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Palavras-chave

Resumo

Gestéo da Qualidade nos Servigos, Associativismo, Manual de Gestéo de
Qualidade

A Associagdo Industrial do Distrito de Aveiro é uma Associagdo sem fins
lucrativos presente nesta regido desde 1986. Com o objetivo de prestar apoio
ao tecido empresarial da regido, tem evoluindo ao longo dos tempos,
estruturando e diversificando a sua tipologia de servigos, adaptando-os as
suas reais necessidades.

A Qualidade é um conceito que tem vindo a evoluir ao longo dos anos,
tomando cada vez mais importancia para o0s consumidores adquirirem
produtos de qualidade. Atualmente o sucesso de uma empresa depende em
muito da qualidade dos produtos ou servi¢os que este providencia ao mercado.
Assim, a existéncia de um Sistema de Gestédo de Qualidade torna-se também
importante para controlar essa qualidade.

Este trabalho analisa a Gestdo da Qualidade dos servigos prestados pela
AIDA, em particular no que se refere ao Gabinete de Relag8es Exteriores, e as

iniciativas por este desenvolvidas.



Keywords

Abstract

Quality Managment in Services, Professional Services Associations, Quality
Manual

The Associag&o Industrial do Distrito de Aveiro (Industrial Association of the
District of Aveiro), is a nonprofit association present in this region since 1986.
With the goal of providing support to the businesses in the region, it has been
evolving over time, structuring and diversifying its service typology, adapting
itself to their real needs.

Quiality is a concept that has been evolving through the years, becoming more
and more important to the consumer, purchasing quality products. Currently the
success of a company depends largely on the quality of the products or
services that it provides to the market, therefore the existence of a Quality
Management System becomes also important to control this quality.

This paper analyses the Quality Management of the services provided by AIDA,
in particular the services and initiatives developed by the Gabinete de Rela¢bes

Exteriores (Foreign Office).
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0.Introducéo
O presente relatdrio de estagio foi realizado no ambito do Mestrado em Gestdo,

no ramo Gestdo das Organizagdes, correspondente ao 2° ciclo de Bolonha, do
Departamento de Economia, Gestdo e Engenharia Industrial (DEGEI), da Universidade
de Aveiro.

O estagio curricular foi realizado na Associa¢do Industrial do Distrito de Aveiro
(AIDA), em concreto no Gabinete de Relagdes Exteriores e Enterprise Europe Network,
sob a supervisao da Dra. Carla Vieira e Dra. Madalena Silva, tendo tido a duracéo de 8
meses, com inicio a 5 de Novembro de 2012.

Ao longo deste periodo de tempo, foi possivel desenvolver uma série de tarefas
das quais se destaca: 0 apoio a organizacao de Missdes Empresariais, a dinamizacdo da
rede EEN (Enterprise Europe Network), a organizacdo e realizacdo de iniciativas
especificas, passando pela divulgacdo de projetos nacionais (como o projeto “Portugal
Sou Eu”), e ainda vérias outras tarefas administrativas.

Para além das varias tarefas desenvolvidas referentes a Associacao e ao gabinete
e a rede em particular, durante o estagio, sempre que possivel as tarefas focalizaram-se
no Manual de Qualidade da AIDA, e a forma como ¢ efetuada a Gestdo da Qualidade na
mesma.

A exigéncia dos consumidores, assim como o conhecimento destes, cresce de dia
para dia, por isso, a qualidade que os mesmos requerem dos produtos ou servigos que
adquirem é também cada vez maior. Facilmente se percebe que a qualidade é cada vez
mais uma caracteristica fundamental para qualquer empresa, independentemente do que
esta oferece. Desde os bens fisicos aos servicos, sejam estes privados ou publicos, a
qualidade é essencial.

Muito embora o conceito de qualidade possa ser considerado relativamente
recente, tendo comecado a ser aprofundado em meados do século XX, existem
evidéncias de que a qualidade, no sentido de satisfacdo do cliente, era ja uma
preocupacao nas culturas egipcias, gregas e romanas.

Em 1979, Crosby (Crosby, 1979) afirma que a “Qualidade ¢ a conformidade
com os requisitos”, ao que Deming (2000) complementa que a “Qualidade é um grau
previsivel de uniformidade e fiabilidade, a custo reduzido e adequado ao mercado”.
Assim percebe-se que a qualidade é uma caracteristica que tem vindo a sofrer evolucdes
ao longo do tempo, sendo uma problematica intemporal, pois hd muito faz parte do

vocabulario do mundo, e continuara a fazer.



Assim, este trabalho faz uma anélise da evolucdo da Gestdo da Qualidade, e de
que forma esta tem sido aplicada na area dos servicos, nomeadamente naqueles
prestados pela Associacdo Industrial do Distrito de Aveiro (AIDA).

Em resultado das tarefas realizadas e do conhecimento adquirido no ambito do
estagio, foi desenvolvido o presente trabalho, que é composto por quatro grandes
seccoes.

A primeira seccao refere-se ao estagio propriamente dito, no qual no capitulo 1
se descreve a instituicdo de acolhimento, a AIDA, e no capitulo 2 se descrevem as
tarefas desenvolvidas no decurso do mesmo.

A segunda seccdo faz o enquadramento tedrico deste relatorio no capitulo 3,
analisando a evolucdo da qualidade ao longo dos tempos, realizando no capitulo 4 um
enfoque especifico na qualidade dos servicos.

A terceira seccdo apresenta no capitulo 5 o Manual de Qualidade da AIDA, e a
forma como este é utilizado no Gabinete de Relacdes Exteriores, no qual decorreu o
estagio curricular. No capitulo 6 € efetuada uma andlise critica do Manual de Qualidade
da AIDA, assim como algumas propostas de melhoria.

O trabalho encerra-se no capitulo 7 com as conclusdes deste trabalho.



| — Descricao do Estagio

1.A Associacdo Industrial do Distrito de Aveiro
A Associagdo Industrial do Distrito de Aveiro foi constituida a 17 de Janeiro de

1986. O seu acto de constituicdo foi presidido pelo Ministro do Comércio e da Industria,
contando ainda com a assisténcia das empresas fundadoras, dos Presidentes dos
Municipios do Distrito, do Governador Civil e outras entidades militares e civis da
Regido em causa (Manual de Qualidade da AIDA, 2013).

A criacdo desta Associacdo prendeu-se com o elevado potencial empresarial e
industrial da regido. Este justificava, e continua cada vez mais a justificar, a criagdo de
uma entidade associativa que represente e defenda os interesses econémico-sociais das
empresas, promovendo ac¢les de apoio ao tecido empresarial do Distrito.

Com a sua sede situada na Zona Industrial de Taboeira em Aveiro, 0 seu &mbito
territorial coincide também com a area geografica do distrito de Aveiro, abrangendo os
dezanove Concelhos deste distrito (Aveiro, ilhavo, Ovar, Estarreja, Murtosa, Vagos,
Agueda, Albergaria-a-Velha, Sever do Vouga, Oliveira do Bairro, Anadia, Mealhada,
Espinho, Feira, Sdo Jodo da Madeira, Oliveira de Azeméis, Vale de Cambra, Arouca e
Castelo de Paiva).

Desde o inicio que a AIDA tem vindo, no &mbito de um processo evolutivo, a
estruturar e a diversificar a sua tipologia de servicos, adaptando-os as reais necessidades
do tecido empresarial da regido.

Assim, até 1988, a AIDA caracterizou-se pela existéncia de servicos nao
diferenciados, com funcdes polivalentes e desenvolvidas de forma generalista, baseadas
fundamentalmente na difusdo de informacdo e no servico Formagdo Profissional
(Manual de Qualidade da AIDA, 2013).

Numa fase posterior, que engloba um periodo que vai desde 1989 até a
atualidade, a AIDA melhorou, diversificou e a atualizou 0s seus servigos em
consonancia e articulacdo com as reais necessidades do tecido empresarial que se
caracteriza maioritariamente por micro, pequenas e médias empresas.

Neste sentido, descrevem-se de uma forma breve, algumas das principais fases

que caracterizam a evolucédo dos servigos desta Associagdo:



- Do seu inicio em 1985 até ao inicio dos anos 90, a Associacao prestou
servigos semi-diferenciados, tendo sido criados 0s primeiros servigos de apoio a
inddstria.

- No inicio dos anos 90 a Associacdo foi reestruturada, tendo sido criados
departamentos com funcdes especificas profissionalizadas, um dos quais o
departamento de apoio & internacionalizagdo, que organizou em 1991 a primeira
Missédo Empresarial ao mercado de Angola.

- Os anos 90 viram a consolidacdo e classificagdo da AIDA como
interveniente fundamental no apoio as PMEs da regido, no qual foi fundamental
aquisicdo do edificio atual de sede da Associagdo, adequado & implementacgdo de
todos os servicos e acOes definidas.

- No inicio da década de 2000 foram consolidacdo de todos os servigos
existentes e efetuou-se a criacdo da Loja do Empresario, permitindo as empresas
acederem, num unico local, a vérias entidades, publicas e privadas, relevantes para
a atividade econdmica, a saber: CNE - 1.° Cartdrio Notarial de Competéncia
Especializada; IAPMEI - Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas e ao
Investimento e o Balcdo da CGD - Caixa Geral de Depositos.

- A certificacdo atribuida pela APCER em Agosto de 2007, segundo o
referencial EN NP ISO 9001:2000, e cuja ultima renovagdo ocorreu no ano de
2013, permitiu a Associacdo ver reconhecidas e reforcadas as suas competéncias
garantindo, deste modo, uma maior qualidade nos servigos que presta.

- Em 2008, a AIDA integrou a Rede Enterprise Europe Network - EEN
(que veio substituir os antigos EIC - Euro Info Centers).

- Em Junho de 2009 surge, em parceria com o Instituto do Emprego e
Formacao Profissional, o GIP- Gabinete de Insercdao Profissional, um projeto que
tem por objetivo apoiar jovens e adultos desempregadas na definicdo ou
desenvolvimento do seu percurso de insercdo ou reinsercdo no mercado de
trabalho.

Enquanto entidade socialmente responsavel, e ciente de que o trabalho em
rede potencia o éxito das a¢fes que a Associacdo se propde desenvolver em prol
do tecido empresarial e comunidades envolventes, a AIDA aposta no
estabelecimento de parcerias institucionais com entidades da Administracdo Direta

do Estado, Municipios, Instituicdes do Ensino Superior, Centros Tecnologicos,

10



Associacbes Empresariais nacionais e estrangeiras, Ordens Profissionais, entre
outras.

Uma listagem de entidades na qual a AIDA participa e/ou colabora pode ser
encontrada no Anexo I.

Conhecendo as dificuldades e lacunas que existentes ao nivel da
internacionalizacdo, a AIDA aposta continuamente nos servigos que visem apoiar as
empresas a entrar no mercado global, de forma competitiva e estruturada,
desenvolvendo iniciativas sustentadas em projetos financiados, orientadas para o
aumento das exportacdes, alargamento da base exportadora, diversificacdo de mercados
e reforco e consolidacéo da presenca de empresas portuguesas em mercados emergentes
e estratégicos.

Atualmente a Associacdo conta com cerca de 846 associados, dos quais 618
pertencentes a industria, e os restantes 228 a outras areas, sendo a tipificacdo dos
associados caracterizada por uma forte predominancia de Micro e Pequenas Empresa.
Porém e tendo sempre em mente 0 aumento da representatividade da Associacdo, tanto
a nivel regional como nacional, a angariacdo de novos associados, € uma constante
preocupacédo da AIDA.

O Quadro 1 apresenta os cinco Concelhos com maior representatividade de
associados, sendo natural que o concelho com maior representatividade, seja o de
Aveiro, uma vez que esta é a sede da Associacdo, os Concelhos circundantes tomam
também alguma importancia. Nesta caracterizacdo, os Concelhos menos representados
sdo os Concelhos Espinho, Castelo de Paiva, Mealhada, Murtosa e Arouca, cada com

menos de 10 associados, representando apenas 3,4% dos associados.

Concelho N° de Associados Percentagem
Aveiro 232 27,42%
ilhavo 81 9,57%
Agueda 59 6,97%

Oliveira de Azeméis 53 6,26%
Santa Maria da Feira 45 5,23%
Total 470 55,56%

Quadro 1 - Cinco Concelhos com maior representatividade de Associados

O Quadro 2 apresenta igualmente uma caracterizacdo das empresas associadas,
neste caso pelo CAE (Classificacdo das Atividades Economicas) ou sector. Através da
analise deste, facilmente se percebe que o sector com mais importancia é o da industria

metaldrgica, com uma percentagem de 18,9% do total de associados. Nesta
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caracterizacdo, 0s sectores com menos representatividade sdo: Vitivinicultura;
Captacdo, tratamento e distribuicdo de agua; Atividades de edicdo; Atividades
cinematogréficas; Atividades de radio e televisdo; Seguros; Atividades auxiliares de
servigos financeiros e dos seguros; Agéncia de viagem, operadores turisticos, outros
servicos de reservas e atividades relacionadas; Atividades de apoio social em
alojamento e Outras atividade de servigos pessoais, contando cada sector com apenas
uma empresa associada, representado um total de 1,18% do total de associados.

