilidade da decisdo fazendo
com que os decisores possam consultar os dados devidamente atualizados através de um
automatismo realizado pelos Sistemas de Informacgéo (SI), e que integram os dados na
Plataforma, referenciada no capitulo 4.2.

Para que ocorra esta automatizacao existe uma base de dados, em Excel, que recebe em
tempo real os dados das Instituicdes Financeiras e que por esta razao esta constantemente
a ser atualizada, com os registos dos novos contratos. Esta questdo sera abordada na

extracdo de dados.

5.1 As Necessidades do Departamento

As necessidades do departamento serdo descritas de seguida, mas todas estdo assentes no
problema base que tem que ver com a incapacidade, a data de inicio do projeto, de gerir
os KPI apresentados, colocando em causa o que estava estipulado pela Administracao,
tanto para o préprio departamento como para 0s restantes envolvidos na sua

monitorizacao.

Por um lado, o seguimento diario ou mensal ndo era realizado, nem existia nenhum report
que contivesse toda a informacao organizada dos KPI, o que dificultava o seu tratamento
e 0 processo de tomada de decisdo. O Unico seguimento que era feito era com recurso a
um report entregue a Administracdo que apenas continha os contratos emitidos, extracédo
essa que era feita manualmente. Sendo o processo manual existe uma forte possibilidade
de serem gerados erros na extracdo dos dados e, por outro lado, acabar por ndo ser
suficientemente robusto e abrangente para atingir os objetivos pretendidos, como sdo
exemplo disso o aumento das comissdes de financiamento e a monitorizagdo dos
objetivos estipulados para os trimestres, como serd visto no capitulo 5.2. Com este

tratamento de dados, a Administracgdo limitava-se a obter o rappel dado pelas Institui¢coes
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Financeiras, cumprindo o capital financiado estabelecido por estas, mas negligenciando
os resultados liquidos que poderiam advir das comiss6es de financiamento e do seguro de

vida se a postura da Empresa fosse proativa em vez de passiva.

Pela razdo que foi enunciada, uma das motivac6es do presente projeto de trabalho € a de
provar a Administracdo que ndo sé conseguia atingir € medir os valores dos capitais
financiados, como também, e a0 mesmo tempo, seria possivel medir, aumentar e tornar
mais eficientes os restantes objetivos, que serdo descritos no capitulo seguinte, em 5.2.
Ora, a inexisténcia de um bom controlo de gestdo teve um forte impacto ao longo dos
anos no desempenho do préprio departamento e nas metas que se pretendiam atingir, dado
que a analise da informacdo gerada ndo era realizada, ndo havendo percecdo das

verdadeiras oportunidades de melhoria.

Naquilo que diz respeito aos seguros, o problema é bastante mais acentuado, dado que a
Empresa nos poucos seguros que contratualiza ndo controla o seu término, tendo como
consequéncia a perda de uma grande parte dos clientes por falta de iniciativa e de
contacto. Este foi um problema detetado numa das entrevistas realizadas com o Chief
Executive Officer (CEO) da Empresa e a responsavel do departamento, que revelou ser
problematico e nefasto para os resultados da area ndo estarem a fidelizar os clientes a
Empresa. Apesar de existir um registo inicial aguando da contratualizacdo do seguro —
que servia apenas para posterior pagamento do prémio aos consultores comerciais - néo
existia nenhum controlo que permitisse agir no sentido de manter ou renovar o seguro.
Ora, esta situacdo faz com que a Empresa tenha de constantemente recrutar novos clientes
para manter a sua carteira estavel, problema que podia facilmente ser solucionado, como

se pode observar mais adiante, com recurso a digitalizacdo total do processo.

5.2 Objetivo dos Indicadores de Desempenho

Os indicadores de desempenho subdividem-se em trés tipos, 0s indicadores que estdo
ligados: (i) ao Departamento, (ii) aos gestores de negdcio e (iii) aos consultores

comerciais.

De uma forma geral, a Administracdo apresenta anualmente os seguintes objetivos para
0 departamento:
55 de 83 Coimbra Business School | ISCAC

Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: secretariado@iscac.pt; www.iscac.pt



mailto:secretariado@iscac.pt

*
Iscac Uma contribuigcéo para a Transformacéo Digital no

Politécnico de Coimbra ) )
Departamento de Financiamentos numa

BUSINESS SCHOOL Empresa do setor automével

1. Aumentar o capital financiado;

2. Fazer crescer a margem de lucro do negécio, aumentando as comissdes de
financiamento;
Incrementar a Taxa de Penetragéo;

4. Avolumar a contratacdo de seguros de vida;

5. Aumentar a contratacdo de seguros automoveis.

Aliados a estes objetivos gerais existe também uma forte intencdo da parte da
Administragdo para o cumprimento dos protocolos das Instituicbes Financeiras, no
sentido de atingir os objetivos constantes neles. Assim, importa perceber quais sdo as

condicdes a definir nos acordos:

um rappel — pago anualmente;

e uma comissdo de efetivacdo de contrato- um valor fixo, pago por cada contrato
realizado na instituicao;

e acomissdo de financiamento — esta € tanto maior quanto maior for a taxa [TAN]

contratualizada com o cliente e, por ultimo;

e acomissao de seguro — nos casos em que € contratualizado seguro de vida.

