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Resumo

O presente relatorio de estagio pretende sintetizar o trabalho desenvolvido durante o
estagio realizado na Entidade de acolhimento - ABIMOTA - Associacdo Nacional das
Industrias de Duas Rodas, Ferragens, Mobiliario e Afins que decorreu entre setembro de 2021
a marco de 2022. Com o propdsito de contribuir para a melhoria da gestdo da entidade de
acolhimento, o estagio teve como objetivo principal a identificacdo, anélise, construcéo e
selecdo de Indicadores Chave de Desempenho, de modo a criar um dashboard para cada

perspetiva da ferramenta de apoio a gestdo, o Balanced Scorecard (BSC).

Para a escolha dos indicadores chave de desempenho teve-se em conta as necessidades da
organizacdo. Neste sentido, inicialmente reuniu-se com o Secretario Geral da entidade de
acolhimento, de forma a ir ao encontro com o interesse da mesma e gerar conhecimento em
areas essenciais, como Financeira, Clientes, Processos Internos e Aprendizagem e

Crescimento.

No que se refere a metodologia, recorreu-se numa primeira fase a metodologia qualitativa,
apoiada na andlise de referéncias bibliograficas e posteriormente para a recolha de informacées
a analise documental facultada pela entidade de acolhimento. Para os indicadores satisfacao
dos colaboradores e dos clientes recorreu-se ao questionario. Relativamente a elaboracdo dos
indicadores e respetivos dashboards, utilizou-se a ferramenta da Microsoft, o Power Bl. Para
além do objetivo principal de construcdo de indicadores de desempenho, o estagio também me
permitiu desempenhar varias outras tarefas e atividades, de que destaco, entre outras, apoio na
area administrativa, organizacdo de arquivos, desenvolvimento de uma péagina em Power Bi
dando uma visao geral dos associados (vendas, compras, recursos humanos), apoio na criacao
de uma nova entidade, o que me possibilitou colocar em préatica os conhecimentos adquiridos
ao longo do percurso escolar, adquirir novas competéncias e ter um contacto com o mercado
de trabalho.

Quanto a estrutura do relatério, divide-se 5 partes: numa primeira parte uma breve
contextualizacdo da entidade de acolhimento, seguindo-se pela metodologia utilizada e
posteriormente pela revisao da literatura e pela analise dos resultados obtidos, finalizando com

uma analise critica dos mesmos.

Palavras-chave: Dashboards; Indicadores Chave de Desempenho; Estratégia



Analise e Construcéo de Indicadores de Desempenho

Abstract

This internship report intends to summarize the work developed during the internship
carried out at the host entity - ABIMOTA National Association of Two-Wheeled, Hardware,
Furniture and Related Industries that took place between september 2021 and march 2022.
With the purpose of contributing to the improvement of the host entity's management, the
internship had as main objective the identification, analysis, construction and selection of Key
Performance Indicators in order to create a dashboard for each perspective of the management

support tool, the Balanced Scorecard (BSC).

The choice of the key performance indicators took into account the needs of the
organization. In this sense, we initially met with the Secretary General of the host entity, in
order to meet its interest and generate knowledge in essential areas, such as Financial,
Customers, Internal Processes and Learning and Growth.

As far as methodology is concerned, a qualitative methodology was used in the first phase,
supported by the analysis of bibliographic references and, later on, for the collection of
information, by the document analysis provided by the host entity. For the indicators employee
satisfaction and customer satisfaction we used the questionnaire. Regarding the development
of indicators and their dashboards, we used the Microsoft tool, Power BI. In addition to the
main objective of building performance indicators, the internship also allowed me to perform
several other tasks and activities, among which I highlight, support in the administrative area,
organizing files, developing a page in Power Bi giving an overview of the associates (sales,
purchasing, human resources), support in the creation of a new entity, which allowed me to put
into practice the knowledge acquired during school, acquire new skills and have contact with
the labor market.

As for the structure of the report, it is divided into 5 parts: in the first part a brief
contextualization of the host entity, followed by the methodology used and then the literature

review and the analysis of the results obtained, ending with a critical analysis of them.

Keywords: Dashboards; Key performance Indicators; Strategy

Vi
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1. Introducéao

O presente relatorio de estagio é realizado no &mbito da componente néo letiva do
mestrado em Gestdo Empresarial, do Instituto Superior de Contabilidade e Administracao
de Coimbra, ISCAC. O tema do estégio incide na analise e construcéo de indicadores de
desempenho, como ferramenta de apoio a tomada de deciséo, e decorreu entre 14 de
Setembro de 2021 a 7 de Marco de 2022. O estagio foi realizado na ABIMOTA —
Associacdo Nacional das Industrias de Duas Rodas, Ferragens, Mobiliario e Afins,

sediada em Agueda.

Para que uma organizacdo tenha sucesso € necessario aliar a capacidade e
adaptacdo da sua estratégia aos constantes desafios presentes do mercado. Assim, é
necessario a existéncia de feedback constante sobre o desempenho estratégico (Manica,
2009).

Nos Ultimos anos, 0 mundo empresarial tem recorrido cada vez mais a ferramentas
de gestdo de forma a medir e avaliar 0 seu desempenho e com isso compreender de que
modo podem melhorar os seus processos (Manica, 2009). Neste sentido, os Key
Performance Indicator, em portugués indicador chave de desempenho, transformaram-
se numa ferramenta imprescindivel para o sucesso de uma organizacdo, uma vez que
avalia o fluxo de trabalho, 0 que possibilita o alcance dos seus objetivos e

consequentemente levara ao sucesso da empresa.

Diariamente, as organizagdes lidam com enormes quantidades de informagdes
muitas vezes cruciais para serem bem-sucedidas. Se uma empresa apresentar uma baixa
eficiéncia num processo produtivo é necessario tomar uma decisdo de modo a nao

comprometer os resultados.

O estagio tem como finalidade possibilitar uma experiéncia pratica. Neste sentido,
0 objetivo principal do estagio incide na analise e constru¢cdo de indicadores de
desempenho para o0 ano de 2021. Assim sendo, pretende-se efetuar um estudo sobre 0s
indicadores ja existentes e criar indicadores que possam ajudar na tomada de decisao,

assim como conceber dashboards.

O relatorio divide-se em 4 partes: numa primeira parte faz-se ema breve descricéo
da entidade de acolhimento, de seguida aborda-se a revisdo da literatura, nomeadamente

a metodologia de gestdo, Balanced Scorecard, seguindo-se os Indicadores de
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Desempenho e alguns conceitos dos Dashboars. E realizada a analise e discussdo dos
resultados obtidos, e por dltimo, expde-se as principais conclusdes e limitagdes do
presente relatério.
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2. Caracterizacdo da Entidade de Acolhimento

A ABIMOTA - Associacdo Nacional das Industrias de Duas Rodas, Ferragens,
Mobiliario e Afins é uma entidade sem fins lucrativos, sediada em Agueda, Aveiro. A sua
area de atuacdo procura ir ao encontro das necessidades reais das empresas, desde
Formacdo Profissional, Normalizacdo, Apoio Juridico e Acompanhamento de Projetos.
Tem como missdo organizar uma estreita cooperacao entre os Associados para a defesa e
promogao dos legitimos interesses das suas Empresas, com vista ao desenvolvimento da

atividade que exercem e ao progresso econdémico e social do Pais.

Tem como principal missdo articular uma estreita cooperacdo com 0S Seus
associados de forma a promover a defesa e legitimos interesses dos mesmos. Neste

sentido, promoveu a cria¢ao do evento “Grande Prémio de Ciclismo ABIMOTA”.

Inicialmente, designada por ABIMOTA — Associacdo Nacional dos Industriais de
Bicicletas, Ciclomotores, Motociclos e Acessdrios, esta associa¢ao fundada em Julho de
1975, por um grupo de industriais ligados ao setor das duas rodas, estendeu-se a mais dois
setores, Ferragens e Mobiliario, possibilitando assim a integracdo, como associadas, de
empresas representantes destes setores de atividade. A figura seguinte apresenta 0s

principais marcos da Associagao:

Constituicdo da
ABIMOTA

A ABIMOTA foi
constituida por
escritura publica em 1
de Julho porum
grupo de industriais
ligados ao sector das
duas rodas.

Entidade de
utilidade publica
09/10/1993
Declaragdo de
entidade de
utilidade

publica

1994

Acreditacdo do
Laboratério

Em 23 de
Novembro,

o Laboratério de
Ensaios de Abimota
€ Acreditado.

1995

Acreditacdo da
Fomagéo

A ABIMOTA é
Acreditada como
Entidade Formadora
desde janeiro de
2001

Renovagéo da
Certificacdo da Formagdo

ABIMOTA € uma

Entidade Certificada pela
DGERT - Direcgdo Geral do
Emprego e das Relagbes de
Trabalho

2015/2016

Sistema Integrado
de Gestdo

Implementacio do
Sistema Integrado de
Gestdo da Qualidade,
Ambiente,

2021

1° Grande Prémio
ABIMOTA

25/06/1977 -
Prova de ciclismo
de estrada

Alargamento dos
setores

Criagdo do LEA

Surge o LEA -
Laboratério de Ensaios
da ABIMOTA.

O ambito da Associagio
foi estendido a mais dois
sectores: Ferragens e
Mobilidrio metalico.