Sector N° de Associados | Percentagem
Industria MetaluUrgica 160 18,9%
Produtos Minerais ndo metalicos 55 6,5%
Fabricacdo de Maquinas e Equipamentos 49 5,8%
Fabricacdo de artigos de borracha e matérias plasticas 41 4,8%
Fabricacdo de mobiliario e de colchdes 33 3,9%

IndUstrias da madeira e da cortica e suas obras, exceto

0,
mobiliario; fabricacdo de obras de cestaria e de espartaria 33 3.9%
Comércio por grosso (inclui agentes), exceto de veiculos
e X 28 3,3%
automoveis e motociclos
IndUstrias alimentares 28 3,3%
Fabricacdo de equipamento elétrico 23 2,7%
Fabricagdo de produtos quimicos e de fibras sintéticas ou
AR o 21 2,5%
artificiais, exceto produtos farmacéuticos
Total 471 55,7%

Quadro 2 - Dez Sectores com maior representatividade de Associados

1.1 Missdo, Visao, e Objetivos da Associacdo
Tendo como visdo ser uma das melhores AssociacBes Regionais do pais,
assumindo uma posicao de lideranca no Distrito de Aveiro (Manual de Qualidade da
AIDA, 2013), as suas atribuicGes e competéncias sao as seguintes:
= Alargar o seu ambito de atuacdo com servicos e projetos inovadores que
procurem dinamizar o espirito e a capacidade associativa, que
possibilitem a total satisfacdo do tecido industrial do Distrito de Aveiro e
ainda diminuicéo da dependéncia dos fundos comunitérios;
= Reforcar o0 apoio ao desenvolvimento industrial, modernizando e
aumentando a eficiéncia dos meios disponiveis;
= Apoiar a consolidagdo do tecido industrial e o0 aumento da
competitividade da Economia, promovendo a maximizacdo da eficiéncia
empresarial e um ambiente favoravel a iniciativa e ao risco. (Manual de
Qualidade da AIDA, 2013)
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Tendo em conta esta visdo e atribuicdes, a Missdo da AIDA passa por

representar, defender, promover e apoiar as empresas do Distrito de Aveiro, de

uma_forma_independente, funcionando como uma plataforma de intervencdo dos

interesses econdmico-sociais da Regido, de modo a contribuir para o reforgo associativo
do tecido empresarial. (Manual de Qualidade da AIDA, 2013)
Assim, as atividades subjacentes a esta Misséo, caracterizam-se por:
= Intervir para consolidar o tecido empresarial
= Crescer para desenvolver o tecido empresarial
= Inovar e motivar para mudar o tecido empresarial
= Empreender e formar o tecido empresarial para competir
= Divulgar e comunicar para apoiar o tecido empresarial
= Cooperar para dinamizar o tecido empresarial
= Promover e incentivar o associativismo
= Mobilizar sinergias e vontades rumo a exceléncia e ao desenvolvimento
A AIDA atua em trés areas consideradas estratégicas:
12 A envolvente interna das empresas
22 A envolvente externa das empresas
32 A consolidagéo da intervencdo da AIDA

A primeira éarea estratégica refere-se a atuacdo ao nivel do desenvolvimento de
competéncias empresariais, fomentando o aumento da competitividade necessaria a que
as empresas associadas se posicionem no mercado global. Este desenvolvimento de
competéncias é feito através da melhoria das estratégias das empresas, dinamizando
fatores intangiveis de competitividade; reforcando a informacéo sobre as formas de
organizacdo; e ainda criando valor acrescentado no processo produtivo.

No que se refere a envolvente externa, a sua dinamizacao é feita através do plano
de ordenamento das atividades econémicas da regido; da requalificacdo dos parques
industriais existentes; do desenvolvimento de Parques/Areas Empresariais; da
implementacdo de um programa estratégico para a regido; e ainda planeando o futuro,
tendo em vista a exceléncia regional.

Por ultimo, a consolidagdo da intervencdo da AIDA potencia as capacidades
endogenas da regido através do apoio direto ou indireto ao tecido empresarial. Esta
consolidacdo tem sido conseguida através da Projeto Loja do Empresario, da Gestdo de

Informacdo de Apoio a Atividade Empresarial, do refor¢co da capacidade técnica de
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intervencdo, dos projetos de especializacdo em areas de intervencdo direta, e da
cooperagdo com outros organismos.

A AIDA pretende adaptar 0s seus servicos as reais necessidades das empresas
suas associadas e dos mercados em que operam, numa Otica de melhora continua. Para
tal integra projetos, associacfes e ou entidades que tenham como objetivo defender os
interesses dos empresarios associados. Para além disso, apoia também as empresas na
elaboracdo de projetos que promovam o aumento da sua competitividade e crescimento
sustentado, dando informacdo e esclarecimento sobre projetos e sistemas de incentivos
existentes, divulgando ainda informacdes e iniciativas do interesse dos empresarios.
Desta forma, a AIDA dinamiza o tecido empresarial da regido de Aveiro, e promove a
capacidade de Inovacdo e Empreendedorismo destas empresas.

A AIDA aposta ainda na qualificacdo de recursos humanos, atravées da realizacéo
de cursos de educacdo para Jovens e Adultos, formacdo inter e intra-empresa, bem
como efetua atividades de formagé&o interna para 0s seus quadros.

Assim, ao longo dos seus mais de 25 anos de existéncia, a AIDA tem pautado a
sua atividade, com base em quatro principios fundamentais:

= Credibilidade;

= |sencéo;

® Qualidade;

= Reforgo associativo.

Sendo um dos papéis mais importantes de uma associacdo empresarial a defesa
dos interesses dos empresarios, de forma independente, credivel e ndo corporativa, no
que a isto diz respeito, a AIDA tem vindo a desenvolver uma atividade fundamental no
apoio e desenvolvimento do tecido industrial do Distrito, tendo sempre como base
alguns objetivos definidos:

= Representar e defender os interesses econdmico-sociais das empresas
sediadas no Distrito;

= Lutar pela criacdo de infraestruturas necessarias ao desenvolvimento
economico do Distrito de Aveiro;

= Reivindicar para Aveiro a abertura de Delegagdes de Instituicdes Oficiais
de Apoio a Industria e de desenvolvimento regional;

= Colaborar na criacdo de um enquadramento legal, fiscal e financeiro,

adequado a uma eficiente e competitiva atividade dos agentes
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economicos, alertando, sempre que necessario, as entidades
governamentais para eventuais situacées a corrigir;

= Colaborar com Orgdos Autarquicos na defesa da preservacio da
Integridade do Distrito de Aveiro;

= Disponibilizar servicos executivos e de apoio, com capacidade de
assessoria técnica em assuntos de natureza econOmica, social,
tecnoldgica e juridica, destinados a acompanhar e incentivar o
desenvolvimento das atividades industriais do Distrito;

®= Promover e incentivar a realizacdo de estudos econdmico-sociais de
interesse para as atividade empresariais do Distrito. (Manual de
Qualidade da AIDA, 2013)

1.2 Organograma

De forma a poder prestar um melhor servigco, a AIDA encontra-se dividida por
departamentos e gabinetes, o qual se apresenta de seguida o organograma da mesma,
assim como as funcdes de alguns departamentos.

Como se pode perceber pela Figura 1, onde consta 0 organograma da
Associacao, esta é composta por nove Departamentos ou Gabinetes. Estes funcionam de
forma independente entre si, apoiando-se, no entanto, quando tal é necessario. Assim,
cada departamento responde perante a Diretora Geral, que gere, aprova e avalia cada
acdo. Por sua vez, a Diretora Geral responde perante a Dire¢do, composta por empresas
associadas, respondendo a Direcdo perante 0s associados.

Embora os departamentos funcionem de forma independente, quando é criado
um novo projeto sdo definidas recursos humanos de diferentes departamentos,
dependendo das funcBGes necessarias para cada um. Por exemplo, o projeto
INTERNCAIONALIZAR + (analisado no Capitulo seguinte), embora seja um projeto
fundamentalmente do Gabinete de RelacGes Exteriores, tem imputado ao mesmo,
recursos humanos de outros departamentos, como é o caso do responsavel financeiro,

pertencente ao Departamento de Apoio Técnico.
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Direcgio

Direcgio Geral

Gestao da Qualidade

Departamento de Apoio Financeiro

Gabnete de Comunicagao e Imagem

Gabnete de Apoio Juridico

Gabinete de Apoio Teenico

Gabnete de Informagio Empresarial

Gabimete Ambiente e Qualidade

Gabinete Sist. Infor. Georreferenciada

Gabinete Higiene, Seguranga e Saude

Gabunete de Relagoes Exteriores

Enterprise Europe Network

Departamento de Formagdo Profissional e Recursos
Humanos

Gabnete de Formagdo

Gabinete Recursos Humanos

Figura 1 - Organograma da AIDA
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1.2.1 Departamento de Apoio Técnico

Este departamento dispde de 5 pessoas, e tem a seu cargo a prestacéo de diversos
servigos aos seus associados, dos quais se destaca: 0 apoio a criacdo de empresas; 0
apoio ao cadastro industrial; o planeamento industrial e apoio a localizacdo industrial
(através do Sistema de Informacdo Georreferenciado); o apoio de todo o processo de
licenciamento industrial e ambiental; o apoio a propriedade industrial (nomes, marcas,
patentes, modelos); o apoio ao investimento industrial; o apoio a participacdo das
empresas associadas em concursos publicos (especificos para o sector de atividade de
interesse das empresas); 0 apoio a realizacao de projetos especiais de apoio as empresas
(cooperacdo tecnologica, projetos ligados as novas tecnologias, ao ambiente); a
divulgacdo e esclarecimento de Sistemas de Incentivo ao Investimento; a realizagdo de
seminarios, sessdes de esclarecimento e workshops de sensibilizacao e informacao sobre
diversas tematicas, como Programas de Apoio, empreendedorismo; REACH
(Registration, Evaluation, Authorisation of CHemicals); Criacdo do Proprio Negdcio;
Balanced Score Card; Gestéo Industrial / reducao de custos.

Possui ainda outras valéncias como o apoio a obtencédo de alvaras de construcao;
0 apoio a realizacdo de autodiagndsticos empresariais; 0 apoio a implementacdo de
Sistemas de Gestdo da Qualidade (ISO 9001:2008); o apoio a realizacdo de auditorias e
implementacdo de sistemas de Gestdo da Qualidade; o apoio na implementagdo de
Sistemas de Gestdo Ambientais (ISO 14001:2004); apoio a realizacdo de diagndsticos
ambientais; apoio a planificacdo de politicas de Gestdo de Residuos; apoio a
implementacdo de Sistemas de Higiene, Salde e Seguranca no Trabalho (OHSAS
18001); disponibilizacdo aos associados de base de dados de normas 1SO; o alojamento
de paginas através do servidor de web da AIDA; a disponibilizacdo de base de dados
georreferenciados das inddstrias do Distrito de Aveiro com informacdo cartogréfica e
regulamentar; e ainda base de dados de empresas industriais, de servicos, entidades
credenciadas e centros tecnoldgicos; de programas de incentivos; de operadores de
gestdo de residuos ndo urbanos por tipo de residuos (refere-se ao tratamento de residuos
ao qual as empresas estdo sujeitas, sendo estes diferenciados de acordo com o tipo de
residuo).

De referir que alguns destes servigos sao prestados em regime de outsourcing,
sendo a sua qualidade controlada através de questionarios de avaliacdo de satisfacdo aos

associados.
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1.2.2 Gabinete de Apoio Juridico
Este gabinete dispde de 1 pessoa, que presta todos os servigos, e tem como
objetivos gerais:

= Orientar as empresas, relativamente a questoes legais e laborais;

= Acompanhar a celebracdo de contratos de contratos coletivos, suas
rescisdes e aplicacdes face a disposicoes legais;

= Orientar, interpretar e negociar diretamente os Contratos Coletivos de
Trabalho;

= Orientar as empresas ou intervir diretamente na prevencao e resolucdo de
conflitos de trabalho;

= Intervir nos Tribunais de Trabalho, em defesa dos interesses das
empresas;

= Realizar coloquios sobre trabalho, seguranca social e emprego.

Desta forma, este gabinete integra servigos relativos a Direito Laboral, Direito
Civil, Direito Comercial, e outros Servigos Gerais.

Dentro do Direito Laboral, inserem-se a maioria dos objetivos gerais do
Gabinete, relativamente ao apoio e orientacdo as empresas, quer no que se refere a
realizacdo de contratos coletivos de trabalho, quer na defesa dos interesses das empresas
associadas.

Relativamente aos servigos de Direito Civil, sdo prestados maioritariamente
servicos de Procuradoria junto das Conservatorias; Servigos junto do Registo Nacional
de Pessoas Coletivas e dos Cartorios Notariais; Escrituras de Constituicdo de Sociedade
e Elaboracdo de Estatutos de Sociedade; Alteracdo de Pactos Sociais e Aumento de
Capital; Transformacdo de Sociedades, Fuséo de Sociedades, Dissolucdo de Sociedades,
Cessdo de Quotas; Contratos de Arrendamento Comerciais; e ainda Convocatorias para
Assembleias Gerais, e Elaboracdo de Minutas de Atas.