Todos as condi¢cGes que foram mencionadas anteriormente variam em funcdo da
Instituicdo Financeira. As metas fundamentais relativas aos gestores de negdcio sao

apresentadas na Tabela 5.1.
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Tabela 5.1 Descricéo dos objetivos e das metas

OBJETIVOS METAS
Aumentar os capitais financiados Ultrapassar os limites financeiros para o rappel
Aumentar a rentabilidade de negécio 7% (média mensal)
Aumentar a taxa de penetragao 40%
Aumentar a contratualizagao de seguros 45% de adesao

Fonte: Propria

Por outro lado, os Consultores Comerciais tém trés objetivos fundamentais,

independentemente do ano:

1. Aumento da Taxa de Penetracéo;

2. Aumento das comissdes geradas;

3. Incremento da contratualizagdo de seguro vida;
4

Aumento da contratualizacdo dos seguros automaveis.

A Administracdo realiza reunibes trimestrais de seguimento da producdo do
departamento, no sentido de ir acompanhando o cumprimento dos objetivos previamente

estabelecidos.

5.3 Definicéo dos Indicadores de Desempenho

Depois de definidos os objetivos, importa perceber quais sdo os indicadores que melhor
0s medem e também quais 0s que possibilitam acompanhar a sua evolugédo. O contributo
gue aqui se apresenta tem em vista propor indicadores que permitam monitorizar todas as

metas fixadas e apresentadas anteriormente.
Neste sentido foram estabelecidos os seguintes indicadores para irem ao encontro do que
ja foi indicado:

e Indicador comissdes de financiamento;

¢ Indicador capital financiado;
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Indicador evolucédo da rentabilidade de negécio;

Indicador taxa de penetracéo;

Indicador seguro de vida;

Indicador seguro automovel.

5.3.1 ComissOes de Financiamento

Relativamente ao indicador das comissdes de financiamento, o que este pretende mostrar
é o valor das comissfes de financiamento e a sua variacéo, sendo que este reflete o prego
a que a Empresa estd a comercializar a TAN aos clientes. Para ser possivel o seu calculo,
importa conhecer o que a Empresa, no inicio do ano, define com a Instituicdo Financeira,
quais os valores base de TAN em cada uma das que tem protocolo. De realgar que este
valor pode sofrer alteracOes e este ano, em particular, devido a instabilidade que se vive

na Europa, as taxas foram aumentando progressivamente ao longo do ano.

A titulo de exemplo mostram-se, de seguida, 0s valores com que se iniciou no ano de

2022 nas trés Instituicdes Financeiras em estudo:

e Financeira 1, com uma TAN de 3,7%:;
e Financeira 2, com uma TAN de 4,3%:;

e Financeira 3 com uma TAN de 5,01%.

Tendo em consideracdo estas taxas se a Empresa ou 0s seus consultores comerciais

comercializarem um financiamento deverdo considerar o seguinte:

e Se a TAN for 3,7%, de 4,3% ou de 5,01%, nestas trés instituicbes de
financiamento, a margem do negdcio sera de 0, porque este € o valor base e ndo
esta sujeito a qualquer comissionamento;

e (Caso a TAN seja superior ao valor base, 0 negdcio esta sujeito a uma comissao de
financiamento paga a Empresa por ter sido comercializada uma taxa mais elevada
face a protocolada;

e Por ultimo, referir que os consultores comerciais recebem 20% do valor da

comissdo de financiamento.
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Contudo, importa salientar que os valores das taxas tém um maximo, imposto pelo BdP,
denominado por regime de taxas méaximas. Este aplica-se aos contratos de crédito aos
consumidores enquadrados no ambito do DL n.° 133/2009, de 2 de junho. Estas taxas
méaximas sdo determinadas com base nas Taxas Anuais de Encargos Efetivas Globais
(TAEG) médias, praticadas no mercado pelas instituicdes de crédito no trimestre anterior,
acrescidas de um quarto, ndo podendo exceder a TAEG média da totalidade dos contratos
de crédito aos consumidores acrescida de 50%. Esta é uma medida que protege o
consumidor, mas que limita as Empresas e a propria Instituicdo Financeira nos resultados
que podem obter.