Figura 1 - Principais Marcos da ABIMOTA
Fonte: ABIMOTA

Portugal Bike Value

Registo da marca nacional
do Portugal Bike Value

e registo internacional da

propriedade intelectual da
marca.
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Atualmente, a ABIMOTA possui mais de 120 associados representando mais de
8000 postos de trabalhos. Relativamente a sua localizacdo, a ABIMOTA situa-se na
Borralha, na Rua Ramiro Soares de Miranda, 133 (antiga Estrada N.° 1), tendo sido esta
localizagdo escolhida propositadamente devido a uma maior proximidade com o tecido

industrial existente na regiao.
No que diz respeito as suas atividades, a ABIMOTA oferece 0s seguintes servigos:

e Laboratorio de Metrologia da ABIMOTA (LD) - tem como principal objetivo
realizar ensaios de controlo dimensional e efetuar calibracdes em varios
equipamentos;

e Laboratdrio de Ensaios de Materiais da ABIMOTA (LE) - dedica-se a realizacdo
de ensaios para determinacdo das carateristicas mecanicas dos materiais;

e Laboratério de Ensaios de Superficies da ABIMOTA (LS) - realiza ensaios de
caraterizacdo das superficies e de revestimentos de materiais, nomeadamente o
seu acabamento superficial.

e Laboratdrio de Ensaios de Veiculos da ABIMOTA (LV) e Laboratério de Ensaios
de Produtos (LP) - encontram-se inserido no mesmo espaco sendo
complementares. Tem como objetivo a determinacdo das carateristicas de
veiculos motorizados, realizacdo de ensaios de condicGes de seguranca de
bicicletas e seus componentes e realizacdo de ensaios em diversos outros produtos.

e Laboratdrio de Ensaios Quimicos da ABIMOTA (LQ) - dedica-se a realizacdo de
ensaios de andlise de &guas e outros ensaios quimicos.

e Formacao Profissional

e Projetos

e Servicos Associativos

e Utilizag&o da Bicicleta

e Servicos Técnicos

Atualmente, atua ndo s6 a nivel nacional como internacional tendo-se aliado
também a Confederacdes Europeias dos Fabricantes de Bicicletas e de Acessorios para a

Inddstria das Duas Rodas.
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No que se refere a sua estrutura organizacional, a ABIMOTA estrutura-se da

seguinte forma:

DIREGAO da A
E "'""“t’fé‘.‘."““@——‘ restrmeng ]
| ’
e ABIMOTA

SECRITAROGERAL
Gl Nodas

Comercial e Compras

Formegdo
Joera Fernandes

Contablidade f Projetos
LD Lab de Metrokogha  Heoeique Obvera (Lxterno)

Infraestruturas
L Pres

Apcio Juridco
FAF (Extermo) |

Witzagho d Bicidets |
v Alreida

Normaltzagdo (ONS) ‘
Gl Nadais

Laboratdnrio de Ensaios ds ABMIOTA
B
4
s
a g

i
|
i

Sectetariado
Adéta Sha

Rubrica: G Nodals

Data: 2021/11/17

Figura 2 - Organograma da organizagéo
Fonte: ABIMOTA

2.1Atividades Realizadas

A realizacdo do estagio possibilitou colocar em pratica 0s conhecimentos
adquiridos ao longo do percurso de formagdo, quer na licenciatura como em mestrado.
Durante o periodo de estagio foi possivel adquirir novas competéncias e ter um contacto
com o mercado de trabalho, contribuindo deste modo para melhorar tanto a nivel
profissional como pessoal.

O tema do estagio incide na analise e construcdo de indicadores de desempenho,
sendo o ponto principal de todo o estagio. Para além disso, foram realizadas outras tarefas

distintas, tais como:

e Apoio na area administrativa;
¢ Organizacéo de arquivos;

e Construcdo de Dashboards das exportagdes mundiais do setor das duas rodas;
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e Desenvolvimento de uma pagina em Power Bi dando uma visdo geral dos
associados (vendas, compras, recursos humanos);
e Apoio a campanha solidaria de Natal;

e Apoio na criacdo da nova entidade — BIKINNOV - Bike Value Innovation Center;

Para além das tarefas anteriormente referidas, foi-me dada a oportunidade de

participar em algumas formagdes, nomeadamente:

e Analise Avancada de Dados (25h)

e Contratacdo Publica (6h)

o Sensibilizagdo Ambiental (2h)

e SharePoint (25h)

e Contratagdo Publica — Plataforma AcinGov — Gestores de Procedimentos (2,5h)
e Sustentabilidade (2h)
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3. Metodologia

Este capitulo tem como objetivo apresentar a metodologia utilizada para a
realizacdo deste trabalho. De acordo com Marconi e Lakatos (1999) “tanto os métodos
quanto as técnicas devem adequar-se ao problema a ser estudado, as hipoteses
levantadas e que se queira confirmar, e ao tipo de informantes com que se vai entrar em

contato”.

Para o presente relatorio utilizou-se inicialmente uma metodologia qualitativa,
recorrendo-se a referéncias bibliograficas, suportada em livros, revistas cientificas e
pesquisa em plataformas da internet, como por exemplo a B-On e RCAAP- Repositdrios

Cientificos de Acesso Aberto de Portugal.

Para a elaboracdo do Balanced Scorecard, é crucial conhecer a organizacdo. Assim,
a recolha dos dados, foi realizada através da analise documental facultados pela entidade
de acolhimento. Para a criacdo dos indicadores, mais especificamente, satisfacdo dos
colaboradores e satisfacdo dos clientes foi necessario elaborar questionérios de forma a
recolher as opinides sobre os colaboradores e dos clientes. Posteriormente, para o
tratamento de dados, utilizou-se a ferramenta da Microsoft, o Power Bi, uma vez que a

organizacéo pretendia explorar mais o uso desta ferramenta.
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4. Revisao de Literatura

Neste capitulo, abordam-se conceitos e definicdes referentes a metodologia de
gestdo Balanced Scorecard, nomeadamente o seu surgimento, objetivos e perspetivas.
Posteriormente, apresenta-se algumas definigdes e caracteristicas dos Indicadores Chave
de Desempenho, também conhecidos como Key Performance Indicators. Por Gltimo,
apresenta-se alguns conceitos de Dashboars.

4.1 Balanced Scorecard
4.1.1 Conceito

Durante muito tempo, a analise do desempenho de uma organizacdo, era apoiada
em racios financeiro, quase sempre estes insuficientes para avaliar a performance da
organizacdo. Neste sentido, de modo a ultrapassar alguns obstaculos para avaliar as

organizacdes, foram criados alguns modelos de modo a auxiliar essa analise.

Criado no inicio da década de 90 por Robert Kaplan e David Norton, o Balanced
Scorecard (BSC) surgiu da insatisfacdo de varios gestores com a eficacia dos métodos
existentes quase todos de caréater financeiro, preenchendo as lacunas que existiam nos
modelos usados anteriores (Silva, 2005; Mendes, 2015). De acordo com Paiva (2020) a
utilizacdo de indicadores financeiros por si s6 ndo consegue traduzir 0 sucesso e as
vantagens competitivas das empresas, sendo por iSSO necessario recorrer a outros
indicadores de natureza nao-financeira, associado a outras areas como clientes, processos
e colaboradores. Deste modo, o0 BSC, introduz uma visdo mais ampla da organizagéo
incluindo ndo s6 indicadores financeiros como também néo financeiros, relacionando a

visdo e objetivos da organizacao.

Kaplan & Norton (1996a) definem o modelo como “uma ferramenta que materializa
a Vvisao e a estratégia da empresa por meio de um mapa coerente de objetivos e indicadores
de desempenho, organizados em quatro perspetivas: financeira, clientes, processos
internos e aprendizagem e crescimento. Tais indicadores devem estar interligados entre
si para comunicar um pequeno nimero de temas estratégicos, como o crescimento da

empresa, a reducdo de risco ou o aumento de produtividade”.
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Ao longo dos anos, o Balanced Scorecard sofreu diversas alteracfes, permitindo
responder as questbes das organizacGes auxiliando a implementacdo da estratégia
adotadas pelas empresas. Rapidamente o modelo foi adotado por varias organiza¢des com

bastante sucesso até aos dias de hoje.

Olve et al. (2000), considera que o BSC é uma ferramenta que possibilita uma
organizacdo determinar qual a direcdo a seguir sem que se desvie. Leal (2015)
complementa ainda, que o BSC pode ser entendido “como um modelo de gestio
estratégico que traduz a visdo e estratégia da organizacdo num conjunto de objetivos

interligados, medidos através de indicadores articulados aos fatores criticos”.

Este modelo assenta em trés grandes pilares: Missdo, Valores e Visdo. Cada
conceito, fornece uma resposta sobre a organizacdo: quem &, o que valoriza e qual a
direcdo. Kaplan e Norton (2008), consideram que missao de uma organizagdo € a razdo
da sua existéncia, ou seja, 0 que pretende oferecer ao mercado. Deste modo, deve traduzir
0s objetivos gerais e orientar os colaboradores sobre o seu propdsito. No caso dos valores,
entendem-se como as qualidades ou caracteristicas que definem a organizacdo. Servem
com filosofia para a organizacdo, devendo ser sempre respeitada e seguida por todos os
colaboradores. Ja a visdo reflete a imagem do futuro da organizagdo, definindo os
objetivos estratégicos (Silva, 2018). Ou seja, a visdo pretende demonstrar onde a
organizacdo quer chegar e quais as suas metas ao longo do tempo. Apo0s a definicédo
destes pilares, fornecera os requisitos fundamentais para a centralizacdo e globalizacéo
de toda a organizacdo, para além de contribuirem positivamente para a imagem junto do
seu publico e promoverem uma melhor relacdo entre os colaboradores (Henriques, 2017).
Assim, é importante as empresas definirem de forma clara cada um dos conceitos
anteriormente referidos, de forma a estabelecer diretrizes, guiando a empresa para o0 seu

proposito e alcangar os seus objetivos.

4.1.2 Perspetivas

Durante um longo periodo de tempo, a avaliacdo da performance das organizagoes
assentava numa légica fundamentalmente financeira, ndo contemplando outro tipo de
indicadores. Com o passar dos anos, constatou-se que as medidas financeiras por si s0,
ndo seriam completas uma vez que reportavam a agdes passadas (Kaplan & Norton,

1992). Neste sentido, foram desenvolvidas novas perspetivas sendo elas: financeira,
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clientes, processos internos, e aprendizagem e crescimento. A proposta das quatro
perspetivas apresentadas pelos autores ndo é uma proposta rigida, podendo ser adaptada
pelas diferentes organizagbes. Cada area reflete uma visdo diferente, todas elas
fundamentais para 0 sucesso da organizacdo. Sado apresentadas de seguida cada uma

dessas perspetivas.

Perspetiva Financeira

A perspetiva financeira tem como principal finalidade avaliar a viabilidade
financeira das estratégias que uma organizacao traga. Estd diretamente relacionada com
0s interesses dos acionistas, onde define-se um conjunto de indicadores financeiros,

permitindo avaliar se a estratégia tracada esta a ser bem implementada (Rodrigues, 2014).

Esta perspetiva é também aquela a que os acionistas ddo maior relevancia, isto
porque tal como referem os autores do modelo, o aumento do valor oferecido aos

acionistas depende do crescimento dos rendimentos e da produtividade.

Para selecionar os indicadores mais indicados para a empresa, deve-se ter em conta
a estratégia adotada, sendo esta quase sempre relacionada com a fase do ciclo de vida em

gue a organizacao se encontra: crescimento, maturidade ou declinio.