Os servicos de Direito Comercial integram essencialmente a realizacdo de:
Contratos de Empreitada; Contratos de Formagdo Profissional; Contratos de
Fornecimento de Equipamentos; Contratos de Manutencdo e Assisténcia Técnica;
Contratos de Compra e Venda; Resolugdo e Modificagdo de Contratos; Adendas;

Requerimentos Diversos e também Minutas de Procuragdes
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Para além destes, sdo ainda prestados outros servicos gerais relativos a assuntos
juridicos. A qualidade referente a todos o0s servigos € controlada através de
questionarios de avaliagao.

1.2.3 Gabinete de Higiene, Seguranca e Saude

O Gabinete de Higiene, Seguranca e Saude trabalha em regime de outsourcing e
presta 0s seguintes servicos as empresas associadas: Diagndstico e Avaliacdo de riscos;
Identificagdo de areas prioritérias; Controlo de riscos; Implementagdo de um Sistema de
Gestdo de SST (Seguranca e Saude no Trabalho); Elaboracéo do programa de prevencgéo
de riscos profissionais.

A qualidade referente a todos estes servigos é controlada através de
questionarios de avaliagao.

1.2.4 Departamento de Formacéao Profissional e Recursos Humanos

Este departamento, composto por 6 pessoas, presta servicos tanto na area de
formagéo profissional como nos recursos humanos. Assim, leva a cabo agles de
formacéo financiada e ndo-financiada.

Nesta vertente o departamento: Organiza e desenvolve Programas de Formacéo
Profissional, no ambito inter e intraempresas; Concebe intervencdes, programas,
instrumentos e suportes formativos; Organiza e promove intervencbes formativas;
Elabora planos de formacéo intraempresas, com base em diagndstico de necessidades de
formacdo; Planeia intervencGes formativas organizadas por segmentos-alvo; e ainda
define a cronologia global da realizacao das acdes.

Por outro lado, no ambito do GIP — Gabinete de Insercédo Profissional, no que se
refere aos Recursos Humanos, o departamento: Elabora candidaturas ao programa de
estagios profissionais (IEFP); Gere uma bolsa de emprego (vertente 1°. Emprego,
desempregados e empregados); Presta servigcos de recrutamento e selecdo; Participa em
projetos especiais de apoio as empresas.

No caso da formacdo, o gabinete recorre por vezes a outsourcing para a
realizacdo das mesmas, sendo a qualidade das mesmas controlada pelas respostas

obtidas nos questionarios de avaliagdo dos formandos / empresas.
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1.2.5 Gabinete de RelacGes Exteriores

Composto por duas pessoas, este foi o Gabinete no qual decorreu este estagio
curricular, e no qual foram desenvolvidas as atividades inerentes ao mesmo,
funcionando em conjunto com o EEN — Enterprise Europe Network.

Este departamento integra nas suas funcgdes, a prospecdo de novos mercados, a
auscultagdo de interesses das PME’s da regido, a divulgacdo de informagdo sobre
mercados (atraveés de brochuras e seminarios ou workshops), e a organizacdo de
iniciativas de apoio a internacionalizacdo, tais como a realizacdo de missdes
empresarias, seminarios e workshops, ja referidos, e também a participacdo em feiras,
na qual promove a divulgacdo de informacdo, intermedia o apoio logistico na
participacdo nessas mesmas feiras, apoiando de forma direta a internacionalizacao.

Assim, nos Ultimos trés anos, este Gabinete organizou ao nivel de Missdes
Empresariais 24 iniciativas (Angola — 6 missdes; Mocambique — 5 missfes; Cabo Verde
— 3 missdes; Marrocos — 3 missdes; Brasil — 2 missdes; EUA  — 4 missbes e/ou
concursos de incubacdo de empresas com a duracdo de 3 meses; e ainda 1 Missdo
invertida). Atendendo ao facto de que nem sempre a AIDA tem conhecimento suficiente
acerca dos mercados no qual se ira realizar a Missdo Empresarial, por vezes o Gabinete
recorre a consultores especializados no mesmo, para dar apoio no agendamento de
reunibes. A qualidade deste servigco prestado € avaliada através da do questionario de

satisfacdo do servico.

1.2.6 Enterprise Europe Network

Formada por cerca de 600 pontos de contactos, e presente em 55 paises da
Europa, a Enterprise Europe Network é uma rede que oferece um conjunto de servicos
descentralizados e de proximidade.

O principal objetivo de ajudar as empresas a inovar e a competir melhor no
espaco europeu, apoiando as PME, ndo sé no seu processo de internacionaliza¢do, mas
também na procura e encontro de parceiros estratégicos para a inovagdo e o
desenvolvimento sustentado dos negécios.

A AIDA esta presente nesta rede (na altura designados como Euro Info Centres)
desde 1991, e integrou o processo de reestruturagédo em 2008.

Criada pela Comissédo Europeia (CE) no ambito do Programa Quadro para a
Competitividade e Inovagéo, e sendo sucessora das anteriores redes comunitarias de

Euro Info Centres e de Innovation Relay Centres, a EEN constitui a maior rede de
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informacdo lancada na Europa, oferecendo, numa légica de integracdo de competéncias,
um servigo de balcdo Unico, sob o lema “no wrong door”. Assim, a rede reline as
diversas solugdes disponiveis em termos de instrumentos e programas comunitarios de
apoio as PME.

Em Portugal, a rede EEN é representada por um consércio de 9 entidades
publicas e associativas, distribuidas regionalmente por todo o territério nacional,
incluindo as Regides Autdnomas dos Acores e da Madeira, e da qual a AIDA faz parte.
Liderada pelo IAPMEI (Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas e a
Inovacdo), a Enterprise Europe Network em Portugal é constituida pelos seguintes
parceiros:

= Adl — Agéncia de Inovagéo

= ACIF — Associagdo Comercial e Industrial do Funchal

= CCIM — Cémara de Comércio e Industria da Madeira

= AIDA — Associagao Industrial do Distrito de Aveiro

= AIMINHO — Associacdo Industrial do Minho

=CCDR - Comisséo de Coordenagdo e Desenvolvimento Regional do
Algarve

= CCIPD — Céamara de Comeércio e Industria de Ponta Delgada

= CEC/CCIC — Conselho Empresarial do Centro / Camara de Comércio e
Industria do Centro

= INPI — Instituto Nacional da Propriedade Industria

De forma a poder prestar apoio as empresas, 0 EEN tem a seu cargo a prestacao
de alguns servigcos gerais como: a Promocdo de eventos (seminarios, workshops); a
divulgacdo de informacdo e apoio técnico (programas, legislacdo, normas, politicas,
projetos de cooperacdo, base de dados, dados estatisticos a nivel comunitario); a
participacdo em feiras e exposicOes; a participacdo em projetos especiais de apoio as
empresas e também a dinamizacao de Missdes Empresariais e Encontros de neg6cios.

No que diz respeito ao ponto de contacto que a AIDA proporciona, este tem
Ccomo objetivos principais:

= A promogdo e divulgagéo de informagdo comunitéria;
= A divulgacdo, sensibilizagdo, apoio e aconselhamento do tecido
empresarial da importdncia na sua participacdo em programas

comunitarios que envolvam parcerias;
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= E a promog¢éo do enquadramento em Sistemas de Incentivo em vigor.

Ou seja, a EEN presta servi¢o em trés &reas fundamentais:

1 — Informacédo e aconselhamento — acesso simplificado a informacéo
diversa sobre legislacdo comunitaria; concursos publicos; novas medidas de
politica com implicacdo na atividade empresarial; informacdo tematica (atraves de
brochuras); e ainda projetos e programas de financiamento na Unido Europeia,
indicados para PME’s.

2 — Incentivo a cooperacdo na Europa e a internacionalizacdo dos
negocios — apoio e intermediacdo na procura de contactos comerciais
internacionais; divulgacdo de oportunidades de negdcio e apoio na procura no
encontro de parcerias que incentivem a cooperacao e a atividade empresarial, nos
diferentes dominios varios niveis a que estas se podem desenvolver (comercial,
producdo, transferéncia de conhecimento e tecnologia, inovacao, entre outros).

3 — Apoio a inovacdo e participagdo em programas comunitarios -
acesso a programas comunitarios facilitado; procura de parceiros tanto para
programas comunitarios como para projetos de Investigacdo e Desenvolvimento
Tecnologico; formacdo especializada em inovagdo; e ainda aconselhamento em

direitos de propriedade industrial.
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2.0peracionalizacao de Eventos

Neste capitulo serdo brevemente apresentadas as varias tarefas desenvolvidas no
decorrer do estagio.

Este capitulo contempla quatro partes. A primeira relativa ao Gabinete de
Relacbes Exteriores, no qual ocorreu o estagio, e as iniciativas deste, em particular as
MissGes Empresariais e 0s Seminarios.

O segundo ponto refere-se ao Enterprise Europe Network, inserido no Gabinete
de Relagbes Exteriores, e as atividades de dinamizacdo desenvolvidas neste ambito.

Por sua vez, na terceira parte, encontram-se descritas algumas tarefas
desenvolvidas relativas ndo s6 ao gabinete, como a propria AIDA.

Por altimo, apresenta-se uma breve conclusdo de todas as tarefas desenvolvidas.

2.1Apoio a realizacdo de iniciativas no Gabinete de Rela¢des Externas

O Gabinete de Relacdes Exteriores tem como principal funcdo o apoio a
internacionaliza¢do das empresas da regidao de Aveiro, em particular as PME’s, tendo as
iniciativas desenvolvidas esse mesmo intuito.

Este apoio é feito por duas vias:

1. Divulgacdo de informacdo e oportunidades, seja pela realizacdo de
seminarios, workshops, seja pela elaboracéo de brochuras tematicas,

2. Iniciativas préticas de internacionalizacdo, onde se inserem a realizacdo
de Missdes Empresariais a mercados considerados estratégicos, e
também visitas a feiras.

Para tal, o primeiro passo para a realizacdo destas iniciativas consiste em
elaborar uma candidatura a0 QREN — Quadro de Referéncia Estratégica Nacional, no
qual a AIDA analisa, explica e desenvolve o porqué da sua candidatura, quais as
iniciativas que pretendem realizar ao longo do periodo definido em candidatura, o
programa das mesmas, e quais as vantagens que o0 projeto trard para as empresas da
regido de Aveiro.

De salientar, no entanto, que embora a candidatura seja elaborada com base nas
dificuldades e perspetivas das empresas da Regido de Aveiro, as iniciativas organizadas
sdo abertas a nivel nacional (excluindo as Regifes de Lisboa e Algarve que, embora

possam participar, ndo poderdo receber apoio por parte do QREN). Apenas apos a
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candidatura estar aprovada, e 0 QREN disponibilizar o seu apoio, a AIDA da inicio as
iniciativas.

Para a selegdo dos mercados nos quais a AIDA ira basear a sua candidatura ao
projeto, o Gabinete envia para varios empresarios, associados ou ndo, uma manifestacdo
de interesse, no qual o empresario assinala quais os mercados importantes para a
estratégia da sua empresa, e nos quais estariam dispostos a participar numa missao
empresarial, ndo tendo no entanto, qualquer tipo de vinculagdo ou compromisso de
participacao futura.

E entdo, com base na informacdo obtida e através da compilacdo das
manifestacOes de interesse recebidas, que a Associagdo cria 0 programa de iniciativas
do projeto a candidatar.

A Figura 2 resume este processo:

Envio da "Manifestacéo de Interesse" a empresarios associados ou néo associados

Recepcio das ManifestacGes de Interesse enviadas

Figura 2 - Processo de Seleccdo e Organizagdo de Miss6es Empresariais

Até ao final do ano 2012 esteve em vigor o Projeto APEX, tendo sido realizadas
nos meses de Novembro e Dezembro de 2012 (que coincidiram com o inicio do periodo
de estagio), cinco iniciativas, trés das quais Missbes Empresariais, € as restantes de
divulgacdo de informagéo.

Assim, de 16 a 23 de Novembro, realizou-se a Missdo Empresarial a Cabo
Verde; e de 1 a 6 de Dezembro a Missdo Empresarial a Mogambique. A terceira Missao
foi uma Missdo Empresarial Inversa (acdo analisada no final do ponto 2.1.1.). Assim, de
10 a 14 de Dezembro de 2012, foram vérias as empresas da regido de Aveiro que
receberam importadores vindo do Brasil, nomeadamente dos Estados do Sergipe e
Ceara.



O projeto vigente durante o ano de 2013 apelida-se de “Internacionalizar +”,
sendo as iniciativas constantes do mesmo sido aplicadas apenas durante este ano. Tendo
como objetivos estratégicos promover as exportacdes das PME da regido e a
diversificacdo de mercados de destino, para aléem de prosseguir na facilitacdo de
processos e criacdo de um ambiente de negdcios que venha dar continuidade a
internacionalizacdo da regido e das suas empresas, este projeto pretende mobilizar mais
empresas para um processo de internacionalizagdo que permita alargar a base
exportadora regional e incentivar o aumento das exportacdes, promovendo a vinda de
importadores a regido.