A regra supra-enunciada faz depender o valor das comissdes de financiamento da taxa
negociada, e isto leva a que um dos objetivos seja o de potenciar este valor medindo-o
atraves do indicador proposto acima, tal como considerou Quesado et al. (2016), no seu

estudo a proposito do setor bancario.

5.3.2 Capital Financiado

O capital financiado é fundamental para ir ao encontro dos protocolos estabelecidos com
as Instituicdes Financeiras no inicio de cada ano, nomeadamente no que diz respeito ao

objetivo rappel.

Importa, ainda, referir que o valor do rappel varia em funcgéo das Instituicdo Financeiras

e das condicdes negociadas, a saber:

e Financeira 1: 4.000.000,00¢€;
e Financeira 2: 1.000.000,00¢€;
e Financeira 3: 1.000.000,00¢€.

Estes valores podem ainda ser subdivididos em varios escaldes, em fun¢édo do protocolo
negociado. Desta forma, torna-se necessario estabelecer este indicador para ir ao encontro
do objetivo da Administracdo de cumprir os protocolos previamente estabelecidos. A
medicdo deste indicador surge, a semelhanca do Gltimo, das necessidades de um melhor
controlo de gestdo que foram descritas no capitulo 5.1., onde se referiu que a ndo medicéao

deste indicador tem uma influéncia negativa nas margens de rentabilidade da Empresa.
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5.3.3 Rentabilidade de Negdcio

A rentabilidade negocio é outro dos indicadores selecionados e é definido como a margem
que a Empresa pode obter em determinado capital financiado.

Este indicador resultou de uma das entrevistas feitas com o CEO da Empresa, em que este
afirmou reconhecer a falta de medicdo desta margem “(...) precisamos medir e

consequentemente aumentar a margem de cada negocio”.
Por essa razdo, propde-se esse indicador e apresenta-se a sua formula de calculo de
seguida:

. . Comissao de Financiamento
Rentabilidade negébcio (%) = - - - X100
Capital Financiado

Atentemos no exemplo que se segue:

Num determinado negocio em que o capital financiado é de 18.000,00€, se a
comissdo de financiamento for de 2000,00€, aplicando a formula, percebemos

que obtemos uma rentabilidade de 11% do negdcio.

5.3.4 Taxa de Penetracao

Ja a taxa de penetracdo € um indicador que pretende medir a quantidade de
financiamentos que a Empresa esta a conseguir contratualizar em funcdo do nimero de

faturas ou de vendas que esta a realizar.

Este foi um indicador que resultou, também, de uma das entrevistas realizadas com o
CEO, por este considerar que deveria ser estabelecido um objetivo de capital financiado
em funcao dos negdcios. A este respeito tem havido uma enorme preocupagdo com este
dado em particular, porgque ndo se tem conseguido atingir 0s objetivos propostos, de 40%

como referenciado em 5.2, em taxa de penetracéo.
A sua medicdo é feita através da seguinte férmula:

Contratos Pagos

Taxa de Penetracio (%) = X 100
Faturas
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5.3.5 Seguro de Vida

Relativamente aos dois produtos de seguros, tanto 0s seguros vida, como 0s seguros auto,
apresenta-se um indicador para cada um deles como se explicard de seguida. A
importancia deste indicador também resultou de uma entrevista tida com o CEO, durante
0 més de mar¢o, més em que houve um aumento acentuado de taxas, e em que se tornou
prioritario aumentar os seguros de vida para evitar que as Instituicbes Financeiras

protocoladas aumentassem as taxas.

Os seguros de vida sdo calculados através da mesma logica da taxa de penetracéo, ou seja,
quantos seguros de vida foram comercializados em determinado nimero de contratos
pagos. A formula utilizada para o célculo da taxa de penetracdo de seguros de vida € a
que se apresenta de seguida:

) Numero de seguros de vida
Seguros de Vida (%) = X100
Contratos pagos

Neste tipo de seguros e, de forma a garantir o aumento a contratualizacdo dos mesmos, a
Administracdo definiu uma politica de incentivos ligada a este objetivo, mais
concretamente estabeleceu um incentivo remuneratorio para o consultor comercial,

dando-lhe 15% da totalidade do prémio destes seguros pago a Empresa.

5.3.6 Seguro Automovel

Por ultimo, propds-se o indicador de desempenho dos seguros automaveis, que permite
perceber os pontos de venda e as localizagbes que melhor estavam a conseguir

comercializar 0s seguros.