Perspetiva Clientes

No que se refere a perspetiva dos clientes, revela a satisfacdo dos mesmaos, e permite
ainda que as organizacdes identifiguem quais 0s segmentos e mercados alvo em que
devem atuar. Como exemplo tem-se a participacdo de mercado, satisfacdo, fidelidade e

retencdo dos clientes (Kaplan & Norton, 1996).

Traduz assim a forma com a organizacéo é vista pelos clientes, sendo fundamental
gue estes estejam divididos por diferentes segmentos, uma vez que diferentes segmentos
carecem de diferentes estratégias. Deste modo, esta perspetiva tem como objetivo
assegurar que a empresa implementa e monitoriza a sua estratégia de mercado,

viabilizando o retorno financeiro futuro (Paiva, 2020).

Perspetiva de Processos Internos

A perspetiva de processos internos considera o desempenho do processo, atendendo
a satisfacdo tanto dos clientes como dos acionistas (Oliveira, 2017). Nesta perspetiva,

identificam-se quais 0S processos existentes na empresa e procura-se desenvolver um
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processo de melhoria continua de forma a gerar uma vantagem competitiva face aos
concorrentes (Rodrigues, 2014). Assim, focaliza-se na eficiéncia e eficacia dos processos
e atividades.

E fundamental identificar quais os processos internos mais criticos uma vez que
condicionam as restantes perspetivas, Ou seja, esses processos influenciam o valor que
os clientes irdo atribuir aos seus produtos e servigos €, por consequente, influenciaram

também o desempenho financeiro (Kaplan & Norton, 1996).

Perspetiva de Aprendizagem e Crescimento

Inicialmente designada por Inovacdo e Aprendizagem, e mais tarde alterada para
Aprendizagem e Crescimento, esta perspetiva é caracterizada por definir as prioridades
de forma a gerar um clima favoravel a inovacdo, satisfacdo dos colaboradores, melhoria

e crescimento da empresa (Oliveira, 2017).

Esta perspetiva é fundamental e a principal no que diz respeito a gestdo estratégica,
uma vez que analisa mais ao pormenor os recursos humanos (Dinis, 2010). Neste sentido,
permite alinhar o capital humano e tecnologia, com a estratégia da empresa (Rosado,
2012).

o gy g

Visao e
Estratégia

\ Aprendizagem e /
Crescamento

L Cliente Processos Internos ]

Figura 3 - Balanced Scorecard
Fonte: Adaptado de Kaplan & Norton (1996a)

De forma a facilitar a compreensdo das relagcbes causa-efeito foi concebido um
esquema designado por mapa estratégico, no qual permite uma visualizacdo das relagdes

da estratégia, evidenciando como cada perspetiva se relaciona (Silva, 2018).
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Fideldade dos

Clentes

Perspectiva dos Clientes

Sansfacio dos
Clentes

Perspectiva dos 1 1
Processos Internos Ouabidade dos I Cielo dos I

Prisciesens

F' 'Y

Perspectiva da Capacidades dos
Ap dizagem e Cresci Colaboradores

Figura 4 - Cadeia de Relacdes de Causa-Efeito
Fonte: Adaptado de Kaplan & Norton (1996)

Para a implementacdo do BSC, Kaplan e Norton (1996a) consideram 4 etapas

relevantes:

1.

Traduzir a visdo e a estratégia: para isso € necessario definir os objetivos e
indicadores articulados entre si, expressando a relacdo causa-efeito nas diferentes
perspetivas.

Comunicar e articular: a organizacdo deve garantir que a estratégia é comunicada
pelos diferentes niveis da organizago.

Planeamento e Estabelecimento de Metas: € determinado as prioridades e a
disponibilidade dos recursos em funcéo dos objetivos estratégicos

Feedback e Aprendizagem: desenvolver uma estratégia que possibilite a

(re)avaliacéo e se necessaria alteragdo em funcdo dos resultados.
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Clarificagaoe
Tradugdo da Visdoe
Estratégia
Balanced
Scorecard
Planeamento e Afectagao
de Recursos

Figura 5 — Etapas para a implementacéo do Balanced Scorecard
Fonte: Adaptado de Kaplan & Norton (1996)

Aprendizagem

Estratégica

. Feedback e
Comunicagdoe
Alinhamento Estratégico

Deste modo, Epstein e Manzoni (1998), consideram que o Balanced Scorecard,

distingue-se de outros modelos de avaliacdo de desempenho, uma vez que:

e Apresenta num Unico documento, um conjunto de indicadores que transmitem
uma visdo mais completa do desempenho estratégico e operacional da
organizacéo;

e E um documento sucinto e que estd ligado ao sistema de informacdo da
organizacéo;

¢ Os indicadores de desempenho sdo selecionados com base na sua ligacdo com a

visdo e estratégia da organizacdo;

Um dos erros mais comuns no desenvolvimento do Balanced Scorecard estd no
estandardizar do modelo, isto é, utilizam-se modelos ja criados do BSC, enquanto que
deveria ser a propria organizagdo a desenvolver e adaptar o BSC ao seu negocio. Este
processo necessita dois ou mais anos para ser finalizado, pois vai sofrendo varias

corregdes (Kaplan & Norton; 1996).
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4.1.3 Vantagens e Limitagdes

Tal como sugere Ferreira (2000), o Balanced Scorecard apresenta varias vantagens,
como por exemplo ser uma ferramenta simples, intuitiva, consistente, bem articulada e
estruturada. O autor acrescenta ainda que um dos beneficios mais relevante esti na
implementacdo do BSC, isto porque muitas vezes a sua implementacéo origina debates
sobre a visdo e estratégia da organizacdo. Outra das vantagens é o de detetar de forma
mais rapida os pontos a serem melhorados na defini¢do de estratégias e ainda possibilitar
a criacéo de sinergias e unido de grupo, uma vez que todos tém um papel importante no
modelo (Gomes, 2019; Leal, 2015).

Para além dos beneficios anteriormente referidos, o BSC encontra-se mais proximo
da realidade das empresas, isto porque ndo utiliza apenas medidas financeiras, o que
contribui para uma visdo geral de toda a organizacdo (Pereira, 2013). Ribeiro (2005)
complementa, salientando que o Balanced Scorecard revela onde se deve competir, quais

os clientes a conquistar e 0 que é necessario fazer para gerar valor para 0s mesmos.

Apesar das multiplas vantagens, o BSC apresenta algumas limitacdes. Bontis et al.
(1999) aponta como uma das limitacbes a dificuldade da implementacdo do BSC, isto
porque através do nimero restrito de perspetivas, esta ferramenta tona-se rigida, havendo
algumas medidas multiperspetivas. Outra limitacdo, estd associado aos recursos
necessarios que precisa, uma vez que a organizacao tem de adaptar ferramentas de gestao
apropriadas, sendo necessario muitas vezes dar formacdo aos colaboradores, para além
do tempo despendido para o desenvolver (Pereira, 2013). Ainda assim, acredita-se que a
implementacdo do BSC traga mais beneficios do que a ndo existéncia do mesmo.

4.2 Indicadores de Desempenho
4.2.1 Conceito

Devido as constantes mudancas, o0 mundo empresarial tem vindo a modificar-se cada
vez mais, tornando os mercados mais competitivos e por consequéncia gerando multiplos
desafios. De acordo com Fernandes (2004), uma organizacao € o reflexo das decisdes
tomadas pelo seu gestor. As informacdes disponibilizadas diariamente s&o cruciais para

que uma empresa tenha sucesso. Para isso, as organizacdes necessitam de adaptar e
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monitorizar o seu desempenho (Basilio, 2018). De modo a monitorizar o seu desempenho,

os indicadores de desempenho tornam-se fundamentais nesse processo.

Os Key Performance Indicator, também designados pela sigla em inglés, KPI sdo
ferramentas de gestdo que permitem que um gestor consiga verificar o nivel de
desempenho de uma organizacdo (Basilio, 2018). Em portugués, indicadores chave de
desempenho, sdo elementos criticos para qualquer empresa, que tém como objetivo
transmitir informacdo de forma sucinta e resumida (Peterson, 2006). Representam um
conjunto de medidas focadas nos aspetos da performance organizacional no presente e

no sucesso futuro (Basilio, 2018).

Tal como sugerem Jakelski & Lebrasseur (1997) os indicadores chave de desempenho
possibilitam os gestores a redefinir em que areas devem focar-se de modo a melhorar a
sua performance. Assim, os indicadores sdo usados de modo a avaliar o desempenho
relativamente aos objetivos definidos e controlar os aspetos criticos (Oliveira, 2017).
Segundo Caldeira (2016), os indicadores chave de desempenho assumem um elemento
de consenso na organizagdo, uma vez que permitem a quantificacdo objetiva dos
resultados. Estes indicadores tém como proposito facilitar a compreensdo dos valores
referentes as atividades e os fluxos operacionais das organiza¢des (Machado, 2004). Ao
definir um conjunto de KPIs possibilitara verificar a performance e as areas que precisam

de intervencao (Basilio, 2018).

Atualmente, existem inimeros indicadores envolvendo diferentes variaveis desde
qualidade dos produtos, satisfacdo dos clientes ou participacdo no mercado (Neves,
2012). E frequente, as empresas adotarem KPIs reconhecidos pelo setor, o que por vezes
nédo refletem os objetivos da organizacdo. Os indicadores tendem a variar consoante 0
tamanho da organizac&o e prioridades de negdcio, o que significa que ndo existe uma lista
de KPIs universal, mas sim indicadores especificos para cada objetivo que a empresa
pretende atingir (Monteiro, 2018). Neste sentido, a eficacia dos indicadores ira depender
da combinagc&o feita entre eles (Pereira, 2012). E fundamental as organizacdes terem 0s
seus objetivos bem delineados, uma vez que é o ponto de partida para criagdo de
indicadores de desempenho eficazes. E de realcar a importancia na escolha dos
indicadores, isto porque a incorreta selecdo dos indicadores podera prejudicar 0 sucesso
da mesma (Pereira, 2012). Para a selecdo de indicadores de desempenho é necessario
limitar um nimero de indicadores, mas que permita uma visao clara do desempenho da
empresa, bem como da verificacdo da sua posicdo (Neves, 2012). Para definir um
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indicador de desempenho é necessario um processo cuidadoso. Tal como sugere Basilio
(2018), definir um indicador chave é uma tarefa complexa, sendo que cada empresa
possui caracteristicas e objetivos diferentes. Desta forma, a adocdo de KPIs genéricos
utilizados por outras empresas podera levar a tomada de mas decisbes e

consequentemente a prejuizos.