O quadro das iniciativas proposto para atingir estes objetivos é o seguinte:

Plano de Ac¢des do Projeto Internacionalizar +

Missbes Empresariais

Mercado Local Data Programa
Luanda e .
Angola Benguela/Lobito 6 a 13 de Abril
Marrocos Casablanca 20 a 24 de Maio Reunides bilaterais
Mocambique Maputo e Beira 23 a 29 de Junho previamente
Colémbia e Bogota e Cidade do agendadas de acordo
Panama Par?amé 15 a 22 de Setembro como perf” (Eja
g - empresa; Visita a
Namibia Windhoek 7 a 11 de Outubro empresas; Contactos
Brasil Salvador da Bahia 13 a 18 de Outubro institucionais
uando solicitados
México Cidade do México 28 de Outubroa2de | q
Novembro
Mocambique Maputo e Nampula 1 a7 de Dezembro
Misséo Invertida —
Rececéo de
Inglaterra Aveiro Dezembro de 2013 empresarios ingleses
nas empresas da
regiao de Aveiro
Missdo Invertida —
Rececéo de
Franca Aveiro Dezembro 2013 $mpresarlos
ranceses nas
empresas da regido
de Aveiro
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Plano de Ac¢des do Projeto Internacionalizar +

Divulgacéo de Informacgéo

Acéo Tema Data Objetivo
Divulgagéo de
Brochura Namibia A publicar até ao final | Informacdo acerca
Tematica de 2013 do mercado Namibia
e suas oportunidades
Divulgacéo de
Brochura N . A publicar até ao final Informagao acerca
- Col6mbia e Panama dos mercados da
Temética de 2013 A )
Colémbia e Panamé
e suas oportunidades
Workshop Namibia A definir
Incentivar as PME
para as
Workshop Coldmbia e Panaméa 9 de Setembro de 2013 op_ortumdades
existentes nos
mercados da
Colémbia e Panamé
Seminério de S Divulgagdo dos
Encerramento Sem tema definido ainda Dezembro 2013 resultados do projeto

Quadro 3 - Plano das A¢Bes do Projeto Internacionalizar +

2.1.1 MissOes Empresariais

Tal como ja foi referido, as Miss6es Empresariais sdo uma parte fundamental do
apoio que o Gabinete de RelacBes Exteriores presta aos empresarios da regido de Aveiro
no que concerne a internacionalizacdo das empresas. Sendo a organizacdo de uma
missdo empresarial constituida por varias fases, ao longo do estagio tive oportunidade
de ir dando apoio a cada uma delas. No entanto, a fase inicial de divulgacdo foi aquela
onde tive oportunidade de dar mais apoio.

No que a este estagio diz respeito, o apoio foi prestado inicialmente nas cinco
acOes descritas pertencentes ao Projeto APEX. Relativamente ao “Internacionalizar+”, e
atendendo ao quadro anteriormente apresentado, enquanto estagiaria participei na
organizacdo das MissGes Empresariais Angola, Marrocos e Mocambique, tendo ainda
elaborado a brochura sobre a Namibia (descrito no ponto 2.3.4.).

Em termos de implementacéo deste tipo de projetos, apos a sua aprovagdo, numa
primeira fase, é efetuada a sua divulgacdo com informacéo essencial acerca da misséo a
realizar, incluindo as condicbes de participacdo e o custo. Esta informacgdo €
inicialmente enviada por correio eletrénico para varios empresarios, tanto associados,
como ndo associados, dando énfase aos empresarios que manifestaram interesse por

esse mercado, em fase de candidatura do projeto (tal como ja foi anteriormente
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detalhado). Apds esta divulgacdo, entra-se em contacto com estes ultimos empresarios
referidos, avaliando o interesse deles em participar ou nao.

Depois desta divulgagdo, e deste contacto inicial, caso o nimero de vagas ainda
ndo se encontre completo, procede-se a divulgacdo da misséo por via telefonica.

A par desta divulgacéo, e até as vagas se encontrarem todas preenchidas, ocorre
em simultaneo a fase de verificacdo da documentagdo das empresas que ja se encontram
inscritas, de forma a saber se as mesmas cumprem com os critérios de elegibilidade para
participacdo da missao, e também para obter 0 apoio do QREN.

Os critérios de elegibilidade para a¢des financiadas constam do Engquadramento
Nacional (Decreto-Lei n.° 65/2009, de 20 de Margo) e do Regulamento do Sistema de
Incentivos & Qualificacdo e Internacionalizacdo de PME (Anexo & Portaria n® 47-
A/2012, 24 de Fevereiro, alterado pelas Portarias n° 233-A/2012, de 6 de Agosto, e
369/2012, de 6 de Novembro), e sdo 0s seguintes:

= Encontrar-se legalmente constituida;
= Cumprir as condicOGes legais necessarias ao exercicio da respetiva
atividade;
= Possuir a situacdo regularizada face a administracéo fiscal, a seguranga
social e as entidades pagadoras dos incentivos;
= Dispor de contabilidade organizada nos termos da legislacéo aplicavel;
= Deter certificado de registo no site do IAPMEI
Para além destes critérios elegibilidade, conta ainda como critério o CAE da
empresa (uma vez que nem todos os CAE sdo elegiveis), a regido de localizacdo das
empresas, ndo sendo elegiveis empresas localizadas nas regibes NUTS Il Lisboa e
Algarve, bem como nas regides autonomas dos Acores e da Madeira, por terem um
programa de incentivos especifico para a regido, e por ultimo, o apoio é concedido a
apenas um representante por empresa.

Assim, podem ocorrer duas situagdes:

12 — N&o cumpre os critérios de elegibilidade para obter o apoio do
QREN. Neste caso, a empresa pode participar na missdo sem diferenciagédo no servico
prestado, no entanto, ndo poderd obter a devolucdo do valor do incentivo (por norma
40% do custo total da iniciativa) no que diz respeito ao custo da missao (P. Ex.. Uma
empresa de sediada em Lisboa pode participar numa missdo da AIDA, contudo ndo tera

direito ao incentivo, uma vez que esta regido dispde de um programa de incentivos
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especifico. Outra das situacdes que pode ocorrer, serd no caso de o CAE da empresa ndo
ser elegivel ao abrigo do aviso de abertura publicado).

2% — Cumpre os critérios de elegibilidade para obtencdo do apoio do
QREN. Esta ¢é a situacdo ideal, e na qual participam a grande maioria das empresas nas
missdes. Neste caso, a empresa participa na Missao fazendo o pagamento total do custo,
obtendo no entanto no encerramento do projeto a devolucdo do valor do incentivo (que
tal como referido, ronda por norma 0s 40% do custo total da iniciativa)

Assim, e de forma a verificar se todos 0s requisitos sdo devidamente
preenchidos, os inscritos, terdo obrigatoriamente que entregar a Associagao:

= O Acordo de Adeséo ao Projeto Conjunto SI Qualificagdo n° 30.046

= CertidBes comprovativas da auséncia de dividas a Seguranca Social e
Finangas;

= Informacdo Empresarial Simplificada (IES) do exercicio anterior a
realizacdo da iniciativa;

= Certificado de PME no site do IAPMEI

Aguando a realizacdo da inscricdo, a empresa explicita qual o objetivo da
missao, definindo quais os tipos de contactos ou reunies que pretende realizar durante
a mesma. Cabe depois a AIDA, com o apoio das delegaces da AICEP, nos mercados
em que a mesma exista, a realizagdo de uma agenda de reunides.

Sendo a AIDA uma associacao multissectorial, as empresas que participam nas
suas missdes sdo por norma muito variadas, indo desde empresas de natureza industrial
a servicos, pelo que cada agenda de reunides é personalizada para cada participante de
acordo com o que 0 mesmo especificou que seria 0 seu interesse. Esta agenda é entregue
ao empresario antes da missdo, contendo todos os contactos das empresas ou entidades
com as quais tem reunides agendadas.

Cerca de uma semana antes da realizacdo da misséo, realiza-se uma reuniéo de
preparacdo, na qual se entrega a documentacdo necessaria aos participantes (Vvistos,
passaportes, bilhetes), dando a conhecer também a cada um dos participantes qual a sua
agenda de reunides para a missdo, anteriormente elaborada. A Figura 3 apresenta as

fases deste processo.
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S€<

*Definigio da Logistica e Condigdes de Participagio da Missio.

S
"\
*Divulgagio, via e-mail, de informacio (anteriormente definida) relativa a Missio Empresarial (duragio, custo,
condigdes).
S
N\
* Contacto personalizado, via telefonica, com os empresarios que manifestaraminteresseno resp ectivo mercado,
aquando o envio da Manifestacio deInteresse (Processo descritoX).
A
™\
*Divulgagio via telefonica da Missio - Cazo asvagas digponiveis nio se encontrem todas ocupadas.
S
N

*Verificagio da documentaciio e dos critérios de elegibilidades das empresasinsgcritas. Esta tarefa ocorre também em
simultaneo com tarefa anterior de divulgacio da Missiovia telefonica, nos cagos em que existem participantes
mscritos, mas agvagas aindanio estiotodaspreenchidas.

J

*Realizaciio da Agenda de Reunides, personalizadapara cada participante de acordo com os objetivps especificados
aquando a inscrigio.

*Realizagiio da Reuniio de preparagio da Missio, no (ual se entrega a documentacio necessaria aos participantesea
sua agenda dereunides.

*Realizagio da Missdo Empresarial.

Figura 3 - Processo de Organizagdo da Missdo Empresarial

Missao de Importadores Brasileiros a regido de Aveiro

Tal como anteriormente referido, esta foi uma missdo inversa realizada no

ambito do projeto APEX. Este tipo de missdo consiste em receber empresarios

estrangeiros interessados em realizar negécios com as empresas da Regido de Aveiro.

Ou seja, neste caso, ao invés dos empresarios portugueses se deslocarem ao Brasil numa

Missdo Empresarial para fazer prospecdo de negdcios, receberam 0s empresarios

brasileiros nas suas instalacdes, realizando reunides bilaterais.

A semelhanca das restantes Misses Empresariais, nas quais é elaborada uma

agenda de reunides para cada participante, 0 mesmo acontece nas missdes invertidas,

tendo a AIDA sido responsavel por criar uma agenda de contactos para cada um dos

importadores Brasileiros.

Neste projeto APEX a AIDA organizou duas Missdes invertidas. A primeira de

3 a 7 de Dezembro com um importador vindo de Fortaleza, no Estado do Ceara. A

segunda, de 10 a 14 de Dezembro contou com dois importadores provenientes de

Salvador, no Estado da Bahia.
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Assim, a organizacdo destas missdes iniciou-se com a divulgacdo da vinda
destes importadores a regido de Aveiro. Porém, esta difusdo foi apenas sectorial, isto &,
aquando a sele¢do dos importadores que viriam a Portugal, estes definiram quais 0s
objetivos das suas visitas, e com que tipo de empresas e/ou sectores de atividade com
guem pretendiam reunir-se.

Apos esta divulgagdo ter sido feita, e tendo sempre por base os objetivos
definidos pelos importadores brasileiros, passou-se a fase de contacto telefénico. Nesta
etapa, do leque de empresas existentes na regido de Aveiro, para cada sector pretendido,
foram selecionadas algumas empresas que se consideraram ter interesse nestas reunides,
criando assim uma agenda de contactos para cada importador, com todas as informacoes
necessarias sobre a empresa a reunir.

A fase final desta acdo contou com a rececdo dos importadores brasileiros na
AIDA, sendo realizado diariamente um acompanhamento da satisfacdo dos

importadores sobre o decorrer das reunides.

2.1.2 Seminarios
Os Seminarios sdo uma das principais iniciativas da AIDA, na divulgacdo de
informacao de interesse para 0s empresarios da regido de Aveiro. Sendo vérias as aces
agendadas anualmente pela AIDA, estas dizem respeito a diferentes projetos e por
consequente a diferente gabinetes. Muito embora o apoio tenha sido dado a acfes de
outros gabinetes quando o mesmo foi necessario, para efeitos deste relatério, nesta
seccdo, serdo descritas apenas as atividades relativas ao Gabinete de Relagdes
Exteriores.
Para a realizagdo destes seminarios, a sua logistica era constituida por:
= evantamento e pesquisa dos temas de maior interesse para 0S
empresarios da regido;
= Escolha dos temas de maior interesse;
= Pesquisa e estudo sobre os temas selecionadas;
= Elaboracdo de um programa provisorio para aprovacdo da Direcao;
= Realizacdo dos convites aos oradores;
= Elaboracdo de informacdo a disponibilizar no folheto de divulgacdo de

iniciativa (o qual permitia também a inscri¢do na mesma);
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=Envio do folheto de divulgacdo, aos associados e a outros possiveis
interessados;

= Divulgagéo via e-mail da iniciativa;

= Divulgac&o via telefonica da iniciativa.

Nos dias anteriores a iniciativa, ou préximos da data eram desempenhadas as

seguintes tarefas:

= Confirmacao dos oradores via telefonica;

= Confirmacdo do interesse, participacdo, e horario da iniciativa, via
telefonica, ou e-mail, dos inscritos;

®= Preparacgdo da sala;

= Preparacdo de folders, com informacdo do seminario (incluindo as
apresentacdes quando estas podiam ser disponibilizadas), divulgacdo de
outras iniciativas da AIDA, inquérito de avaliacdo (nos casos aplicaveis’)
e também brochuras ou publicacGes de interesse para 0s empresarios ou
para o tema do seminario.

Estas tarefas culminavam no dia do seminario, com a rece¢do dos oradores
convidados, e das pessoas inscritas, encaminhando-as para o local do seminério,
entregando o folder elaborado, e confirmando a inscrigdo, através de da assinatura do
participante numa folha de registo.