Esta € mais uma forma de fidelizar os clientes a Empresa, permitindo oferecer uma
solucdo completa, em que o cliente compra a viatura, mas também pode segurar a viatura

na mesma Empresa, permitindo isto ir ao encontro das suas expetativas.

Para além do indicador ja referido neste ponto e para que fosse possivel, ao utilizador ou
ao departamento, verificar os seguros que estavam a terminar, tendo em vista
proporcionar uma postura ativa na manutencao da carteira atual de clientes, criou-se um

dashboard para o efeito.
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6 VISUALIZACAO DOS INDICADORES

A implementacdo dos indicadores que foram anteriormente apresentados, bem como do
dashboard final que os suportard, permite uma visualizacdo mais cuidada, organizada e
amigavel ao utilizador. Por esta razdo, torna-se importante referir que todos os
dashboards s&o apresentados com resultados produzidos em cada més, aumentando o
nivel de controlo da Chefia Intermédia na prossecucdo dos objetivos da Administragdo.

Por ultimo, é importante referir que os resultados de 2022 que foram utilizados dizem
respeito até ao més de setembro, inclusive, e na Financeira 3 ndo existem resultados em

2021, porque néo era protocolada da Empresa.

6.1 Extracao de Dados

Os indicadores que serdo mostrados de seguida tém origem num software, denominado
Excel, que é constantemente atualizado de forma automatica cada vez que existe um

negocio com financiamento.

Importa expor, em primeiro lugar, que cada consultor comercial tem a responsabilidade
de carregar 0 negocio na nova plataforma da Empresa, ja descrita em 4.2. Esta plataforma
desencadeia, de forma imediata, um alerta para o0 Departamento de Financiamentos que é
responsavel por decidir a Instituicdo Financeira que ficara com o negocio. Assim como
os dados comerciais estdo integrados com os do financiamento, também estéo integrados
com o ficheiro Excel que foi desenhado para este efeito, e que, portanto, contém todos

dashboards devidamente automatizados e atualizados.

A extracdo dos dados é feita, por isso, de forma automatizada e esta integrada no referido
ficheiro de Excel. Os dados que sdo extraidos sdo o0s estritamente necessarios para 0s
indicadores que foram descritos e os negdcios estdo divididos pelas respetivas Instituicdo
Financeiras. Os negocios tém dois estados na coluna “Pago”, em funcdo de ja existir
pagamento do mesmo ou ndo, caso ndo exista pagamento 0 negdcio ndo entra para o
indicador, caso ja esteja pago entra de forma imediata. Os restantes dados sdo todos
gerados em funcgdo das condicionantes do negocio, sendo automaticos dentro do sistema

da Instituicdo Financeira.
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Contudo, e no futuro, seria importante pensar e estudar a estatistica do perfil do cliente
que mais pede crédito, com uma medicdo rigorosa da idade, do sexo e do tipo de profissao.
Estes dados poderiam, eventualmente, auxiliar o GN num futuro préximo a conseguir

perceber o perfil de cliente e a potenciar a margem negocial que dai poderia advir.

De seguida, apresentamos uma tabela exemplificativa do que foi explicado anteriormente:

NUMERO - PAGO T LOCAL hd BNP  ZAPITAL FIh MRBG TOTAL - FINANCEIN - SEGURO -~ OTAL COh - OTAL COMERC - MRG LIBEF - COMERCIAL -

1 B 3824588| 12774 486,07 | 0001 Toame07| 48511 T 43T

10 S 2150000] 10,002 2150,00] 25344 " 240084 " 265,59 T 2as050|
12 S 21950001 " 12,00 2634001 azean " 2mensn 328681 T 2e3zs4
14 SIM 15 450.00 | 1213 1874,001 Z334 Z105.84 233771 2057541
15 SIM 12 500,00 | 12,00 1500,001 482,001 1982,00| 24240 2089.20)
18 SiM 14 500,00 | 8504 128022 21782 1508141 172811 150987
18 Sl 22 250.00 1 507 128,02 0001 128,021 12301 10612 |
19 S 9 250,001 12,00 110,001 141,541 1251841 133371 1225341
20 SIM 15 750,00 | 2,15 238641 0001 338641 33,86 04,781

21 S 12 000,00 | 12,008 1440,00] 10,301 155030 | 166,06 | 147248 |
22 S 15 750,00 | 12,008 1630,00] 67TE8| 246768 04,54 | 2626,29
25 S 13 590,001 843 146121 12427 1270,33 133471 1230341
27 S 14 000,001 750 105,001 210.00| 1260,00 #7001 1281001
28 S 46 000,00 | T 3358.21| 0,00 3358.21| 335,82 3022,39|
29 SiM 13 000,00 | 12 i 156000 165,90 | 175,90 18718 165344
30 S 16 460,00 | i B1250| 0,00] E1250] B125| 55125