4.2.2 Carateristicas

De acordo com Fernandes (2004), um indicador deve expressar de uma forma clara e
simples uma determinada situacdo. Searcy et al. (2008), referem que o processo de
desenho de indicadores é evolutivo e dindmico. Assim, cada organizacdo deve reservar
tempo para a selecdo de indicadores de desempenho, de modo a verificar as suas

necessidades, envolvendo gerentes, analistas e chefes.

Para o desenvolvimento dos indicadores, € necessario numa primeira fase criar bons
objetivos estratégicos. Frequentemente, utiliza-se a metodologia SMART, de modo a
refletir as caracteristicas necessarias para a sua criacdo. Esta metodologia engloba os

seguintes aspetos:

e Especificos — para uma area ou objetivo;

e Mensuraveis - devem ser quantificaveis;

e Atingiveis — ser possivel de alcancar;

e Relevante - ser importante para o negdcio;

e Tangiveis — deve ter um prazo adequado;

Depois de definidos os objetivos, procede-se ao desenvolvimento dos indiciadores de

desempenho. Parmenter (2007), estabeleceu carateristicas para os KPIs, sendo elas:

e Sdo medidas néo financeiras;

e Sdo medidos com regularidade;

e Envolvem a atuagéo das chefias;

e Sdo de facil compreenséo para os colaboradores;

e Atribuem responsabilidades tanto para uma pessoa ou equipa;

e Tém impacto significativo e positivo no desempenho;
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Eckerson (2009) complementa, referindo que devem ser:

e Reduzidos, isto é, quanto menos KPI melhor;

e Alinhados, para que ndo ponham em risco outros indicadores;

e Correlacionados, tém que estar relacionados entre si

e Validados, isto é, devem ser testados de forma a prevenir que os colaboradores

ndo os possam influenciar

Relativamente a sua apresentacdo, Caldeira (2016) sugere que devem ser
apresentados através de uma ficha, com um padrao layout, possibilitando a compreenséo

dos colaboradores. O mesmo autor, propde 0s seguintes elementos:

inzqi:-::l]nr INDICADOR Nome do indicador
Para que serve? Definicdo do indicador

Como se calcula? Formula de calculo

Onde se vai buscar a informacio? Onde se vai buscar a informaciio
Quando se deve apurar? Didria/SemanalMensal Trimestral

Qual a polaridade? Positiva ou negativa

MNotas adicionas Motas relevantes para o indicador
Visualizagdo Tipos de grificos a utilizar

Figura 6 - Exemplo de uma ficha de um indicador
Fonte: Caldeira, 2016

4.2.3 Tipos de indicadores

E possivel verificar varias classificacdes ao longo da literatura. Parmenter (2007),

classifica os indicadores da seguinte forma:

e Performance Indicators (PIs) ou Indicadores de Desempenho, providenciam
informacdo para que a organizacdo possa aperfeicoar o seu desempenho

operacional,
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e Key Result Indicators (KRIs) ou Indicadores Chave de Resultados, permitem
recolher informacéo a respeito do que foi feito até ao momento num determinado
processo, avaliando o sucesso atingido;

e Key Performance Indicators (KPIs) ou Indicadores Chave de Desempenho,

comunicam como fazer aumentar o desempenho;
Na dtica de Gilles (2015), existem diferentes niveis de desempenho:

e Estratégicos — indicadores primarios, onde sdo analisados pela administracéo,
fazendo uma breve analise sobre 0s objetivos, a missao e a visdo da organizagdo;

e Téticos - indicadores secundarios, neste caso analisados pela gestdo de cada
departamento, relacionando o ambiente intrinseco da organiza¢do, como 0s
produtos, servigos, fornecedores e clientes

e Operacionais — indicadores analisados pelos especialistas de cada area,
fornecendo mais detalhes para a percecdo dos resultados dos indicadores taticos e

estratégicos

Assim pode-se verificar que existem diferentes classificagdes de indicadores, sendo a
principal diferenca a finalidade das informacdes fornecidas (Pinheiro, 2011).

4.3 Dashboards

De acordo com Bucher (2020) os dashboards, referem-se a painéis dinamicos, que
proporcionam de uma forma féacil a compreensdo das informacdes nele disponibilizadas
através de indicadores e métricas.

Segundo Few, (2004) um dashboard define-se como sendo “uma representacao
visual das informacg6es mais importantes necessarias para atingir um ou mais objetivos,
consolidada e organizada num Unico ecra de modo a que a informagdo possa ser
monitorizada rapidamente”. Para Caldeira (2010) esta ferramenta é vista como um
veiculo de comunicacéo, essencialmente de visualizagdo grafica, compostos por gréficos
ou tabelas, que ajudam no apoio da tomada de decisdo. O mesmo autor considera as

seguintes particularidades:

e E um instrumento de monitorizago;

e Mostra o ponto de situacédo dos principais drivers da atividade da organizacao;
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Composto por um Unico ecrd/pagina de modo a transmitir instantaneamente a
informacao;

Comunica a informacéo preferencialmente atraves de gréaficos;

Combina eficazmente a informacao sob diferentes dimens@es com vista a expor
relaces que seriam dificeis de detetar individualmente;

Utiliza técnicas de design para produzir um layout simples, claro e elegante.

No que se refere a sua tipologia, existem diversos tipos, consoante a necessidade da

organizacao. Few (2006) considera a existéncia de 3 tipos: estratégicos, operacionais e

analiticos. Para o autor os dashboards estratégicos, consistem em informacoes

estratégicas, nomeadamente, indicadores de performance e informacéo comparativa com

periodos passados. Exemplo disso, € nimeros de vendas, dados financeiros e o

desempenho geral. No caso dos dashboards operacionais, apresentam as métricas que

devem ser acompanhadas em tempo real, de modo a otimizar o trabalho, monitorizando

atividades do dia-a-dia. J& os dashboards analiticos, sdo referentes a analise de dados

possibilitando encontrar padr@es, tendéncias e até mesmo relacionamentos entre os dados.

Caldeira (2014) considera esta ferramenta um instrumento privilegiado para a

comunicacdo da sua performance, destacando algumas vantagens quanto a sua utilizacao:

Monitorizar o desempenho dos principais indicadores;
Aumentar a transparéncia na comunicac¢do dos resultados;
Simplificar o processo de monitorizacao;

Reduzir o tempo de detecdo de situacbes adversas;

Eliminar o tempo despendido no tratamento da informagao analisada;

Para o seu desenvolvimento, Caldeira (2010) considera 3 etapas:

1.

Preparacao inicial: consiste na identificacdo dos objetivos do projeto, percegédo
do negocio e da estratégia da empresa;

Selecionar, relacionar e posicionar a informacéo: desenho do dashboard,
definem-se os indicadores que se pretende monitorizar e o layout do dashboard.

Operacionalizar a monitorizagdo: consiste em colocar os dashboard a funcionar
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5. Resultados e Discussao

Neste capitulo, sdo identificados os indicadores mais relevantes de acordo com as
necessidades da entidade de acolhimento e posteriormente a sua andlise. A andlise dos
indicadores refere-se aos dados de 2021. Inicialmente sera explicado como foi feita a

selecdo dos indicadores e em seguida € apresentado o dashboard e feita uma analise.

5.1Escolha dos Indicadores

Com a implementacdo do BSC, pretende-se fornecer uma visdo geral da ABIMOTA
a administracdo. Numa primeira fase, foi necessario conhecer a organizacao, e para isso
a entidade de acolhimento fornecer varios documentos. Através da revisdo da literatura
foi possivel identificar KPIs que poderiam ser implementados na organizacdo. Apoés este
estudo realizou-se uma reunido com o Secretario — Geral da ABIMOTA de forma a

selecionar quais os indicadores mais apropriados para a organizacao.

Como resultado dessa reunido, foram identificados os principais indicadores que
contribuiriam para traduzir a sua visdo e objetivos, e deste modo elaborou-se uma tabela
inserindo os diferentes indicadores em cada uma das perspetivas. A tabela seguinte
apesenta a proposta de implementacéo do BSC:
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Gastos e Rendimentos Proporcéo dos gastos e rendimentos
Crescimento . Permite analisar a evolugéo do volume de
Taxa de Crescimento .
negocio
Impulsionar o EBITDA Mede a produtividade e a eficiéncia

crescimento Mede a rendibilidade, e a capacidade em

: Margem EBITDA (% :
rentavel g (%) gerar fluxos de caixa (cash-flows)
N° de associados Evolucédo do nimero de associados
. Variaca i rescimen n° i
Angariar novos ariacdo dos associados Crescimento do n° de associados
associados e N° de clientes Crescimento do n° de clientes
Clientes
Clientes Nacionais/ Analisa o0 n° de clientes nacionais e
Estrangeiros estrangeiros

(%)
[
et
c
=
()

Garantir a satisfacao
dos Clientes
Aumentar a area
geografica tanto dos | Area geografica dos Verifica onde se localizam os clientes e 0s

Verifica qual a perce¢do que os clientes tém

Satisfacdo dos Clientes d S
a organizacéo

clientes como dos | clientes e dos associados associados
associados

n Avaliagdo das P x Permite avaliar a perce¢do que 0s
o 3 640 Satisfagdo da Formagao N Percecao g x
a2 Formacoes formandos tém do servico de formacéo
v 5 . .
e & Aumento de - Auvalia o trabalho realizado pelos
ot i Produtividade ~
a — Produtividade colaboradores ao longo do més

Identifica o n° de horas de formagéo
Horas de Formagéo assegurando o desenvolvimento de

(<)) . .
£ o competéncias e conhecimentos
] p . -
v c . Evolugéo do n° de funcionarios ao longo
=T Recursos ajustados, |  N°de Colaboradores ¢ q 9
= . 0S anos
R — motivados e TR x
T O oo Satisfagdo dos Reflete a perce¢éo que os colaboradores
c v qualificados A o
o o Colaboradores tém da organizacgéo
<n. i Entrada e Saida dos Expressa a rotatividade dos colaboradores
Funcionarios num determinado periodo de tempo

Acidentes de Trabalho Reflete o nivel de seguranca no trabalho
Tabela 1 - Objetivos e Indicadores da Organizagéo
Fonte: Elaboracao Prépria

A escolha dos indicadores para a Perspetiva Financeira foram: os Gastos e
Rendimentos, a Taxa de Crescimento, 0 EBITDA e a Margem EBITDA (%). A taxa de
crescimento tem como principal objetivo aferir o crescimento da organizagéo, permitindo
avaliar o volume de negécio ao longo dos anos. Este indicador permitira analisar a
evolucdo econdmica da ABIMOTA. Os Gastos e 0s Rendimentos permite analisar a
proporcao dos gastos e rendimentos. Caso 0s gastos sejam maiores do que o rendimento
traduzira num resultado negativo para a organizacdo. Relativamente ao EBITDA

(Resultados antes de juros, impostos, depreciacdes e amortizacdes), analisa o0
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desempenho da organizacdo medindo a produtividade e a eficiéncia da mesma.
Complementarmente, a margem EBITDA, resulta do quociente entre 0 EBITDA e o
volume de negdcios, permitindo medir a rendibilidade, e a capacidade em gerar fluxos de

caixa (cash-flows).