De salientar ainda, que a AIDA, enquanto Associacdo, presta apoio a outras
entidades no que se refere a organizacdo, divulgacdo, e também disponibilizacdo do
espaco, para a realizacdo de seminarios. Nestes casos, as tarefas ndo serdo
necessariamente as mesmas, uma vez que nao é necessario realizar a pesquisa e recolha
dos temas, nem efetuar o convite aos oradores.

Por ultimo, nos casos em que o inquérito de avaliacdo era entregue, procedia-se a
recolha do mesmo no final da sessdo, para que a AIDA pudesse avaliar o grau de
satisfacdo dos participantes relativamente a um determinado nimero de caracteristicas,
como os oradores, o0 tema, as informacdes divulgadas, a sala, a duracéo, ou a rececdo.

Projeto APEX: Internacionalizacdo das PME

! Inquéritos de Avaliacdo — A AIDA enquanto Associacio presta apoio a outras entidades na organizagdo de seminarios, nos
casos em que a Associacéo apenas presta apoio, 0 documento de avaliagdo néo era entregue, uma vez que o conteido do seminario
ndo dependia da AIDA.

31



Este seminario representou o encerramento do Projeto APEX, sendo por isso
uma das iniciativas constantes do plano aquando a candidatura do mesmo ao QREN.

Sob o mote de “Internacionalizacdo das PME — Desperte e aumente o potencial
de crescimento da sua empresa”, este seminario realizou-se no dia 18 de Dezembro de
2012, no Saldo Nobre da AIDA.

Este seminario teve como objetivo principal disseminar e divulgar os resultados
do projeto, potenciando um efeito multiplicador junto de outras empresas do tecido
empresarial. Para tal, o seminario contou com testemunhos de empresas que
participaram em iniciativas deste projeto, de forma a incentivar outras empresas a
iniciarem ou reforcarem 0 seu processo de internacionalizagdo, fazendo parte de
projetos similares.

Para além destes testemunhos empresariais, essenciais nesta divulgacdo de
resultados, o seminario contou ainda com um representante da AICEP Portugal Global
apresentando 0s “Vetores estratégicos para a Internacionaliza¢do”, e um representante
do COMPETE, expondo 0s “Incentivos a Internacionaliza¢do das PME”.

De referir que durante o tempo de estagio este foi o Unico seminario da total
responsabilidade do Gabinete de Relacbes Exteriores, uma vez que todos 0S outros
foram apenas de apoio logistico.

Invista na Internacionalizacdo da sua empresa — Going Global

O Going Global é um programa destinado ao crescimento internacional das
empresas. Dirigido a empresas exportadoras, internacionalizadas ou em processo de
internacionalizacdo, este programa inclui acdes tematicas de varios tipos, como
workshops, visitas ao exterior, debates com especialistas, sessdes abertas, entre outros.

Sendo a 42 Edicdo do programa no Norte, mas a 12Edicdo em Aveiro, a AIDA
deu o seu apoio logistico nas varias sessdes de apresentacdo do mesmo. Este apoio foi
dado tanto ao nivel da divulgacdo do programa (realizada também pela Wind,
promotora do programa), como na rececdo dos participantes, e disponibilizacdo e
preparacdo da sala.

Esta iniciativa foi composta pelas seguintes sessoes:

= 14 de Novembro de 2012 — Sessé&o piloto de apresentacédo
=12 de Dezembro de 2012 — Sessdo de apresentagdo da Edicdo Going

Global em Aveiro
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=10 de Janeiro de 2013 — Sessd@o de apresentacdo da Edicdo Going Global
em Aveiro

=27 de Fevereiro de 2013 — Sessdo de apresentacdo da International
Bussines Week

Portugal Sou Eu

Realizado no dia 25 de Marco de 2013, este foi o0 Workshop de Apresentacdo do
Projeto “Portugal Sou Eu”, ao qual a AIDA se associou na qualidade de Centro de
Contacto Regional, e o qual se encontra descrito com maior pormenorizagao no ponto
2.3.2. Este Workshop serviu ndo s6 como apresentacdo e divulgagdo do projeto pela
Regido de Aveiro, mas também como sessdo de esclarecimento para as empresas ja
aderentes ao mesmo a data da realizacdo do Workshop. Também neste caso, sendo a
promotora do Workshop a AIP — Associagdo Industrial Portuguesa, a AIDA deu o seu
contributo a nivel logistico, divulgando a iniciativa, recolhendo as inscricGes,
preparando as instalacGes e recebendo os participantes.

Portugal — Indonésia: Parcerias e Negocios

Este seminario ocorrido no dia 2 de Maio na Universidade de Aveiro, teve como
objetivo a promogdo da Indonésia como um importante futuro parceiro para as empresas
portuguesas, contando com a presenca do Embaixador da Republica da Indonésia, do
Eng. Ribau Esteves — Presidente da Comunidade Intermunicipal da Regido de Aveiro e
do Professor Doutor Manuel Antonio Assuncdo — Reitor da Universidade de Aveiro,
entre outros oradores. N&o tendo sido realizado nas instalages da AIDA, coube apenas
ao Gabinete a divulgacdo da iniciativa e rececdo das inscricOes.

Marketing Internacional — Formexport

O Formexport € um programa de formacéo, criado pela AICEP Portugal Global,
pensado para as PME’s que queiram reforcar ou iniciar o seu processo de
internacionalizacao.

Composto por cinco modulos de formacgdo distintos, sendo eles: “Primeiros
Passos para Exportar”; “Marketing Internacional”; “Logistica”; “Comunicar no
Mercado Global”; e “Balanced Scorecard na Exportagdo”, estes estdo a ocorrer desde
Maio de 2013 até Dezembro de 2013, em varias associa¢des do pais.

A AIDA acolheu a formagdo “Marketing Internacional” no dia 12 de Junho,
dando o seu apoio logistico, no que concerne a divulgagdo, e preparacdo da sala e

rececdo dos participantes. Salientando-se ainda que recebera até ao final do ano, as
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restantes formagdes de “Logistica”, de “Comunicar no Mercado Global”; e “Balanced
Scorecard na Exportagdo”, desempenhando as mesmas fungdes de apoio.

Portugal 2013 — Como voltar a crescer

Com o intuito de apresentar um “Novo Modelo de Solugbes Praticas para o
Crescimento da Economia Portuguesa”, este seminario teve lugar no dia 31 de Maio de
2013, no Saldao Nobre da AIDA, tendo como orador o Dr. Jaime Quesado.

Mais uma vez, ndo sendo um seminario exclusivamente do Gabinete de
Relacbes Exteriores, a Associacdo prestou apoio logistico, desde a sua divulgacao, a
preparacdo da sala, passando pela criacdo e distribuicdo de folders com informacao
relativa ao tema.

Técnicas de Analise e Reducédo de Custos

Este seminario realizado no dia 12 de Junho, em colaboragdo com o INOV —
INESC teve como objetivo dar a conhecer as empresas técnicas de Anéalise e Reducéo
de Custos, como o seu préprio titulo indica.

Sob o pretexto de na conjuntura atual, 0s custos se tornarem um fator cada vez
mais relevante nas financas e sobrevivéncia das empresas, o foco na analise e reducao
destes custos, de forma a aumentar ou pelo menos manter a rentabilidade da empresa,
torna-se cada vez maior.

Sabendo que o principal problema das Pequenas e Médias Empresas sdo 0s
custos fixos e/ou indiretos, e as técnicas tradicionais ndo sdo por norma suficientes, a
INOV veio, neste semindrio, apresentar outras solucdes e técnicas para estes problemas,
incentivando as PME’s a trabalhar em parcerias, para a implementacéo de sistemas de
andlise e reducdo de custos a medida das necessidades especificas de cada empresa.

2.2 Dinamizacdo de rede EEN — Enterprise Europe Network

Tal como foi anteriormente analisado, a rede EEN constitui a maior rede de
informacdo na Europa, contando com mais de 600 pontos de contactos, em 55 paises.

Sendo o consoércio nacional representado por 9 entidades, é necessario manter
uma dinamica de apoio as empresas e empreendedores, ndo sO através da continua
prestacdo de apoio especializado, mas também através de um conjunto de iniciativas
qgue visam promover o conhecimento em diferentes dominios ligados a atividade

empresarial.
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Assim, um ponto central da rede é o seu site (www.enterpriseeuropenetwork.pt).

E aqui que os empresarios poderdo consultar e aceder a informagdo diversa sobre a
Europa e o seu mundo empresarial.
Para tal, basta registar-se no site de forma gratuita, podendo usufruir de varios

beneficios:

= Atendimento personalizado online (distribuido pelas zonas de influéncia

geogréfica dos parceiros);

= Rececdo por correio eletronico das newsletters, apos subscri¢do gratuita:

Legislacdo comunitaria (diaria),

o

Oportunidades de negécio (semanal),

O

o Concursos Publicos (quinzenal),
o Enterprise Europe Network em Portugal (mensal).
= Download gratuito de documentos eletronicos;
=Visualizagdo de alguns conteddos exclusivos para os utilizadores
registados.

O registo dos clientes e as suas interacdes com a rede, permite prestar um apoio
especializado através do encaminhamento para parceiros da rede com conhecimento
especifico em dominios como a inovacdo (Adl — Agéncia de Inovagdo) ou Pl —
Propriedade Intelectual (INPI — Instituto Nacional de Propriedade Intelectual). O
tratamento das questfes € um dos indicadores do trabalho desenvolvido pela AIDA no
ambito desde projeto.

De salientar que neste caso, um cliente é qualquer individuo ou empresa que
tenha uma relacéo estabelecida e legitima com a rede, sendo para tal necessario estar

registado nesta plataforma.

2.2.1 BCD - Business Cooperation Database

A BCD é a base de dados internacional a qual a rede EEN recorre
(een.ec.europa.eu), como forma de apoiar a divulgagdo de empresas portuguesas, em
mercados previamente identificados por elas, e nas quais a rede esteja presente.

Esta plataforma permite ndo sé a inser¢do de perfis de oportunidades de
cooperagdo/negocio para os seus clientes, e a divulgacdo desses mesmos perfis para
todos 0s membros da rede, como também a pesquisa de perfis de empresas que se
enquadrem nas necessidades identificadas por empresas portuguesas, em busca de um

determinado bem ou servico.
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A base de dados funciona com base nos perfis de oportunidades de negdcio
inseridos por toda a Rede de Parceiros do EEN, com énfase na Europa. Assim, através
desta plataforma, encontram-se 0s seguintes tipos de cooperagdo: agentes,
distribuidores, fornecedores; fusdo ou troca de a¢des; venda ou aquisicdo de uma parte
da empresa ou toda a empresa; producao reciproca; transporte ou logistica; Franchising;
Joint Venture; e ainda atividades de subcontratagcdo (Outsourcing).

A AIDA efetua a recolha e insercdo na BCD de perfis de cooperacdo de
empresas da regido de Aveiro que procuram oportunidades de negocio nos dominios
anteriormente mencionados. Essa recolha é feita através do preenchimento de um
formulério que identifica a tipologia de empresa, cooperacdo pretendida (procura ou
oferta), mercados com os quais pretende cooperar e tipologia de parceiro procurado.
Apbs a insercdo da informacédo na BCD o perfil € analisado por peritos da Comisséo, e
apos a sua validacdo, esse mesmo perfil fica disponivel para os parceiros localizados
nos paises identificados pela empresa portuguesa.

Além da insercdo de perfis, a AIDA divulga nos seus meios de comunicagdo
institucionais, um conjunto de oportunidades de negocio lancadas por outros parceiros,
com o objetivo de potenciar a cooperacdo entre empresas localizadas nos paises onde a

rede esta presente.

2.2.2 KMS Cliente

O Klient Managment System (Sistema de Gestdo de Cliente), é uma ferramenta
de trabalho do consércio nacional da rede Enterprise Europe Network, funcionando
como uma solucdo centrada no processo de atendimento dos clientes da rede. A gestdo
de contetdos é feita pelos parceiros da rede, cada um com as suas atribuicbes
particulares. Alguns contetidos encontram-se disponiveis ao publico em geral, contudo,
os clientes registados tém a possibilidade de receber newsletters periddicas com
informac&o especifica em diferentes dominios.

Baseado no modelo CRM — Customer Relationship Managment (Gestédo do
Relacionamento com o Cliente), o KMS tem como principal funcdo a gestdo das
interacdes dos clientes registados, por parte dos parceiros, permitindo o registo de
informacoes, interacOes e atividades de cada cliente.

Assim, é através desta plataforma que os parceiros gerem o tratamento dos

pedidos relativos as oportunidades de negocio, mas também a publicacdo de Concursos
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Publicos, prestacdo de informacéo relativa a apoios, bem como o registo de visitas a
empresas.

Oportunidades de Negdécio

Ao longo do estagio, uma das tarefas desenvolvidas foi a gestdo dos pedidos de
cooperac0es através da utilizacdo do KMS.

Este processo é constituido por duas vertentes.

A primeira e mais usual refere-se a pedidos submetidos por empresas nacionais.
Assim, este processo inicia-se com a solicitacdo de informacédo, por parte de uma
empresa nacional, acerca de determinado perfil de cooperacdo de uma empresa
estrangeira. Para tal, o cliente registado terd que preencher uma Eol — Expression of
Interest (Expressédo de Interesse).