&l SIM 13 500,00 | 12,00 1620,001 203,52 182352 202,70 1783831
32 SIM 11150,00 | 12,00 133800 16344 | 1507441 67691 147530
35 SiM 12 250,00 | 12,00 2130,00| 272641 245254 27353 240722
37 SIM 7 850,00 | 2,58% 202261 0001 202,26 20,23 182,03]

41 S 22 900,00 | 4,403 100755 0001 100785 100,771 06,591

Figura 6.1 Extrato do ficheiro Excel com os dados para a extracdo

Fonte: Prépria

6.2 Implementacéo das Visualizagdes

A implementacdo ocorreu em ambiente Excel, embora tivesse sido intencéo do autor fazer
em Power BI. Esta decisdo foi tomada em estrita concordancia com os Sl da Empresa,

uma vez que a seu ver assim seria mais simples integrar depois na Plataforma.

Nesse sentido, apresentam-se os indicadores que foram previamente estabelecidos

acompanhados da sua analise.

A cor verde pretende identificar a Financeira 1, a cor azul a Financeira 2 e, por tltimo, a
cor vermelha que identifica a Financeira 3. Nao foi possivel apresentar valores do ano
transato, de 2021, na Financeira 3, dado que a Empresa ndo tinha protocolo estabelecido
com a mesma. Por outro lado, ndo foram facultados dados sobre as comissdes de

financiamento do ano de 2021 na Financeira 2.
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6.2.1 Indicador de Desempenho: Comissdes de Financiamento

No caso da Financeira 1, o ano de 2022 prova indubitavelmente o crescimento das
comissdes de financiamento, que se podem atribuir em parte as consequéncias do trabalho
que foi gerado ap6s implementacdo do presente projeto, tendo em conta os instrumentos
de controlo de gestdo implicitos no estudo.

Atente-se na média mensal de comissdes, conforme se pode observar, na Figura 6.2, de
praticamente 16.000,00€ em 2021, ¢ em 2022 para valores na ordem dos 25.000,00€. Isto
prova o crescimento sustentado que a Empresa tem apresentado e que é expectavel que
continue a apresentar nos proximos anos. Este aumento deve-se, claro esta, a capacidade
de negociacdo do GN com os consultores comerciais, mas também a analise diaria que é

possivel agora fazer com esta implementacéo.

40 000,00 €

30 000,00 € / \
L4 v/\/\\
20 000,00 €

COMISSOES DE FINANCIAMENTO

10 000,00 € \ v

0,00 €
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

2021 — emm— 2022 MEDIA MESES

Figura 6.2 Indicador das comissfes de financiamento na Financeira 1

Fonte: Propria

A figura que se segue diz respeito as InstituicGes de Financiamento, Financeira 2 e

Financeira 3, respetivamente, que foram apresentados no mesmo gréfico.

Como também € possivel verificar através do grafico que se segue, os valores médios
mensais neste ano de 2022 s&o bastante inferiores aos que foram indicados anteriormente.

No caso da Financeira 2, o valor médio mensal de comissdes é de 9.700,00€ e no caso da
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Financeira 3 € 7.250,00€. Nestas duas Instituicdo Financeiras a producdo é menor, como
veremos de seguida no indicador de capital financiado, o que pode explicar esta

diminuigdo nas comissoes.

30000,00 €

20000,00 €

0,00 €

COMISSOES DE FINANCIAMENTO

e Financeira 3

e Financeira 2
MEDIA FINANCEIRA 2
MEDIA FINANCEIRA 3

Figura 6.3 Indicador das comissdes de financiamento no Financeira 3 e Financeira 2

Fonte: Propria
6.2.2 Indicador de Desempenho: Capital Financiado

Esta analise tem de ser feita individualmente, e por essa razdo, foi construido um gréafico
para cada Instituicdo Financeira, sempre em comparacdo com o ano de 2021, quando

possivel, para o decisor ir acompanhando o progresso do indicador.

Este indicador representa uma importancia extrema, dado que é do cumprimento destes
valores mensais que surge o pagamento do rappel das Instituicdo Financeiras, no final de

cada ano, abordado no capitulo 5.2.