Na selecdo dos indicadores para a Perspetiva dos Clientes, definiu-se o nimero de
associados, numero de clientes, bem como se sdo nacionais ou ndo, a satisfacdo dos
mesmos e a area geogréafica tanto dos clientes como dos associados. Nesta perspetiva,
considerou-se incorporar 0s associados uma vez que a ABIMOTA ¢ uma associacao e
desta forma, os seus associados tém um peso relevante para a sua sobrevivéncia. Assim,
0 nmero de associados ira permitir ver o seu crescimento, tal como o nimero de clientes.
No que se refere a satisfacdo dos clientes, este indicador reflete o nivel de satisfacdo do
cliente, ou seja qual a percecdo que o cliente tem da organizacdo. Relativamente a area
geogréfica, um dos objetivos da ABIMOTA ¢é expandir-se ndo s6 em Portugal como
também no estrangeiro. Desta forma, torna-se importante verificar a localizagao tanto dos

clientes como dos associados.

Na perspetiva dos Processos Internos, considerou-se apenas dois indicadores: a
satisfacdo da formacao e a produtividade. O indicador satisfacdo da formacao, resulta da
necessidade da organizacdo verificar o nivel de satisfacdo dos formandos, em resultado
do servico prestado da Formacdo. No que diz respeito a produtividade, este indicador
torna-se muito relevante, porém o mais complexo de implementar. Uma vez que se trata
de laboratérios, este indicador foi adaptado a essa realidade. Desta forma, em vez de
considerar o quociente entre 0o numero de ensaios realizados e o total de ensaios
realizados, considerou-se o tempo que cada ensaio demora sobre o nimero de horas de
trabalho, isto porque nem todos os ensaios tém a mesma duragéo e por isso nao permitiria
uma analise realista, desta forma permitira aferir as horas feitas pelos colaboradores de
cada laboratdrio e assim perceber se existiram meses que em que o volume de trabalho

foi menor ao niimero de horas dos colaboradores.

Para a perspetiva Aprendizagem e Crescimento, foram selecionados os
indicadores: Horas de Formacdo, NUmero de Colaboradores, Satisfacdo dos
Colaboradores, Entrada e Saida dos Funcionérios e finalmente Acidentes de Trabalho. O
indicador Horas de Formacédo permite assegurar o desenvolvimento de competéncias e
conhecimento dos seus colaboradores e desta forma, possibilita um constante crescimento
profissional. O NUmero de Colaboradores possibilita analisar a evolu¢do do nimero de
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pessoas que passaram na organizacdo. De forma a complementar este indicador,
considerou-se a Entrada e Saida dos Funcionarios, permitindo aferir a rotatividade dos
colaboradores num periodo de tempo. Um elevado fluxo de entradas e saidas de
funcionarios, tem impacto na organizacao, isto porque pode prejudicar ndo s6 o ambiente
interno como também implica um esforco adicional da organizacdo no que se refere a
formacdo e acolhimento. Um outro indicador importante é a Satisfacdo dos
Colaboradores, refletindo a percecdo que os colaboradores tém da organizagdo, como

motivacao e ambiente.
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O que traduz Férmula de Calculo Periodicidade m

Gastos e Rendimentos Proporcéo dos gastos e rendimentos Gastos e Rendimentos Mensal Rend.>Gastos
LS deAirE:f Imento PRI ] i:ggé?gao DS CE Crescimento face ao periodo anterior Anual 10%
EBITDA Mede a produtividade e a eficiéncia LS O] qu_mdci i+ DI BEr s Mensal +
Amortizagdes
Mede a rendibilidade, e a capacidade em gerar EBITDA
0, ; 0,
MEIED S LA () fluxos de caixa (cash-flows) Volume de Negdcios i Anual 30%
N° de associados Evolucdo do nimero de associados Contagem dos associados Anual 10%
N° de clientes Crescimento do n° de clientes Contagem dos clientes Anual 10%
Cllegstgsarl]\lgaecilrgzals/ Analisa o n° de clientes nacionais e estrangeiros = Contagem dos clientes Nacionais e Estrangeiros Anual
Satisfacdo dos Clientes VETEn gl 8 peorfggﬁ?zggéeoos Bl e > dos inquéritos de satisfagdo clientes Anual 3,5
Area geografica dos Verifica onde se localizam os clientes e 0s Localizacio d iad i Anual
clientes e dos associados associados ocalizagao dos associados e clientes nua
" . . ~ o
9 § Satisfacdo da Formacao AT avallgch 25322?32 ;]Otieﬁn(;z;grmandos tem > dos inquéritos de satisfagdo Anual 90%
w
QU =
bS] E Produtividade Avalia o trabalho realizado pelos colaboradores = N° de ensaios realizados por més (horas) / horas Mensal >80% - LD
N ao longo do més trabalhadas no més*100 >60% - LE/LS
Identifica o n° de horas de formagéo assegurando =
« . o Total de h d
Horas de Formagdo o desenvolvimento de competéncias e otal de horas de formagao Anual 40h/colaborador
) conhecimentos n2 de colaboradores
E S 5 o L
o 'qé; N° de Colaboradores Erelln e mes ﬂ;rr]]((:)l:nanos i ez E6s Contagem do n° de colaboradores Anual
©
N E Satisfacdo dos Reflete a perce¢do que os colaboradores tém da
T O el > dos inquéritos de satisfacao Anual 7
B e aicacos | € tvIcad tos coebores Menos de 2
o © niraca e >aida dos Xpressa a roralivicade cos co/aboracores hum Variagéo Entrada e Saida dos Funcionarios Anual enos de
< Funcionarios determinado periodo de tempo saidas
Acidentes de Trabalho Reflete o nivel de seguranca no trabalho N° de acidentes de trabalho Anual <2 am;jr?gtes a0

Tabela 2- Balanced Scorecard da organizagdo
Fonte: Elaboragéo Proépria
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5.2 Dashboards Desenvolvidos

Apos a selecdo dos indicadores, seguiu-se a escolha do tipo de ferramenta que se iria
utilizar para a elaboracéo dos dashboards. Existe uma grande variedade de opg¢des para a
analise de dados, contudo optou-se pela ferramenta da Microsoft, o Power Bl. Sdo varias
as vantagens da utilizacdo desta ferramenta, permitindo a visualizacdo dos relatérios em
tempo real tanto no smartphone como em computador e ainda integrar vérias fontes de
dados. Para além disso, € uma ferramenta que esta em constante atualizacdo, permitindo
criar tabelas e graficos dindmicos. De seguida sdo apresentados os dashboards de cada

perspetiva: Financeira, Clientes, Processos Internos e Aprendizagem e Crescimento.
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5.2.1  Perspetiva Financeira

Perspectiva Financeira
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Figura 7 - Dashboard Perspetiva Financeira
Fonte: Elaboracao Prépria
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O dashboard relativo a perspetiva financeira tem como principal objetivo refletir
qual a situacdo da organizacdo. Analisando a figura 7, no canto inferior direto contempla
a Faturacédo Total e Crescimento. A ABIMOTA tem demonstrado um crescimento
sustentavel ao longo dos Gltimos anos. Verifica-se que no ano de 2021, conseguiu superar
0 seu volume de negdcios face ao ano anterior, com um crescimento superior a 28%,
fixando-se nos 1.313.214 €. Este crescimento deve-se ao facto do aumento de interesse
do setor das 2 Rodas, que tem vindo a aumentar em todo o mundo, isto porque a questéo
da mobilidade sustentavel e alteracdes climaticas torna-se cada dez mais importantes face
aos desafios globais. Em apenas 4 anos a organizacdo aumento cerca de 128%, ou seja,
passou de 575.301 € para 1.313.214 € e prevé-se que este crescimento continue para o
ano de 2022.

Olhando mais em pormenor e tendo em conta os graficos Faturacdo Anual e %
Faturacdo dos Laboratérios verifica-se que o laboratdrio que traduz maior rendimento
para a ABIMOTA refere-se ao Laboratério LV (com 45,05%), seguindo-se o LP
(14,54%), e 0 LD (12,89%). O ano de 2019 foi o melhor ano do Laboratério LV.

Ja no gréfico Faturacdo Mensal, como era expetavel verifica-se uma oscilacdo
da faturacdo nos varios meses ao longo do ano. Todos os laboratorios tiveram o seu
maximo em marco, 0 seu minimo em agosto, podendo-se dever ao periodo pandémico

que se viveu e periodo de férias, respetivamente.

Da analise efetuada aos graficos Gastos e Rendimentos Mensal e % Gastos e
Rendimentos, consta-se que os rendimentos (53,86%) sdo superiores aos gastos
(46,14%), o que se traduz num resultado positivo para a organizagdo. Olhando mais em
detalhe, verifica-se que tal como era previsivel, uma oscilacdo nos diferentes meses. Os
rendimentos mais altos foram relativos ao més de setembro e em contrapartida o mais
baixo em dezembro. Quanto aos gastos, 0 més onde verifica-se maior gastos foi em

fevereiro, e menores gastos foi em agosto.