Apds a rececdo deste pedido, a AIDA como parceiro do EEN, entra em contacto
com o parceiro estrangeiro que divulgou esse perfil, solicitando que 0 mesmo averigle o
interesse da empresa estrangeira correspondente a esse perfil. Caso a empresa
estrangeira tenha interesse, séo entdo enviadas as informagdes da mesma (coordenadas)
para a Associacdo, que por sua vez as fornece essas coordenadas a empresa nacional
que realizou o pedido inicial.

A segunda vertente diz respeito ao processo inverso. Ou seja, um parceiro da
rede EEN entra em contacto com a AIDA pedindo as informacGes relativas a um
determinado perfil de cooperacdo inserido pela Associacdo. ApGs este contacto, cabe a
AIDA averiguar o interesse da empresa portuguesa correspondente a esse perfil,
enviando os seus contactos e informagdes, caso esse interesse seja positivo, para o
respetivo parceiro.

Ambas as vertentes estdo sujeitas ao follow-up da AIDA de modo a perceber em
gue medida a prestacao do servico foi Util e benéfica para as empresas envolvidas, e se 0

contacto entre as empresas resultou em algum tipo de transagcdo comercial.

2.2.3 Concursos Publicos

A realizacdo de Concursos Publicos sdo um mecanismo ao dispor de entidades
publicas ou privadas para adquirirem bens ou servigos, e neste @mbito representam
oportunidades econdmicas muito importantes para as empresas.

Neste caso, como forma de apoiar, mais uma vez, as empresas portuguesas, em
particular as registadas na plataforma KMS, o Enterprise Europe Network, partilha

concursos publicos a nivel europeu.
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No que se refere ao contributo deste estagio para este ponto, fez parte das
tarefas, a pesquisa, recolha e tratamento destas mesmas oportunidades. Para tal,
recorreu-se a base de dados comunitaria TED - Tenders Electronic Daily
(ted.europa.eu). Esta base disponibiliza concursos publicos a nivel europeu,
apresentando oportunidades de nego6cio para obras, servicos e contratos de
fornecimentos publicos, sendo atualizada cinco vezes por semana de acordo com 0s
concursos publicados pelo Jornal Oficial da Comissdo Europeia referentes a Unido
Europeia, e Espaco Econdémico Europeu.

Atendendo a variedade de oportunidades existentes, a pesquisa, analise, recolha
e selecdo das oportunidades, feita por parte do EEN, permite que 0os empresarios possam
aceder as melhores e mais recentes oportunidades, as quais apos serem selecionadas sao,
ndo so disponibilizadas no site do EEN, mas também enviadas por correio eletrénico a

todos os clientes registados que escolham essa opcéo.

2.2.4 Painéis de Consulta

Os Paineis de Consulta sdo outra das formas de dinamizacdo desta rede, tendo
sempre em vista as empresas e seus interesses. Trata-se de um mecanismo que permite
recolher a opinido das empresas, sempre que a Comissdo Europeia pretende alterar
legislagdo que se repercute diretamente no quotidiano das mesmas.

Assim, a AIDA enquanto parceira do consoércio, traduz os inquéritos para a
lingua Portuguesa enviando-os para as empresas inseridas nos sectores de atividade
afetados mais diretamente pelas alterac@es da legislacdo, incentivando o preenchimento
do mesmo. Apbs a rececdo do inquérito respondido, a Associacdo transporta essas
respostas para a plataforma. Sendo que estas respostas refletem a opinido dos
empresarios relativamente as possiveis alteracdes legislativas, sdo tomadas em
consideracdo pelos legisladores aquando da elaboracdo dos regulamentos ou diretivas
em causa.

Estas foram duas das tarefas que tive oportunidade de colaborar durante o
estagio.

O site da Comissdéo Europeia - A sua voz na Europa

(http://ec.europa.eu/yourvoice/), constitui um ponto de acesso Unico a uma grande

variedade de consultas, foruns de debates e outras ferramentas que permitem aos
empresarios desempenhar um papel ativo no processo de elaboracdo das politicas da

EU. Isto significa que qualquer empresario pode aceder ao questiondrio e participar nos
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paingis de consulta. Contudo, o consorcio nacional opta por divulgar 0 mesmo em

portugués, como forma de dinamizar a rede e incentivar a participagéo.

2.2.5 Seminérios EEN

Tal como anteriormente referido, os seminarios sdo uma das principais
iniciativas na divulgacdo de informacdo de interesse para 0s empresarios. O mesmo
ocorre no que se refere a dinamizacdo da rede EEN, uma vez que também aqui a
comunicacdo é extremamente importante.

Assim sendo, no decorrer do estagio, o0 EEN organizou dois seminarios, tendo
programado outras iniciativas para o decorrer do resto do ano, nomeadamente: “10
Erros a ndo cometer com o Mercado Alemao” e “Juntos na Prevencdo de Riscos
Laborais / Empregos Verdes”.

De referir que 0 EEN também presta apoio na organizacdo de seminarios, cujas
tematicas se enquadrem nos objetivos da Rede. Esta organizacdo pode ser feita em
parceria com outros membros da rede, ou com os departamentos da prépria estrutura de
acolhimento, visando potenciar as sinergias internas na prestacdo de um conjunto de
servicos integrados e abrangentes.

Mais Inovacéo, Maior Competitividade

Realizado no dia 11 de Dezembro de 2012, no Auditério da AIDA, este

seminario centrou-se numa tematica bastante atual como é a inovagdo. Funcionando

como um fator de diferenciacdo, a inovacdo ajuda as empresas a alcancarem novos
patamares de competitividade, e consequentemente sucesso.

Assim, este seminario teve como objetivos analisar a razdo pela qual é
necessario para as empresas inovaram, tentando perceber de que forma a inovacdo pode
ser um fator de competitividade. Para além disso foi discutido a forma de gerir a
inovagédo, dando a conhecer as empresas a metodologia de “Open Innovation” e sendo
ainda analisados casos de empresas que vingaram através da inovacéao.

O programa deste seminario contou para além dos testemunhos empresariais,
com trés tematicas:

“Inovacdo: Fator de Competitividade” — a cargo do Presidente da Direcéo
Centro Habitat, Vitor Ferreira

“Gestdo e Promocdo da Inovagdo” — apresentado por Victor Francisco,
Responsavel Unidade Gestdo e Promocédo da Inovagdo no CTCV (Centro Tecnoldgico

de Ceramica e Vidro)
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“Open Innovation” — debatido por Irina Saur-Amaral, Professora Auxiliar
Convidada — Universidade de Aveiro, Professora Adjunta — IPAM Aveiro — The
Marketing School, Diretora do IPAM Lab — Unidade de Investigagdo em Marketing e

Consumo.

Franchising: Uma Estratégia a sequir pela sua empresa?

Destinado a empresas ou individuos em processo de anélise de expansdo do seu
negocio atraves de uma rede de franchising, este seminario especializado ocorreu no dia
19 de Dezembro de 2012, na AIDA.

Bruno Santos, Vice-Presidente da Associagdo Nacional de Franchising,
Coordenador e Docente da Pos-graduacdo em Gestdo de Franchising da Universidade
Auténoma de Lisboa (UAL), Diretor-Geral da TREMA, Mestre em Gestdo Imobiliaria e
Licenciado em Direito, foi o responsavel pela apresentacdo deste tema. O programa
incluiu: Introducdo ao Franchising; Franchising: Vantagens e Desvantagens;
Franchising em Portugal: NUumeros e Tendéncias; Casos de Estudo de Franchisings
Nacionais; Como estruturar um projeto de Franchising; Aspetos essenciais de um
Contrato de Franchising; Expansao e Gestao de Redes de Franchising; tendo havido no

final uma sessao de esclarecimento de duvidas.

2.3Descricao de algumas atividades

2.3.1 3°F6rum Empresarial da Regido de Aveiro

O 3° Forum Empresarial da Regido de Aveiro € uma iniciativa criada pela AIDA
e a qual se realiza bienalmente. Este realizou no dia 9 de Novembro de 2012, no CCI —
Centro Cultural de flhavo, subordinado ao tema “Financiamento e Internacionalizacio
das PME”, ¢ contando com o Alto Patrocinio de Sua Exceléncia o Presidente da
Republica.

Com o objetivo de promover o debate entre empresarios, agentes econémicos e
especialistas, sobre questdes essenciais as empresas, € sobre 0S quais as mesmas
deverdo ter uma voz ativa, este forum contou com momentos de partilha de Know-how e
um espaco de Networking para promover o estabelecimento de parcerias de negdcios
entre 0s empresarios portugueses.

Assim, o programa da iniciativa incluiu:
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Sessdo de Abertura

RIBAU ESTEVES - Presidente da Camara Municipal de IIhavo e da CIRA — Comunidade

Intermunicipal da Regido de Aveiro

VALDEMAR COUTINHO - Presidente da AIDA

ALVARO SANTOS PEREIRA — Ministro da Economia e do Emprego

I PAINEL — PME - SOBREVIVENCIA A QUE CUSTO?

Moderador: MIRA AMARAL — Presidente Executivo do Banco BIC Portugués

A Economia da Regido de Aveiro

AUGUSTO MATEUS - Presidente da sociedade de consultores AM&A

Competitividade, Crescimento e Emprego

ANTONIO SARAIVA — Presidente da CIP- Confederagio Empresarial de Portugal

Diretrizes de Financiamento das Empresas e Perspetivas Futuras

JOAO CANTIGA ESTEVES — Professor Universitario e Consultor de Finangas

As Redes de Nova Geracdo e o Desenvolvimento Regional

PEDRO FALCAO - Diretor de Planeamento e Implementacio de Rede da Portugal Telecom

Debate

11 PAINEL — INTERNACIONALIZACAO — SINA OU NOVO PARADIGMA?

Moderador: JOAO PAULO OLIVEIRA — Administrador-Delegado da Bosch
Termotecnologia SA e Representante do Grupo Bosch em Portugal

O papel do Estado na Internacionalizacdo das Empresas

MARTIM AVILLEZ FIGUEIREDO - Publisher do Grupo Impresa

O Valor da Internacionalizacdo no atual Contexto Econémico

ANTONIO REBELO DE SOUSA — Presidente do Conselho de Administragio da SOFID

Oportunidades e Desafios para as Empresas Portuguesas no Exterior

PEDRO REIS — Presidente da AICEP Portugal Global

Debate

Sessd@o de Encerramento

RIBAU ESTEVES - Presidente da Camara Municipal de ilhavo e da CIRA — Comunidade

Intermunicipal da Regido de Aveiro

VALDEMAR COUTINHO - Presidente da AIDA

Sessao de Networking

O Gabinete de Relacdes Exteriores foi responsavel pela organizagéo e realizacédo
da sesséo de Networking®, tendo sido a primeira iniciativa na qual estive envolvida. Para
a realizacdo desta sessao, foi pedido aos empresarios que se encontravam inscritos no 3°
Férum Empresarial que se inscrevessem na sessdo de Networking, caso pretendessem,
expressando quais 0s tipos de contactos com o0s quais pretendiam reunir.

Apos a inscricdo na sessdo, avaliou-se cada ficha de inscri¢do procurando entre
0S restantes empresarios inscritos, a quais 0s que correspondiam aos interesses
expressados, criando assim uma série de reunides e contactos com 0s quais 0S
empresarios se puderam reunir no dia da realizacdo do férum.

Como primeira atividade desenvolvida no estagio, esta serviu para ter um
primeiro contacto ndo s6 com o tecido empresarial da Regido de Aveiro, mas
principalmente com o0s proprios empresarios. Este primeiro contacto foi ainda

importante para perceber os interesses de networking do tecido empresarial.

! Networking — Significa Rede de Contactos no &mbito de trabalho ou empresarial.
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2.3.2 Projeto Portugal Sou Eu

O Portugal Sou Eu, é uma iniciativa criada pelo Ministério da Economia e do
Emprego, que arrancou no inicio do ano de 2013. Sendo um programa de valorizacdo
nacional, visa dar a conhecer aos consumidores e as empresas 0s produtos portugueses,
aumentando 0 seu consumo.

Os seus objetivos estratégicos sdo aumentar a competitividade empresarial
portuguesa através da valorizacdo dos produtos de origem nacional, junto dos
consumidores e fornecedores, para alem de estimular a producdo de bens com elevada
incorporacdo nacional e fomentar a procura de produtos que mais contribuem para
criagdo de valor em Portugal. Finalmente tem como objetivo criar condi¢Bes para
aumentar o numero de empresas com potencial para exportar. Documento de divulgacao
entregue aos parceiros.

Atuando em trés eixos principais, este projeto pretende:

No caso das Empresas — valorizar a oferta nacional; aumentar a producdo e
reforcar a competitividade das empresas; estimular a interacdo entre grandes empresas e
PME na oferta/procura de produtos nacionais

No caso dos Consumidores — Sensibilizar para a qualidade a inovagdo da
producdo nacional, criando preferéncia pelas marcas portuguesas

No caso das Entidades publicas — Projetar a marca Portugal Sou Eu; serem

facilitadores de politicas inovadoras de promocéo de oferta nacional; e ainda fomentar a
competitividade internacional.