De seguida, surgem nas figuras seguintes o capital financiado, até ao momento, em cada
uma das Instituicdes Financeiras em andlise, Financeira 1, Financeira 2 e Financeira 3. O
maior volume produzido diz respeito a Financeira 1, embora seja facilmente percetivel a
influéncia da pandemia nos valores produzidos, especialmente se atentarmos aos valores

de 2021, na Financeira 1 e na Financeira 2, nos meses de janeiro e fevereiro.
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Relativamente a Financeira 2 e Financeira 3, os valores de capital financiado sdo
significativamente inferiores aos da Financeira 1, provando, desta forma, o que ja foi
referido anteriormente no capitulo 5.3.2, que um dos objetivos é atingir o rappel, que
neste caso da Financeira 1 esté estabelecido em 4.000.000,00 €.

600 000,00 €
o 500 000,00 €
o A
<
S 400000,00€
<
2
v 300 000,00 €
=
[- %
< 200 000,00 €
O

100 000,00 €

0,00 € I T T T T T T T T T T 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
—_—2022 2021 MESES

Figura 6.4 Indicador de desempenho do capital financiado na Financeira 1

Fonte: Propria

Se atentarmos no ano de 2021, da Figura 6.4 Indicador de desempenho do capital financiado
na Financeira 1 e Figura 6.5 Indicador de desempenho do capital financiado na Financeira
2, € bem visivel que o controlo era inexiste, porque na Financeira 1 o objetivo foi alcancado
em setembro, e apos ter sido atingido tentou atingir-se o objetivo da Financeira 2 a partir

desse més, como é bem visivel nas curvas de ambas as figuras.
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Figura 6.5 Indicador de desempenho do capital financiado na Financeira 2

Fonte: Prépria
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Figura 6.6 Indicador de desempenho do capital financiado na Financeira 3

Fonte: Propria

Por ultimo, na Figura 6.6, apesar do protocolo sé ter iniciado em fevereiro, como prova a

figura, 0 més em que se registou um crescimento maior de capital financiado foi em junho.
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6.2.3 Indicador de Desempenho: Rentabilidade de Negdcio

Na Figura 6.7, que representa este indicador, esta visivel que o ano de 2022 apresenta
resultados bastante superiores ao ano transato de 2021.

Daqui resulta uma maior rentabilidade do negécio face ao capital financiado que é pedido
pelos clientes, como ja foi explicado no capitulo 5.3.2, em que se apresentou a formula
de calculo do indicador. Para terminar a analise, torna-se fulcral referir a evolucdo que a
Empresa obteve na Financeira 1, em que praticamente nenhum més até ao momento foi
inferior ao ano de 2021, apresentando uma média de 6,85%, a excecdo do més de
setembro em que a margem do negacio foi de 3,70%.

Esta subida acentuada dos valores da rentabilidade de negdcio estd associada a
implementacao do presente projeto, em consequéncia da implementagdo dos instrumentos

de controlo de gestdo nos stakeholders da Empresa.
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Figura 6.7 Evolucéo da margem do negdcio na Financeira 1

Fonte: Propria

A Figura 6.8 apresenta resultados da Financeira 2. Por conseguinte, nesta Instituicdo
Financeira, a média da margem do ano de 2022 fixou-se nos 6,52%, tendo sido também
um valor de referéncia importante para uma Instituicdo Financeira em que a producdo foi

menor, mas em que a rentabilidade, se manteve num valor dentro do que é pretendido
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pela Empresa. De salientar que no ano de 2021, os so estdo disponiveis a partir de junho
(més em que se iniciou o protocolo), mas nos meses em que existem sao inferiores quando

comparados com o presente ano.
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Figura 6.8 Evolugdo da rentabilidade de negdcio no Financeira 2

Fonte: Propria

Por fim, a Financeira 3 apresentou uma média de margem no presente ano na ordem dos
6,31%, inferior, portanto, a Financeira 1, mas superior a Financeira 2, o que pode ser
explicado com a descri¢do das prioridades do carregamento das Institui¢cbes Financeiras,
em que quase sempre a Financeira 3 € a ultima opcdo. Sendo Ultima opcao, o negdcio ndo
tem como prioridade o preco, mas sim a sua concretizacdo, fazendo com que consiga

gerar valores mais altos.
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Figura 6.9 Evolugdo da rentabilidade de negdcio no Financeira 3

Fonte: Prépria
6.2.4 Indicador de Desempenho: Taxa de Penetragao

De todos os indicadores apresentados, este tem sido aquele cujos valores registados estéo
mais afastados da meta. De referir, ainda, que todos 0s meses do ano registam desvios
relativamente ao valor da meta, embora tenha existido dois meses, em agosto e setembro,

onde se atingiu praticamente o objetivo estabelecido.
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Figura 4.10 Evolugdo da Taxa de Penetracao no ano de 2022.