Quanto ao EBITDA, com base nos dados apresentados, situou-se em cerca de 458
mil euros, com uma Margem EBITDA de 35%. O valor do EBITDA mais alto foi em

maio, e 0 mais baixo em junho.
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Perspetiva dos Clientes

Perspectiva dos Clientes
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Figura 8 - Dashboard Perspetiva dos Clientes
Fonte: Elaboracao Prépria
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Relativamente a Perspetiva dos Clientes, e analisando a figura 8, pretendia-se que
revela-se a forma como o cliente vé a organizagdo bem como o seu aumento. Uma vez
que se trata de uma associa¢do, 0 nimero de associados torna-se igualmente importante
e por isso também se considerou nesta perspetiva. Assim, através do grafico N° de
Associados por setor, pode-se concluir que o numero de associados tem vindo a
aumentar significativamente, sendo que em 2010 eram 82 associados, aumentando para
135 em 2021. Isto significa que a sua notoriedade tem vindo a crescer. Relativamente aos
setores em 2021, pertenciam 75 empresas ao setor das 2 Rodas, 27 do setor das Ferragens,
8 do setor do Mobiliario e 25 do setor Afins. Pode-se constatar que o setor onde existem
mais empresas associadas é o setor das 2 Rodas, sendo o setor principal da &rea de atuacao
da ABIMOTA. Verifica-se uma tendéncia ascendente em todos os setores, em particular
nos setores das 2 Rodas e Afins. O setor das 2 Rodas passou de 47 associados para 75
associados desde 2015 a 2021. Em 2021 o setor Afins apresentou um acréscimo
significativo comparativamente aos outros anos, tendo aumentado de 9 em 2010 para 25
em 2021. Em apenas 4 anos, este setor apresenta uma tendéncia ascendente aumentado
177,78%, ou seja, 16 novos associados. O setor do Mobiliario é de todos o que apresentou
um menor aumento de associados, comparativamente aos outros setores. Ainda neste
seguimento e olhando para a Variagdo do N° de Associados por ano de uma forma geral
verifica-se um aumento em quase todos os anos, excluindo os anos de 2011, 2014, 2018
e 2020, isto porque desvincularam-se alguns associados. Constata-se que no ano de 2019,
obteve-se um aumento de associados, tendo aumentado 19,67% comparativamente com
2018. 2014, foi 0 ano em que houve um maior nimero de desvinculados, diminuindo
3,66% face a 2013. No que se refere a meta tracada para 2021 (aumento de 10% do
namero de associados), verifica-se que este objetivo foi conseguido, podendo mesmo

dizer que foi ultrapassado.

Relativamente ao Numero de Clientes, este indicador torna-se num dos mais
relevantes, isto porque uma empresa pode deter recursos qualificados e equipamentos,
contudo ndo conseguir ter a capacidade de atrair e fidelizar os clientes. Verifica-se uma
oscilacdo dos ultimos anos, tendo uma variacdo negativa de 2019 para 2020 e positiva de
2020 pra 2021. Conclui-se que houve uma tendéncia decrescente de 2019 (442 clientes)
para 2020 (407 clientes), diminuindo 7,92%, podendo dever-se a situagdo pandémica do
Covid-19. Em contrapartida, no ano de 2020 para 2021 aumentou 11,55%, fixando-se 454

clientes. Uma vez que a meta definida era de 10%, conclui-se que relativamente ao
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aumento do nimero de clientes este indicador estd acima do definido. Ainda a respeito
dos clientes, mas analisando o grafico Clientes Nacionais/Estrangeiro verifica-se que
existem mais clientes nacionais do que estrangeiros. Constata-se uma ligeira diminuigdo
do numero de clientes nacionais (em 2019 com 428 clientes e em 2021 com 421 clientes
nacionais). Em contrapartida, o nimero de clientes estrangeiros aumentou ao longo dos
anos, tendo em 2019, 14 clientes estrangeiros e em 2021 aumentado para 33 clientes. No
que se refere a Satisfacdo dos Clientes, este indicador traduz o nivel de satisfacdo e
lealdade dos clientes. O método escolhido foi a realizacdo de um inquérito a cada cliente,
através da ferramenta Microsoft Forms. A amostra foi de 29 clientes, onde verifica-se que
a satisfacdo foi de 3,7 em 4, o que sigifica que o resultado foi acima do que estava
previamente definido, 3,5.

De forma, a complementar a informacao referente aos clientes, foram adicionados 2
graficos, onde é possivel verificar onde se localizam tanto os clientes como os associados.
No que diz respeito a localizacdo dos Clientes, é possivel verifica-se que os clientes
encontram-se em varios paises, mais especificamente em 11 paises diferentes, como por
exemplo Bélgica, Espanha, Brasil e Poldnio, entre outros. J& na localizacdo dos
Associados localizam-se ao longo de Portugal, tendo maior incidéncia no Centro e Norte
de Portugal.
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5.2.3 Perspetiva dos Processos Internos

Perspectiva dos Processos Internos

Ensaios Realizados por Lak orio
Més JELEIY fevereiro margo abril maio junho julho
Familia Tempo do ensaio Qtd Tempo do ensaio Qtd Tempo do ensaio Qtd Tempo do ensaio Qtd Tempo do ensaio Qtd Tempo do ensaio Qtd Tempo do ensaio Qtd
Apalpa-folgas 01:16:00 1 00:58:00
Balangas 03:00:00 5 02:00:00 13 02:00:00 7 01:20:00 10 01:20:00 6 00:40:00 1 02:00:00 9 01:20:00
Blocos Padrao 00:38:00 9 00:38:00 8 08:34:33 1 12:29:33 3 12:29:33 10 02:59:00 8 22:56:00
Calibragao de B de Ei 1 03:00:00 1
Calibragao de Células de Carga 03:00:00 1 02:00:00 1
Calibragao de Meios Termo-Regulados 03:00:00 2
Calibres Cénicos 00:50:00 2
Calibres Especiais 01:00:00 11 01:00:00 15 01:00:00 4 01:00:00 2 01:00:00 11 01:00:00 1 01:00:00
P!
Calibres Lisos 00:45:30 12 00:42:30 3 00:42:30 25 00:42:30 4 00:42:30 11 00:42:30 11 00:42:30
Calibres Roscados 00:31:00 12 00:40:00 13 00:40:00 22 00:31:00 55 00:40:00 25 00:40:00 13 00:40:00 41 00:40:00
Chaves Dinamométricas 02:00:00 19 00:38:00 3 00:38:00 8 00:58:00 19 00:58:00 21 02:00:00 27 00:58:00 7 00:38:00
Cilindros Padrao 00:31:30 1 00:31:30 1 18:40:30 1
H Comparadores 00:57:00 9 00:44:00 10 00:58:00 15 00:58:00 3 00:58:00 7 00:58:00 45 00:58:00 27 01:08:00
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Figura 9 - Dashboard Perspetiva dos Processos Internos
Fonte: Elaboracao Prépria
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Para a realizacdo do indicador produtividade, teve-se inicialmente de medir o tempo
de cada ensaio dos diferentes laboratdrios. Inseriu-se no dashboard dos Processos
Internos esses tempos, sendo possivel verificar no mesmo dashboard os diferentes tempos
de cada laboratdrio. Através da analise do grafico de Produtividade LD, pode-se
perceber que a produtividade relativamente ao laboratdrio LD esta bastante elevada. E
importante realcar que os valores relativamente & produtividade em alguns meses sdo
superiores a 100%, isto porque foi determinado quanto tempo cada ensaio
individualmente demora. Uma vez que o técnico faz todos os ensaios de uma s6 vez
relativamente a mesma maquina ira otimizar o processo, pois ja tem por exemplo todo o
material necessario a sua disposic¢ao nao perdendo tempo a ir buscar o material. Para este
calculo, foi retirado os tempos das reunides mensais, deslocacdes, calibracdes internas,
férias e pausas. Foi definido como meta que a produtividade deveria ser igual ou superior
a 80%. Constata-se que a excecdo dos meses de marco, abril, junho, agosto e setembro a
produtividade conseguiu atingir a meta estabelecida. O melhor més foi o de novembro e
o pior refere-se a marco, com uma produtividade de 63%. A média global do laboratério

é de 96%, o que significa que esta dentro da meta previamente definida.

Quanto a Produtividade LE/LS a média ao longo do ano encontra-se em 62%. A
meta inicialmente definida era de 60%, conseguindo alcan¢a-la. Verifica-se que com a
excecdo dos meses de janeiro, abril, julho, agosto, outubro e novembro a sua
produtividade este abaixo dos 60%. Isto significa que o nimero de horas dos ensaios

realizados é inferior ao niimero de horas totais de trabalho.

Relativamente a Avaliacdo da Formacao, encontra-se acima do esperado. Para
aferir a satisfacdo que os formandos tém deste servico, recorreu-se de igual modo a
ferramenta Microsoft Forms. Definiu-se como meta que a satisfagdo dos formandos fosse
de 90%, sendo que a sua avaliacdo foi de 95%. Isto significa que a organizagao conseguiu

superar 0 seu objetivo inicialmente tragado.
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2.4  Perspetiva Aprendizagem e Crescimento

Aprendizagem e Crescimento
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Figura 10 - Dashboard Perspetiva Aprendizagem e Crescimento

Fonte: Elaboragéo Pro
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Uma das preocupacbes das organizacOes prende-se na gestdo de pessoas,
refletindo-se na criacdo de condicGes de trabalho favoréveis e no ambiente que estd
inserido, isto porque a atividade de uma organizacdo depende diretamente dos seus
colaboradores. Olhando para a figura 10 a que se refere a perspetiva Aprendizagem e
Crescimento, do lado superior direto verifica-se que a organizacdo em analise tinha 16
funcionérios, do qual 35,29% eram do sexo feminino, e por sua vez 64,71% do sexo

masculino.

Nos ultimos anos, a ABIMOTA tem vindo a diminuir o nimero de colaboradores,
tal como se pode verificar no grafico Total de Colaboradores por Ano. Verifica-se uma
tendéncia descendente a 2017, caindo 11,11%, de 18 colaboradores para 16 colaboradores
em 4 anos. Relativamente, as Entradas e Saidas dos Colaboradores, no ano 2018, 2020
e 2021 verifica-se 0 mesmo nimero de entradas e saidas. No ano de 2021 entraram 2
pessoas e em contrapartida sairam 2, 0 mesmo acontece em 2020. Ja no ano de 2019 o
namero de saidas € superior ao nimero de entradas, ou seja, ndo se verificou um aumento

de funcionarios.

Para além do nivel de satisfacdo dos clientes, o nivel de Satisfacdo dos
Colaboradores, é também de extrema importancia, uma vez que traduz como € o
ambiente interno de uma organizacdo. O método para a realizacdo deste indicador foi
também através do inquérito, sendo facultado aos 16 colaboradores da ABIMOTA. E
possivel verificar que a maioria dos colaboradores esta satisfeito com o local onde
trabalha. O objetivo seria alcancar uma satisfacdo de 7 em 10 o que se conseguiu, sendo

por isso um resultado positivo.