Assim sendo, 0 projeto consiste num selo que identifica que determinado
produto como portugués sendo atribuido a produtos do sector agricola e industrial, ou a
detentores de marca ou patente. Este selo € um elemento distintivo da portugalidade dos
produtos com forte incorporacao nacional e criador de valor na economia.

Para a obtencdo deste selo, as empresas necessitam de numa primeira fase

registar-se de forma gratuita na plataforma www.portugalsoueu.pt. Apos esta inscricéo,

a empresa podera utilizar um simulador de forma a poder prever se o produto que
pretende candidatar ao selo preenche os critérios de elegibilidade para a sua obtencéo.
Depois da utilizacdo deste simulador, a empresa poderd entdo fazer a
candidatura dos seus produtos ao selo, salientando no entanto que este implica uma taxa
anual variavel, dependo esta do nimero de produtos que a empresa pretende candidatar

e o volume de negodcios no ano anterior, sendo o valor minimo de 180€ (até 10 produtos
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e volume de negocios inferior a 1 Milhdo de €) e o maximo de 3000€ (mais de 100
produtos e volume de negdcios superior a 25 Milhdes de €).

Ap0s a aprovacdo da candidatura, as empresas poderdo beneficiar:

" Da utilizagcdo da marca “Portugal Sou Eu” nos rétulos, embalagens e todo
0 material promocional dos produtos aderente ao selo.

" De campanhas de comunicagdo e marketing da iniciativa “Portugal Sou
Eu”

=De fazer parte de uma estratégia coletiva de marcas de prestigio e
identificacdo nacional, integrando o Catalogo de produtos “Portugal Sou
Eu” e a montra de empresas, divulgadas via portugalsoueu.pt

= Da possibilidade de ter um destaque especifico para os produtos “Portugal
Sou Eu” junto da grande distribuig&o e de retalhistas aderentes

= Da geracdo de negocios inter-empresas atraves do Marketplace “Oferta-
procura” a ser criado no &mbito do programa.

= De participar nos eventos nacionais de dinamizagdo da marca Portugal
Sou Eu;

= De aderir a uma iniciativa inovadora na Europa que visa a qualificagéo de
produtos pela incorporagéo nacional.

Sendo a AIP — Associacao Industrial Portuguesa uma das copromotoras, a AIDA
associou-se a mesma, na qualidade de Centro de Contacto Regional. Assim, a primeira
funcdo desenvolvida foi a difuséo e divulgagdo do programa e das vantagens na adesao
ao programa. Esta difusdo foi realizada numa primeira fase via correio eletrénico, e
mais tarde via telefonica. O contato telefénico permitiu dar a conhecer melhor o projeto,
a sua amplitude e as suas vantagens, mas também os seus custos. Assim, foi possivel
sensibilizar muito mais 0s empresarios para a iniciativa, obtendo um maior nimero de
inscri¢Oes na plataforma criada para este projeto.

O Workshop de Apresentacao foi realizado no dia 25 de Marco de 2013.

Apbds um primeiro contacto realizado para apresentar mais em concreto o
Portugal Sou Eu por forma a incentivar a inscrigéo, foi realizado algum tempo depois
um novo contacto, desta vez de acompanhamento, para poder averiguar se as empresas

estariam a ter alguma dificuldade no processo de candidatura e submissdo dos produtos.
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Esta fase serviu também para voltar a contactar as empresas que mostraram
interesse no projeto mas que ainda ndo se tinham registado na plataforma, relembrando-
as do projeto e das suas vantagens e incentivando mais uma vez a sua inscrigéo.

Uma das varias vantagens das empresas associadas a este projeto prende-se com
a participacdo em feiras, expondo os seus produtos de forma gratuita. Assim, aquando a
realizacdo da 104° Convencéo de Rotary International®, a Associago voltou a contactar
as empresas ja inscritas, divulgando a possibilidade de participagdo na Convencéo de
forma gratuita, uma vez que constituia uma grande oportunidade para as empresas
estabelecerem contactos e promover o0s seus produtos no stand Portugal Sou Eu.

Tendo sido uma atividade maioritariamente de divulgacéo e sensibilizacdo dos
empresarios, os principais ensinamentos recolhidos com esta atividade, foi o contacto
com os empresarios de diferentes sectores, tomando nocdo das dificuldades, queixas,

obstaculos, dececdes mas também das esperancas e expectativas dos mesmos.

2.3.3 NewsPALOP’s

Esta € mais uma das medidas de difusdo de informacdo pelos empresérios da
regido de Aveiro. Concretamente pretende-se distribuir informacdo especifica dos
PALOP’s (Paises Africanos de Lingua Oficial Portuguesa). Este boletim, de
periodicidade mensal, inclui noticias atualizadas, de Angola, Mocambique, Cabo Verde,
Guiné-Bissau e Sdo Tomé e Principe.

Sendo o mesmo elaborado pelo Gabinete de RelagGes Exteriores, em conjunto
com o EEN, fez parte das fungdes, mensalmente, enquanto estagiaria, a pesquisa e
recolha de noticias junto de vérias fontes informativas, como o Jornal de Angola, a
Agéncia Lusa, O Pais, Portal Angop, Téla N6n, Noticias Sapo Internacional, A Semana,
entre outros. Posteriormente era feita uma selecdo das noticias mais importantes de cariz
econdmico, empresarial e industrial, sendo-lhes dado um tratamento jornalistico.

Apos a gréfica responsavel pelo layout, organizacdo e impressdo, enviar um
modelo exemplar do boletim para aprovacdo da Direcdo, a fase final deste processo
implicava a revisdo e correcdo desse modelo, e posterior envio, por correio, do boletim

final para os associados da AIDA.

1104° Convengao de Rotary International — De frequéncia anual, realizou-se pela 1% vez em Portugal em Setembro de 2013
contando com a participacdo de mais 25.000 participantes de mais de 160 paises. Os rotarios sdo lideres e decisores de negdcio que
promovem a cooperagao e redes entre as diferentes areas econdmicas, empresariais e sociais.
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O desenvolvimento desta tarefa ao longo de todo o estagio serviu para ter
contacto com os diferentes mercados, em particular os de Lingua Oficial Portuguesa.
Através da pesquisa mensal de noticias, foi notorio ao longo do tempo que séo cada vez
mais as empresas portuguesas que estdo a apostar nestes mercados, estando estes paises

em franca fase de crescimento.

2.3.4 Brochuras Tematicas

As brochuras teméticas sdo uma forma de o Gabinete de Rela¢des Exteriores e 0
EEN transmitirem informacdo aos empresarios, seja sobre formas de
internacionalizacdo, seja sobre mercados em expansdo e as suas oportunidades de
negadcio.

Assim, durante este estagio, foram elaboradas duas brochuras tematicas.

A primeira foi relativa ao Brasil, em particular os Estados do Sergipe e o Ceara.
A elaboracdo desta brochura incluiu uma breve caracterizacdo do Brasil em termos de
dimensdo, demografia, organizacdo politica, situacdo econdémica, e também a sua
relacdo econdmica com Portugal, no qual se analisou a evolucdo da balanca comercial
bilateral e as importacdes e exportacbes dos Ultimos anos.

De seguida, foi efetuada uma breve caracterizacdo dos Estados em anélise,
Sergipe e Ceara (dimensdo, demografia, politica), e também as relacbes comerciais
entre cada um dos Estados e Portugal, com uma analise da sua balanca comercial
bilateral, e importacdes e exportacdes dos Ultimos anos.

Apds estas caracterizacdes e analises, encontram-se informac6es sobre o Regime
de Investimento Estrangeiro, o Regime Geral de Importacédo e ainda o Regime Fiscal.

Por ltimo, a brochura incluiu ainda algumas consideracdes gerais de como
negociar com 0s empresarios brasileiros, com os cuidados a ter nas reunides,
negociacgdes e contratos, finalizando com uma lista de contactos Gteis (em Portugal e no
Brasil) para os empresarios que pretendem internacionalizar a sua empresa para estes
dois Estados.

A segunda brochura realizada, a semelhanca da anterior, consistiu numa
pesquisa de mercado, mas neste caso da Namibia. Esta incluiu, por isso, uma
caracterizagdo do pais, a sua situacdo econoémica, as relacbes econémicas com Portugal,
incluindo a analise da balanca comercial bilateral, e importacbes e exportacfes dos
ultimos anos, seguido de informac6es acerca do Regime de Investimento Estrangeiro e

Regime Fiscal.
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Em conformidade com a brochura anteriormente descrita, também esta possui
algumas indicagdes e conselhos de como negociar com 0s empresarios na Namibia,
finalizando de igual forma com uma lista de enderegos Uteis.

Para além destas duas brochuras, fez ainda parte das funcdes a compilacdo e
organizacdo de informacdo relativa as empresas que participaram em Missdes
Empresariais organizadas pela AIDA no ano 2012, no ambito do projeto APEX. O
objetivo desta tarefa foi a consequente realizacdo e distribuicdo de uma Publicacéo,
sobre o Projeto APEX, no qual se incluiu uma pequena descricdo dos mercados
visitados, e as empresas que participaram nas iniciativas organizadas neste ambito, ou
seja, nas Missbes Empresariais. Esta informacéo incluia, o nome e o logo da empresa,
0S seus contactos (morada, telefone, fax), o seu ano de fundacdo, a sua atividade, o seu
CAE (Classificacdo das Atividades Economicas), e ainda 0s seus principais produtos ou
Servigos.

A elaboragdo destas brochuras permitiu analisar, de forma mais detalhada,
mercados com grandes hipéteses de negdcio para 0s empresarios portugueses, ficando a
conhecer melhor a balanca comercial entre Portugal e os mercados analisados nas

brochuras.

2.3.5 Acompanhamento de Empresarios Brasileiros

Uma das tarefas realizadas neste estagio foi 0 acompanhamento institucional de
um grupo de empresarios e entidades brasileiras.

A AIDA tem acordos de colaboracdo reciproca com varias entidades. Assim, e
uma vez que a iniciativa partiu de entidades brasileiras, em particular do Estado do
Sergipe, neste caso a Associacdo prestou 0 apoio no agendamento de reunides com
empresarios da regido de Aveiro, terminando esse apoio com 0 acompanhamento
institucional do grupo a essas mesmas empresas.

Nesta visita estiveram presentes:

Saumineo Nascimento — Secretario de Estado do Desenvolvimento Ciéncia
e Tecnologia

Emanoel Sobral — Diretor Técnico do SEBRAE-SE (Servicos Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas de Sergipe)

Paulo Afonso — Representante do SEBRAE-SE (Servicos Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas de Sergipe)

José Marcos de Andrade — Empresario Brasileiro
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2.4Concluséo das atividades realizadas

As tarefas realizadas ao longo dos 8 meses de estagio na AIDA foram bastante
abrangentes. Muito embora se possa considerar que o grau de dificuldade das mesmas
ndo tenha sido extremamente elevado, estas foram de forma geral bastante educativas.

A pesquisa de mercados, seu crescimento e suas oportunidades, a constante
procura de informacgdo do mais variado tipo e sobre 0s mais diversos mercados, € a
procura de oportunidades de negdcio, permitiu o conhecimento de outras fontes de
informacdo, e formas de procura, assim como a realizacdo da dimensdo do mundo
empresarial, e das inimeras oportunidades que nele podem existir.

O constante contacto com 0s empresarios, por via pessoal ou telefonica, foi sem
duvida uma das mais-valias da realizacdo deste estdgio. Seja através das iniciativas
organizadas, como 0s seminarios ou missdes empresariais, seja através da divulgacao de
outras iniciativas, este contacto permitiu perceber ndo sé as dificuldades que os
empresarios sentem, tanto a nivel de internacionalizagdo como a nivel do proprio
negécio, e também entender quais as verdadeiras expectativas dos mesmos
relativamente ao futuro das suas empresas.

De salientar que para além destas atividades descritas, ao longo de todo o estagio
forma desenvolvidas varias tarefas de apoio administrativo, tais como atendimento
telefonico, criacdo de documentos de varios tipos (Word, Excel, PowerPoint),

arquivamento de documentos, organizacdo de pastas, entre outras.

Iniciativas desenvolvidas pelo GRE

Iniciativas Prestacdo enquanto Estagiaria

Apoio na divulgagéo, e realizagdo de algumas tarefas

Missbes Empresariais . )
de apoio a organizacao da mesma

Realizacdo de tarefas de apoio a organizacao de
Seminarios seminarios j& programados, ou de outras entidades, e
organizacao de um seminario

Elaboracdo de duas Brochuras Tematicas, sobre o

Brochuras Teméaticas Brasil e a Namibia e ainda apoio na elaboragéo do
Brochura do Projeto APEX

Projeto Portugal Sou Eu Apoio na divulgacao do projeto

ge;znéjll\ldatu ras a Projetos Reviséo e corre¢édo da candidatura de projeto ao QREN
Pesquisa, recolha, selecéo, tratamento de noticias para

NewsPALOP’s 0 boletim informativo, e posterior revisdo do mesmo
boletim

Dinamizacgédo da Rede de Realizagéo e apoio no desenvolvimento de diferentes

Enterprise Europe Network | tarefas no ambito do Enterprise Europe Network

Quadro 4 - Iniciativas desenvolvidas pelo GRE
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O Quadro anterior apresenta uma sintese das tarefas referentes ao Gabinete e

qual a participacdo nas mesmas enquanto estagiaria.
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Il — A Gestao da Qualidade

3. Gestao da Qualidade

3.1 A evolugéo do conceito da qualidade

Muito embora o conceito de qualidade possa ser considerado relativamente
recente, tendo comecado a ser aprofundado em meados do século XX, existem
evidéncias de que a qualidade, no sentido de satisfagdo do cliente, era ja uma
preocupacao nas culturas egipcias, gregas e romanas. Basta olhar para as piramides,
templos, teatros ou outros monumentos, para ver a precisdéo com que estes foram
construidos. Na Idade Média, os artesdos recolhiam as necessidades/requisitos dos
clientes, concentrando em si as responsabilidades de concecdo, producdo, venda e até
assisténcia pos-venda, garantindo uma qualidade de exceléncia (Juran & Gryna, 1988).