Fonte: Prépria
6.2.5 Indicador de Desempenho: Seguro de Vida

A primeira medicdo que se apresenta € na Financeira 1 que apresenta uma percentagem
média de seguros que se situa nos 33,29%. Note-se que este processo teve inicio em fevereiro
com uma forte componente de formacdo aos consultores comerciais e com o reforgo do
prémio.

Este crescimento, apesar de tudo, estd também relacionado com o contexto atual em que
vivemos, em que os clientes mantém as suas incertezas quanto ao consumo o que favorece

a contratualizacdo deste tipo de seguros, desde que existam equipas comerciais motivadas e

informadas.®

Na Instituicdo Financeira referida, na Financeira 1, e quando comparado com o ano de 2021,
a evolucdo € positiva, embora ainda distante do objetivo enumerado no capitulo 5.2, o que
prova o esfor¢o da Administracdo em torno deste objetivo, como também o proprio esforco
do departamento responsavel na sua concretizacdo. A sua medicdo é absolutamente

fundamental para que, caso existam desvios mensalmente, sejam detetados de forma rapida,

3 Consultado em 5 de setembro de 2022, no sitio https://www.cetelem.pt/o-observador
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e corrigidos com acdes ainda no presente més de atuagdo, com o objetivo de ndo baixar as

metas.
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Figura 6.10 Indicador de desempenho de seguro de vida na Financeira 1

Fonte: Prépria

Tambeém na Financeira 2 a evolugéo foi notdria na contratualizagdo dos seguros, tendo

atingido uma media de 40,38%.
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Figura 6.11 Indicador de desempenho de seguro de vida na Financeira 2

Fonte: Propria
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Por ultimo, referir que a Financeira 3 ndo se encontra espelhada nesta analise dado que o
processo de intermediacdo de seguros apenas teve inicio em junho e, até ao final do
presente projeto, ainda ndo tinha sido concluido, pelo que e pelas razdes expostas ndo se

apresentam valores.

6.2.6 Indicador de Desempenho: Seguro Automével

No que concerne aos seguros automaveis e a sua medicdo, a mesmo é apresentada com a
sua distribuicdo por cidade, representada pelos numeros e cores, com a afetacdo dos
seguros realizados em funcéo da localidade.

Numero de Seguros por local

Figura 6.12 Distribui¢&o dos seguros por ponto de venda

Fonte: Propria

A distribuicdo que se apresenta na Figura 6.12 permite ter uma visao sobre os locais que
estdo a ter maior penetragdo ao nivel dos seguros automoveis, sendo que o local 3 destaca-
se dos restantes por apresentar um maior nimero de contratacdes de seguros e em conjunto
com 1 e o 2 perfazem mais de metade do volume de seguros. Neste aspeto, é relevante
abordar que a Empresa em estudo ndo tinha qualquer mecanismo de seguimento dos seguros
que ja tinham sido contratados noutros anos, pelo que todos 0s anos era um “ano zero” neste
indicador, ndo se verificando, por isso, qualquer diminui¢cdo ou incremento na carteira de

clientes. Assim, foi necessario criar um Excel de seguimento para efetuar o registo dos
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seguros, com uma coluna especifica para a data de términos do mesmo. Tendo em conta a
duracdo de uma apdlice de seguro — de apenas um ano — podem ser contados os tempos que
faltam até ao final da mesma e criar seméaforos de alerta. Isto permite que, perto do seu fim,
0s responsaveis estejam alertados para iniciarem o contacto com os clientes e negoceiem a
renovacdo do seguro, sem que para isso necessitem de um consultor comercial como

intermediario.

Tabela 6.1. Indicag&o das alteracdes realizadas no seguimento do excel dos seguros auto.

DATA apoLicE-| DATAFmm - DIAS EMFALTA -

Fonte: Propria

A Tabela 6.1 ilustra o que foi referenciado anteriormente, uma vez que mostra as colunas
das construgcdes da folha do Excel, em que é possivel verificar que com um conjunto
diminuto de dados é possivel controlar, retendo e fidelizando os clientes, mas também

potenciar o aumento da carteira de clientes indo ao encontro aos seus objetivos.

6.2.7 Dashboard Resumo

Depois de selecionados os indicadores, as metas e como proceder a recolha dos dados para
os medir, pensou-se ao desenho dos dashboard, com o objetivo de compilar todos os
indicadores que dizem respeito ao mesmo assunto e como forma de centralizar a informacao,

mantendo o0s niveis de automatizacdo ja existentes.
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DASHBOARD DO DEPARTAMENTO DE FINANCIAMENTOS
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Figura 6.13 Dashboard aplicado no projeto de trabalho

Fonte: Prépria

O dashboard que se apresenta (Figura 6.13) foi criado para, de forma intuitiva, mostrar todos
os indicadores em cada uma das Instituicdes Financeiras, podendo-se alterar a visualizacédo

do més ou até do indicador, em funcdo da Instituicdo Financeira selecionada.