Relativamente ao niumero de horas de formacéo sofreu um decréscimo em 2020,
podendo ser explicado devido a situacdo pandémica que se viveu. Contudo, em 2021
ocorreu 0 maior nimero de horas de formacdo interna, contabilizando um total de 564
horas. Comparativamente com 2018, em 2021 aumentou cerca de 109 horas face a 2018.
Este nimero de horas de formagéo, refere-se a diferentes areas. Tal como se verifica no
gréfico circular Formacéo Interna, a area da informatica € o que tem maior adesdo com
cerca de 36,92%, em segundo lugar, tem-se a formacéo ligada ao ambiente com 23,08%
em terceiro, seguranga no trabalho com 20%, seguindo-se a qualidade com 12,31% e

finalmente com 7,69% a formacéo ligada a gestdo e administracéo.
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Em Portugal a legislacdo do trabalho obriga que as organizacdes assegurem no
minimo 40 horas de formagéo aos seus funcionérios, de forma a possibilitar melhorar as
suas competéncias e conhecimentos. A ABIMOTA possibilitou que 0s seus
colaboradores participassem em média 35 horas de formacdo. Face as 40 horas minimas
que a legislacdo do trabalho obriga, verifica-se que a organizacdo esta fora das horas

minimas (cartdo média de horas de formacao).

O indicador relativo aos acidentes de trabalho indica o nivel de seguranca no
trabalho, e por sua vez se as medidas preventivas aplicadas estdo a ser eficazes. No que
diz respeito a seguranca no trabalho, e olhando para o gréafico referente aos Acidentes de
Trabalho, o numero de acidente ocorridos é baixo. Realizando uma andlise anual ao
longo dos anos, verifica-se que apenas em 2017 e 2021, ocorreu 1 acidente de trabalho
em cada ano. Isto significa que as medidas de seguranca adotadas pela empresa estdo em

correto funcionamento dado o nimero de acidentes ocorridos.
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6. Conclusao

A realizacao deste estagio curricular, permitiu-me colocar em pratica 0os conhecimentos
obtidos ao longo do percurso académico e ainda adquirir novos conhecimentos e competéncias.
O principal objetivo era a criagdo de indicadores de desempenho que traduzissem a situacao da
organizacdo. Recorreu-se a metodologia de gestdo Balanced Scorecard, para a selecdo dos

indicadores de desempenho de forma a ir ao encontro das necessidades da ABIMOTA.

O gestor precisa de compreender as informacgdes disponibilizadas, de modo a tomar as
melhores decisfes. Assim, a implementacdo de uma ferramenta de gestdo como € o caso do
Balanced Scorecard, possibilita avaliar a empresa em varias perspetivas: Financeira, Clientes,

Processos Internos e Aprendizagem e Crescimento.

Analisando os resultados obtidos, verifica-se que a ABIMOTA, se encontra num periodo
de crescimento sustentdvel. Ao nivel dos clientes e associados conclui-se uma tendéncia
ascendente sendo que o nivel de satisfacdo dos clientes se encontra acima do esperado. De igual
modo, a satisfacdo dos colaboradores também se encontra com um resultado positivo,
demonstrando que os colaboradores se encontram motivados e satisfeitos com as condicdes
oferecidas pela organizacdo. Quanto aos processos internos, verifica-se que a média da

produtividade vai ao encontro dos objetivos delineados.

Algumas das dificuldades sentidas ao longo do estagio foram na implementacao do BSC,
em particular no indicador produtividade, uma vez que para o seu calculo é necessario conhecer
0s tempos de cada ensaio, dado esse que ndo existia, e por isso teve-se de proceder a recolha
dessa informacéo, tendo-se despendido para tal, véarias horas de estagio.

Como sugestdo de trabalhos futuros, aponto a necessidade de avaliar o impacto que 0s
presentes indicadores tém na ABIMOTA, e aferir da necessidade de novos ou substituicdo dos

indicadores desenvolvidos.
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Anexo 1 — Questionario Satisfacdo dos Colaboradores

Satisfacdo dos Colaboradores 2021

O prezents questionario tem como objetivo avaliar o grau de satisfacio dos colaboradores com a organizacio &
com as atividades que desenvolvem. E'lmpun.ame que responda com o madmo rigor & honestidade, de modao a
ser possivel apostar numa melhoria continua.

Nao ha respostas certas ou erradas relativamente a qualguer um dos itens, pretendendo-se apenas a sua opiniao
peszoal & sincera.

Duragie aproximadamente 3 minutos

* Obrigatario

Ha quanto tempo desempenha a sua funcdo atual? *

ntroduzs & sua resposta

Existe uma boa relacdo entre todes os colegas? *

| 0 | : ‘ 2 ‘ 3 | s | 5 ‘ 6 ‘ 7 | 8 | s | 1w

Muito Insatisfzizo Muito Sztisfeito
Considera que existe um ambiente de trabalho sem conflitos? *

Lol [elzfefefofrfa]s[mn]

Muito Insatisfeito Muite Satisfeito

Ma exercicio da sua atividade utiliza maquinas/equipamentos de trabalha? *
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Estd satisfeito/a com as instalacdes (ex. gabinetes, refeitdrio, WC.)7 =

w
0]

(el lofofesfe]-]

-} | 9

10

Muito Insatisfzizo

O seu local de trabalho apresenta alguma(s) das seguintes condigdes? *

[ Limpaza defidiente

[ Arrumacdo deficients

[ Humidade

[[] Corentes dear

[ Calorsfrio

[[] Mau estado das instalagfes sanitdrios
[ Luz arificial permanents

O Henhuma

- ‘ Outro

Mo exercicio da sua atividade: *

Esta muito tempo em pé
Esta muito tempo numa postura penosa ou fatigante

Efetua deshoragies a pé frequentes ou de longa duracio

o oo o

_evanta ou desloca objetos pesados
[ Realiza tarefas repetitivas & mondtonas de curta duragio
[[] Tem posturas extenuantes

|: Nenhum
D Outro

Muito Sztisfeito
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Mo seu local de trabalho, considera que estd sujeito a algumas destas situagdes? *

[ Hisco ergondmico

[ Fisco de exposicie a nuido excessivo

|: Risco de exposicao a poeiras

] Risco de exposicio a vibragdes

[] sisco de quedss

O Hisco de eletrocussio

[ Fisco de queimaduras

] Riscos de contaminacio por agentes bioldgicos (bactérias, virus, )
[ Straszs

] Menhuma

D | Qutro

As sugestdes feitas pelos colaboradores sdo aceites e estimuladas por parte da organizagia? *

) sim
(C) Mao
10

Recebe formacao para melhorar o desempenhe da sua funcéo? *
Sim

]
-

O Mo

Sente realizagdo pessoal na fungdc em gue ocupa na organizacio? *

Muito Insatizfzito Muito Satisfeite

0 grau de satisfacdo dos colaboradores € uma das prioridades da organizacdo? *
() sim

O Mo

Utiliza os equipamentos de protecdo individual (EPI): *
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Que formacdo gostaria de frequentar no dominio da seguranga e salde no trabalho? *

Introduza a sua resposta

Existern, na empresa, simulactes de procedimentos a utilizar em caso de emergéncia

{simulacros)? *

) Sim
() Mie

() Mo

Que aspetos positivos mendona do seu posto de trabalho? *

Introduzz & sus resposta

7

Que aspetos negativos menciona do seu posta de trabalhao? *

Introduza a sua resposta

L

Tem alguma sugestdo de medo a melhorar o seu local de trabalho? *

Introduzz 2 sua resposta

Em termos globais sente-se motivado por trabalhar na empresa? *

I

10

Muito Insstisfeito

Mome *

Muito Satisfeito

Introduzza a sua resposta

E-mail *

Introduzz & sua resposta
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Anexo 2 — Questionario Satisfacdo dos Clientes

Inquérito de Avaliacao da Satisfacdo
dos Clientes &

A melhoria do servigo que prestamos s6 € possivel se podermos contar com a colaboragdo daqueles que, no dia-
a-dia, utilizam os nossos Servigos Gerais e Laboratorios.
Agradecemos que responda a este questionario, nao demora mais de 2 minutos e o seu valor € enorme.

Secgso 2

Dados de Preenchimento

Empresa
Introduza a sua resposta

Responsavel pelo preenchimento do formuldrio
Introduza a sua resposta

E-mail

Introduza a sua resposta

Secgao 3

ABIMOTA

Fazemos uma listagem dos servigos que prestamos, agradecemos que preencha a avaliagio dos servigos que
utilizou. Neste grupo iré encontrar 0s sequintes servicos:
- Atendimento,- Contabilidade- Formagao,- Internacionalizagdo / Feiras- Comunicacao

Ja usufruiu de algum destes servicos?
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Nao

Seccao 4

Atendimento

Ja usufruiu deste servigo?

Pergunta

Sim

Nao

Avalie o nosso trabalho numa escala de 1.a 4 em que 1 - Nada Satisfeito, 2- Pouco Satisfeito,
3- Satisfeito e 4- Muito Satisfeito

Qualidade do
atendimento telefénico

Capacidade de resposta
as solicitagdes

Qualidade da
informagao
disponibilizada

Nivel de satisfagac
global

Sugestoes de melhorias

Introduza a sua resposta

Secgdo 5

Contabilidade

Ja usufruiu deste servico?

Pergunta

Sim

Nao

Secgio 6
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Contabilidade

Avalie o nosso trabalho numa escala de 1 a 4 em que 1 - Nada Satisfeito, 2- Pouco Satisfeito, 3- Satisfeito e 4-
Muito Satisfeito

Contabilidade

Qualidade do
atendimento telefonico

Capacidade de resposta
as solicitagdes
Qualidade da
informacao

disponibilizada

Nivel de satisfacao
global

10

Sugestoes de melhorias

Introduza a sua resposta

Seccao 7

Formagao

J4 usufruiu deste servigo?

Pergunta

Sim

Nao

Secgio 8

Formagao

Avalie o nosso trabalho numa escala de 1 a 4 em que 1 - Nada Satisfeito, 2- Pouco Satisfeito, 3- Satisfeito e 4-
Muito Satisfeito

12

Formacgao

Qualidade do
atendimento telefénico

Capacidade de resposta
as solicitagdes

Qualidade da
informagao
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disponibilizada

Nivel de satisfacao
global

Sugestdes de melhorias

Introduza a sua resposta

Secgao 9

Internacionalizacao / Feiras

Ja usufruiu deste servico?