Por outro lado, os objetivos propostos pela Administracao aparecem também acompanhados
da percentagem da sua concretizacdo. Naturalmente que se for considerado necessario o
utilizador pode visualizar o histdrico relativo aos indicadores noutros anos que sejam
considerados relevantes para a sua decisdo, como se mostra no proprio dashboard, do lado

esquerdo, selecionando 0 més e o indicador.

O indicador Taxa de Penetracdo permite ao utilizador analisar em funcéo dos contratos pagos
e das faturas emitidas, o racio da taxa, como se mostra do lado esquerdo, sendo que o VN,
diz respeito as viaturas novas, e o0 VO as viaturas usadas. Este tem sido um indicador que
tem tido um desempenho abaixo do expectavel dentro da Empresa, sendo que o objetivo,

como ja foi descrito, situava-se nos 40%.

Relativamente aos produtos adicionais, 0s seguros, podem ser medidos também através do
dashboard.
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Para visualizar a evolucédo da rentabilidade de negdcio, relativo ao més e ano mostrados na

imagem que sdo meramente exemplificativos.

E possivel também visualizar também as comissdes de financiamento no dashboard

desenhado, e para alterar os dados basta trocar de indicador do lado esquerdo.

Por Gltimo, nos seguros, a grande inovacdo foi a criacdo do Excel para registo e centralizacdo
da informacdo, mas também para manutencdo da carteira de clientes ja existente. E através
desta visualizacdo existem alertas para que o utilizador seja avisado de que em funcao dos
dias em falta tem de ser enviado ao cliente nova simulacdo para a sua apélice, como se mostra

na Figura 6.13.

Este dashboard seré integrado na plataforma que ja foi referida no capitulo 4.2.
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CONCLUSAO

Este trabalho de projeto apresenta o estudo desenvolvido de um contributo a transicdo
digital numa Empresa do retalho automével. Para que tal se conseguisse foi necessario
realizar um levantamento das necessidades prementes do departamento e concilia-las com
0s objetivos da Administracdo. Deste levantamento viriam a resultar os indicadores que
ficaram estabelecidos nas entrevistas e na revisao de literatura, responsaveis por medir 0s
objetivos pretendidos pela Empresa. Depois de definidos os indicadores e de ter sido feita
a sua clarificacdo concetual, implementaram-se os dashboards, construidos na Gtica do
utilizador. Ora, através desta implementacao ficou bem expressa a importancia que o Bl
pode ter no desenvolvimento e melhoria das organizagdes, estabelecendo e
sistematizando os dados, para de seguida os mostrar de forma clara e rigorosa aos
utilizadores. Nos indicadores que foram apresentados é possivel constatar algumas
melhorias obtidas no decorrer da implementacdo do processo, em especial quando

comparadas com o ano transato.

O primeiro contributo deste trabalho é a sistematizacéo dos indicadores, uma parte atraves
da revisdo de literatura existente, que veio provar a necessidade de futuras investigacdes
sobre o tema, tendo em conta 0s poucos elementos encontrados. Esta sistematizacdo dos
indicadores é (til paraa Empresa, uma vez que esta pode implementa-los noutros sistemas

que ndo este, ou seja, € independente do sistema desenvolvido.

O segundo contributo deste trabalho para a Empresa é a possibilidade de
acompanhamento didrio da prossecucdo dos objetivos, e que estd devidamente
automatizado, ndo necessitando de intervencdo dos utilizadores. Este contributo é
particularmente importante, porque ndo sé permite ganhar tempo, terminando com 0s
reports existentes, como também dé visibilidade sempre que necessario aos decisores

intermédios.

Durante o desenvolvimento deste projeto de trabalho, a principal limitacdo no seu decurso
foi a ndo utilizacdo do Power BI, como ferramenta de implementacdo. Por isso, e para
investigacdes futuras, sugere-se a utilizacdo da referida plataforma por ser mais agil e,

por outro lado, por ter a capacidade de alterar os dashboards no seu software.
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Desta forma, o desenvolvimento deste projeto e a elaboracdo do presente relatério
permitiu o apuramento da analise critica e analitica e acabou por ser um valioso contributo
para a implementacdo que a Empresa tem hoje em curso, cujo resultado se deseja que seja

o de auxiliar e melhorar a eficiéncia e eficacia dos processos.
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