Sim

Nao

Secgao 10

Internacionalizacao / Feiras

Avalie o nosso trabalho numa escala de 1 a 4 em que 1 - Nada Satisfeito, 2- Pouco Satisfeito, 3- Satisfeito e 4-
Muito Satisfeito

Internacionalizacao / Feiras

Qualidade do
atendimento telefénico

Qualidade da
informagao
disponibilizada

A ABIMOTA esta a
contribuir de forma
eficaz para o processo
de Internacionalizagdo
da sua Empresa

As agdes de
Internacionalizagio
foram tteis para a sua

Empresa

Nivel de satisfacao
global

Sugestdes de melhorias

Introduza a sua resposta
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Secgdo 11

Comunicagao

Ja usufruiu deste servigo?

Sim

Nao

Secgao 12

Comunicagao

Avalie o nosso trabalho numa escala de 1a4 em que 1 - Nada Satisfeito, 2- Pouco Satisfeito, 3- Satisfeito e 4-
Muito Satisfeito

Comunicagao

Qualidade da
informagao
disponibilizada no site

Qualidade da
informagdo
disponibilizada na rede
social - Facebook

Qualidade da
informagao
disponibilizada na rede
social - Linkedin
Qualidade da
informagao
disponibilizada na

Newsletter

Nivel de satisfacao
global

19

Sugestoes de melhorias

Introduza a sua resposta

Secgio 13

Laboratorio de Ensaios da ABIMOTA

Se utiliza os servi¢os do Laboratério de Ensaios da ABIMOTA esta secdo é para si. Caso ndo utilize pode submeter
o formuldrio e agradegemos o tempo que disponibilizou para avaliar os nossos servigos.

20

Ja usufruiu de algum destes servigos?
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Sim

Secgao 14

Laboratério de Ensaios de Materiais

Realizagdo de ensaios de:

-determinagdo da composigao quimica de ligas metalicas,

- Dureza,

- Tragdo

- Determinagao das caracteristicas mecanicas dos materiais, entre outros

Ja usufruiu destes servigos?

Sim

Secgso 15

Laboratorio de Ensaios de Materiais

Avalie o nosso trabalho numa escala de 1 a 4 em que 1 - Nada Satisfeito, 2- Pouco Satisfeito,
3- Satisfeito e 4- Muito Satisfeito

Atendimento e
capacidade de resposta
as solicitagoes

Tempo de envio dos
orcamentos/propostas

Prazo de execugao dos
trabalhos

Clareza dos relatérios
de ensaio / certificados
de calibragio

Competéncia técnica

Nivel de satisfagao
global

Secgdo 16

Laboratério de Ensaios de Superficies

Ensaios de caracterizagdo das superficies e de i de iais, r 1 ite o seu acat
superficial.

Ja usufruiu destes servicos?
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Sim

Nao

Secgao 17

Laboratério de Ensaios de Superficies

24

Avalie o nosso trabalho numa escala de 1 a 4 em que 1 - Nada Satisfeito, 2- Pouco Satisfeito,
3- Satisfeito e 4- Muito Satisfeito

Atendimento e
capacidade de resposta
as solicitagoes

Tempo de envio dos
orgamentos/propostas

Prazo de execugao dos
trabalhos

Clareza dos relatérios
de ensaio / certificados
de calibragio

Competéncia técnica

Nivel de satisfagao
global

Sugestoes de melhorias

Introduza a sua resposta

Secgdo 18

Laboratério de Ensaios Quimicos

Ensaios nas areas de aguas residuais, ruido e actistica, ambiente e de higiene e seguranga no trabalho.

Ja usufruiu destes servigos?

Sim

Seccao 19

Laboratério de Ensaios Quimicos
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Avalie o nosso trabalho numa escala de 1 a 4 em que 1 - Nada Satisfeito, 2- Pouco Satisfeito,
3- Satisfeito e 4- Muito Satisfeito
1 2 3 4

Atendimento e
capacidade de resposta
as solicitagdes

Tempo de envio dos
orgamentos/propostas

Prazo de execugao dos
trabalhos

Clareza dos relatérios
de ensaio / certificados
de calibragao

Competéncia técnica

Nivel de satisfagao
global

Sugestoes de melhorias

Introduza a sua resposta

Seccao 20

Laboratério de Ensaios de Produtos

Ensaios em Veiculos Motorizados ( condigdes de seguranga em componentes; avaliagdo do comportamento
funcional: medigdo de ruido, entre outros);

Bicicletas e/ou Componentes;

Ensaios de Conformidade (capacetes de protecgao:equipamentos de jogo para parques infantis:fechaduras e
portdes de gemichapas de matricula, entre outros)

Ja usufruiu destes servicos?

Ndo

Secgdo 21

Laboratorio de Ensaios de Produtos

Avalie o nosso trabalho numa escala de 1 a 4 em que 1 - Nada Satisfeito, 2- Pouco Satisfeito,

3- Satisfeito e 4- Muito Satisfeito

Atendimento e
capacidade de resposta
as solicitages

Tempo de envio dos
or¢amentos/propostas

Prazo de execugao dos
trabalhos
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Clareza dos relatérios
de ensaio / certificados
de calibragao

Competéncia técnica

Nivel de satisfacéo
global

31

Sugestoes de melhorias

Introduza a sua resposta

Secgao 22

Laboratério de Metrologia

Calibragtes de equipamentos e Controlo Dimensional

Ja usufruiu destes servigos?

Sim

Secgao 23

Laboratdrio de Metrologia

Avalie o nosso trabalho numa escala de 1 a 4 em que 1 - Nada Satisfeito, 2- Pouco Satisfeito,
3- Satisfeito e 4- Muito Satisfeito

Atendimento e
capacidade de resposta
as solicitagdes

Tempo de envio dos
orgamentos/propostas

Prazo de execucdo dos
trabalhos

Clareza dos relatérios
de ensaio / certificados
de calibragio

Competéncia técnica

Nivel de satisfacao
global

Sugestoes de melhorias

Introduza a sua resposta

Obrigada pela colaboragao!

ABIMOTA

IMABI097-1
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Anexo 3 - Produtividade

H H por més Deslocacgoes; H
(reunidesa | hpormés2 | CalibragGes H trabalhadas/
LD por .. . :
A segunda e | funciondrios interna; trabalhadas H totais -
mes pausa) Férias Produtividade
Janeiro 160 134 268 159 190 119%
Fevereiro | 160 134 268 191 232 121%
Margo 184 152 304 243 153 63%
Abril 168 142 283 181,5 136 75%
Maio 168 142 283 210,5 179 85%
Junho 160 134 268 208 151 73%
Julho 176 149 298 154 181 118%
Agosto 176 149 298 227 177 78%
Setembro | 176 149 298 184 146 79%
Outubro | 160 134 268 140 165 118%
Novembro | 168 142 284 180 231 128%
Dezembro | 168 142 284 218 217 100%
H por Deslocacao;
H més h por més 2 calibragoes Horas
LE/LS por | (reunio ... interna; Férias; trabalhadas | Produtividade
. funciondrios ~
meés ese Manutencao, LS e LE
pausa) arquivo
Janeiro 160 134 268 230 102 44%
Fevereiro 160 134 268 231 270 117%
Margo 184 152 304 267 169 63%
Abril 168 142 283 269 135 50%
Maio 168 142 283 247 211 85%
Junho 160 134 268 191 162 85%
Julho 176 149 298 260 83 32%
Agosto 176 149 298 152 43 28%
Setembro 176 149 298 264 170 64%
Outubro 160 134 268 190 89 47%
Novembro | 168 142 284 250 123 49%
Dezembro 168 142 284 226 190 84%
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Anexo 4 - Avaliacdo Formacao

Pond.

03
03
04

Pond.

0.2
0.2
0.15
0.15

0.15
0.15

Pond.
035
0.35
03

Pond.
03
0.35

0.35

Pond.
005
005
0.1
005
005
0.1
0.1
0.05
005
005
0.1
0.1
005
005

0.05

Questies
Formador: Formandos| 1 [ 23] 4 [5]e[7[8]o[w0][uf12[3]14]15
1
> I | |
3
4
5
6
7
Questdes 8
1- Qual o interesse dos assuntos abordados para a fungdo que desempenha? 9
2 - Qual a sua opinido em relagdo a duragdo do curso? 10
3 - Na sua opinido o curso cumpriu os objectivos? 11
4 - Capacidade Técnica? 12
5 - Capacidade Pedagdgica? 13
6 - Capacidade de motivagdo dos formandos? 14
7 - Relacionamento com os Formandos? 15
8 - Tipo de Linguagem utilizada? 16
9 - Exemplos utilizados? 17
10 - Documentagdo distribuida? 18
11 - Meios audiovisuais? 19
12 - Instalagdes e condigdes ambientais? 20
13 - A coordenagdo da acgdo foi eficiente? 21
14 - Os contetidos orogramdticos foram os adequados? 22
15 - Os métodos pedagdgicos foram os adequados? 23

Avaliagdo da Utilidade da Acgdo

1-Qual o interesse dos assuntos abordados para a fungdo que desempenha?
2 - Qual a sua opinido em relagdo a duragdo do curso? Avaliagdo da Utilidade da Acgdo:
3 - Na sua opinido o curso cumpriu os objectivos?

Avaliagdo do Formador

4 - Capacidade Técnica?

5 - Capacidade Pedagdgica?
6 - Capacidade de motivagdo dos formandos? Avaliagdo do Formador:
7 - Relacionamento com os Formandos?

8 - Tipo de Linguagem utilizada?
9 - Exemplos utilizados?

Avaliagdo da Organizagdo e Funcionamento

10 - Documentagdo distribuida?
11 - Meios audiovisuais? Organizagdo e funcionamento:
12 - Instalagdes e condigdes ambientais?

Coordenagdo

13 - A coordenagdo da acgdo foi eficiente?
14 - Os conteddos programdticos foram os adequados?
15 - Os métodos pedagdgicos foram os adequados? Coordenagdo

Avaliagdo Formador / Acgdo

1- Qual o interesse dos assuntos abordados para a fungdo que desempenha?

2 - Qual a sua opinido em relagdo a duragdo do curso?

3 - Na sua opinido o curso cumpriu os objectivos?

4 - Capacidade Técnica?

5 - Capacidade Pedagdgica®

6 - Capacidade de motivagdo dos formandos? Avaliagdo final do Formador / Acgdo:
7 - Relacionamento com os Formandos?

8 - Tipo de Linguagem utilizada?

9 - Exemplos utilizados?

10 - Documentagdo distribuida?

11 - Meios audiovisuais?

12 - Instalagdes e condigdes ambientais?

13 - A coordenagdo da acgdo foi eficiente?

14 - Os conteddos orogramdticos foram os adequados?
15 - Os métodos pedagdgicos foram os adequados?
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