Assim esta € uma problematica intemporal, pois ha muito faz parte do
vocabulario do mundo.

Porém, com o crescimento da populacdo, e das suas necessidades, estas
responsabilidades de concegdo e produgdo comecaram a ser transferidas para oficinas.
Aqui, as tarefas eram controladas e supervisionadas pelos superiores, surgindo em
conjunto assim com a “producdo em massa” a primeira fase da qualidade, a verificacdo
(Silva, 2009).

Com a massificagdo da industrializagdo ocorrida no inicio do século XIX, esta
fase da verificacdo, ou inspecdo, comeca a tomar mais énfase, no que se refere aos
produtos fabricados. Para tal, as empresas formam chefes de inspecédo, que tendo sob a
sua responsabilidade os encarregados de producgéo, tinham como tarefas: a decisdo sobre
0 que fazer aos materiais defeituosos; a concecdo de alguns aparelhos de medicao e
ensaio; a manutencao e calibracdo desses mesmos aparelhos de medicao; a planificacdo
da inspecdo e ainda a analise dos dados e a prevencdo dos defeitos (Neto, 2009).

Contudo, a qualidade adquiriu mais importancia aquando a entrada dos Estados
Unidos na Il Guerra Mundial. Isto porque, a qualidade do material de guerra produzido
tornou-se uma componente critica na mesma, uma vez que este tinha que ser utilizado
em locais e instalacfes totalmente distintas, tendo por isso que funcionar e ser viavel de
igual forma em qualquer uma delas. Facilmente se percebe que com participacdo na

guerra, era impossivel verificar todas as unidades de cada produto. Assim a criacdo de
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especificaces militares padrdo permitiu que se passasse a inspecionar apenas uma parte
dos produtos fabricados, acelerando e simplificando assim esse processo de verificacao.
E nesta época que se introduz, o controlo estatistico da qualidade, uma nova ferramenta
desenvolvida por Walter A. Shewhart, surgindo também a fase do Controlo da
Qualidade(Silva, 2009).

A garantia da qualidade, a fase seguinte, inicia-se na década de 50, tendo como
origem a garantia de qualidade exigida pelas grandes empresas aos seus fornecedores, e
como objetivo a prevencdo das falhas, ao invés da detecdo dos erros. Para tal,
comecaram a levar a cabo acBes planeadas e sistematicas de forma a conseguirem
assegurar que o produto correspondia aos requisitos exigidos pelo cliente (Neto, 2009).

Em meados dos anos 70, a industria Norte Americana, comega-se a deparar com
uma cada vez mais elevada competicdo, de grande qualidade, vinda do Japdo. Esta
elevada concorréncia por parte dos Japoneses, surge devido ao facto de, apds a Segunda
Guerra Mundial a industria japonesa ter acolhido e incorporado no seu processo
produtivo os ensinamentos de Joseph M. Juran e W. Edwards Deming, passando a
concentrar-se na inspecdo e melhorando todos os processos da organizacéo.

Assim, como resposta a esta revolucdo da qualidade, a prevencdo através do
planeamento das atividades foi estendida a todos 0s processos e niveis de gestdo,
criando assim a Gestdo da Qualidade.

De salientar que, a industria americana tera sido a primeira a adotar processos de
inspecdo. Porém como se encontravam em fase de crescimento do mercado, ndo
incorporaram exaustivamente na sua cadeia de producdo esses processos, 0 que levou
Deming a ir para o Japdo, onde pode implementar e dar a conhecer 0s Seus
conhecimentos (Silva, 2009).

Passando a qualidade a ser encarada como uma oportunidade de diferenciacéo da
concorréncia, as organizagdes percebem que a qualidade tem que ser comum a toda a
organizacdo. Assim, surge, nos Estados Unidos, por volta da década de 80, a Gltima fase
da evolucdo da qualidade, a Gestdo da Qualidade Total (TQM — Total Quality
Management), caracterizada por uma nova atitude de gestdo decorrente do surgimento
de novas ideias e praticas na area da qualidade (Neto, 2009).

A Figura 2 mostra a evolugéo destas fases.

Controlo da Garantia da Gestdo da Qualidade

Inspecao Qualidade Qualidade Qualidade Total

Figura 4 - Evolucédo do Conceito Qualidade
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Assim, ao longo do tempo foram vérias as definigdes atribuidas ao conceito de
qualidade, por aqueles que atualmente sdo apelidados de gurus da qualidade.

O Quadro 5 resume algumas dessas defini¢des atribuidas.

“Qualidade é um grau previsivel de uniformidade e

Edwards Deming fiabilidade, a custo reduzido e adequado ao mercado”

Joseph Juran (1988) “Qualidade ¢ adequacdo ao uso”
Philip Crosby(Crosby, 1979) “Qualidade ¢ conformidade com requisitos”
Taguchi e Wu (1979) “Perda para a sociedade, causada pelo produto ap6s a

sua expedicao”
“A qualidade tem duas facetas:
- Subjetiva: o que o cliente quer;
Walter Shewart (1986) - Objetiva:  propriedades de um produto,
independentes daquilo que o cliente quer;
A medida subjetiva é que tem interesse comercial”

Quadro 5 - Definicdes de Qualidade por varios autores (adaptado de Silva (2009))

3.2 A Gestdo da Qualidade Total

Ainda que na Ultima década do século XX a Gestdo da Qualidade Total tenha
sido considerada por muitos como uma simples mania ou extravagancia dos lideres
empresariais, esta tem vindo a mostrar-se eficiente, continuando ao longo dos tempos, e
até hoje, a manter-se a utilizacdo desta pratica.

Sabendo-se que esta pratica afeta e abrange todos os intervenientes que de
alguma forma integram a empresa, assumindo assim um caracter transversal, a
satisfacdo do cliente, a prevencao dos problemas e principalmente a melhoria continua,
séo os valores que maior importancia tomam. Desta forma, a Gestdo da Qualidade Total
surge como um meio necessario para atingir os objetivos a que a empresa se propde,
como a reducdo de custos, o aumento de vendas ou desenvolvimento de vantagens
competitivas (Neto, 2009).

Assente na filosofia fundamental de satisfacdo dos clientes ao mais baixo custo
para a empresa, na Gestdo da Qualidade Total é necessario mobilizar todos os recursos
humanos, uma vez que o conceito de qualidade engloba toda a empresa, todas as suas
areas e departamentos, incluindo a gestao de topo.

Assim, a Gestdo da Qualidade Total, apelidada de também de TQM (Total
Quality Managment), pode ser definida como uma forma de gestéo para o futuro em que
a organizagdo leva a cabo um esfor¢o para melhorar a qualidade a todos os niveis da
mesma, sendo a sua aplicagdo muito mais vasta e ampla do que assegurar a qualidade do

produto ou servigo prestado.
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Com o objetivo de fazer bem a primeira, a GQT é uma forma de gerir pessoas e
processos de negdcio, para assegurar a completa satisfacdo dos consumidores durante
todos os processos internos ou externos, aliada a uma lideranga eficaz, que desempenha
um papel fundamental na motivacdo dos recursos humanos e na conquista dos objetivos
(Neto, 2009).

Ao contrario de outras metodologias, que se fundamentam na inspecdo dos
produtos apo6s a produgdo dos mesmos, a GQT tem como principal caracteristica a
focalizacdo na identificacdo das causas dos problemas da qualidade, e consequente
correcdo na origem dos mesmos (Neto, 2009).

Desta forma, esta filosofia envolve ndo s6 os aspetos técnicos da qualidade, mas
principalmente o envolvimento dos funcionérios, fornecedores e clientes. Impondo-se
assim a criacdo de uma cultura de empresa, que proporcione e incentive a intervengédo
da qualidade em todo o ciclo de producdo e envolva todas as pessoas, tendo por base a
prevencdo. Esta pode estender-se a todos 0S processos de uma organizagdo para
assegurar, e eventualmente exceder, as expectativas de todos os envolventes, clientes,
colaboradores, acionistas e sociedade em geral, originando qualidade de exceléncia,
com base na melhoria continua.

Assim, ndo existem apenas clientes e fornecedores externos, sendo estes, clientes
internos de outros departamentos ou secgdes, torna-se fundamental servir com qualidade
estes, para que se possa satisfazer também com qualidade os clientes externos. Ou seja,
os clientes externos sdo aqueles que compram bens e servi¢os a empresa, ao passo que
os internos sdo os funcionarios da empresa que irdo receber 0s bens ou servigos
provenientes de outros funcionarios da empresa. Desta forma, assim como um produto
defeituoso ndo deve passar para um cliente externo, este também ndo deve passar para
um cliente interno (Reid & Sanders, 2007).

Portanto, com base na melhoria continua, nesta metodologia nunca se pode
pensar que se alcangou a qualidade maxima, melhorando continuamente a organizagao,
0S processos e 0 consumo de recursos, de forma a poder aumentar de igual forma
constantemente a qualidade, e diminuindo o tempo de entrega(Silva, 2009).

Representando um investimento, o aumento da qualidade é rentabilizado pela
diminuicdo de custos de controlo, inspecBes, recuperacdes, entre outros. Por
conseguinte este aumento produz ainda um incremento da produtividade, e um aumento
de beneficios, uma vez que diminui as reparacdes dos produtos com defeito, ou que ndo

cumprem os requisitos definidos. Este aumento permite ainda melhorar outros aspetos,
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como o prestigio da empresa, a satisfacdo dos clientes e a imagem de marca(Silva,
2009).
A Gestdo da Qualidade Total baseia-se entdo em alguns grandes conceitos base
(Reid & Sanders, 2007) :
= Focalizacdo no cliente - Identificar e conhecer as necessidades dos
clientes
= Melhoria Continua — E sempre possivel melhorar, filosofia da melhoria
infinita
="Empowerment - Espera-se dos empregados a detecdo de falhas e
resolugéo de problemas
= Design do produto - Os produtos tém que ser desenhados de modo a ir
ao encontro das expectativas dos clientes
= Gestdo de Processos - A qualidade deve estar integrada nos processos, de
forma a ser possivel identificar e corrigir as origens dos problemas de
qualidade
= Gestdo da Qualidade dos Fornecedores — Estes conceitos de qualidade
devem ser alargados aos fornecedores da empresa

3.3 Os Gurus da Qualidade

Como se viu anteriormente, no Quadro 5, foram vaérias as teorias que surgiram
ao longo do tempo, decorrentes da crescente importancia que a Qualidade passou a
tomar. Assim, com 0s mais variados pontos de vista e teorias, construir uma definigédo
gue seja completamente unanime, € algo impossivel.

De seguida, irdo ser abordados alguns dos autores que constituiram as bases da

qualidade, estudando as suas teorias e defini¢cdes de qualidade.

3.3.1 Edwards Deming
William Edwards Deming ¢ tido como “o pai do controlo de qualidade” e define
a qualidade como “o grau previsivel de uniformidade e fiabilidade, a custo reduzido e
adequado ao mercado”(Deming, 2000). Divergindo parte da sua filosofia, das nogdes
tradicionais de qualidade, o seu trabalho foi maioritariamente reconhecido no Japao,
onde 1951, criaram ainda um prémio que é atribuido anualmente a empresas que

demonstram enorme qualidade, e que foi apelidado de Deming Prize.
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Historicamente, a ma qualidade era por norma atribuida aos operarios ou
funcionérios, por falta de produtividade, preguica, ou falta de cuidado. Porém, Deming
veio trazer uma nova perspetiva sobre este facto, revelando que apenas cerca de 15%
dos problemas de qualidade sdo efetivamente devido a falhas dos trabalhadores, sendo
0s restantes 85% devido a erros de processos e sistemas, inclusive a ma gestdo. Assim,
um dos primeiros pontos que Deming frisa é o facto de a gestdo de topo ter que
participar ativamente nos esforcos para a melhoria da qualidade da empresa (Deming,
2000).

Deming defendia que cabe a gestdo corrigir os problemas dos sistemas criando
um ambiente em que promova a qualidade permitindo principalmente aos seus
trabalhadores atingirem o seu potencial méximo (Deming, 2000).

Sabendo que as necessidades e expectativas dos consumidores sao o ponto de
partida fundamental para a melhoria da qualidade em qualquer organizacdo, Deming
(2000) define a sua teoria baseada em 14 pontos.

1 — Estabelecer objetivos estaveis, com vista a melhoria dos produtos e servigos;

2 — Adotar a nova filosofia (de gestdo da qualidade)

3 — Dar prioridade a prevencdo e ndo a inspec¢do, controlando a qualidade por
amostragem

4 — N&o utilizar apenas o preco para conduzir o negécio. Em vez disso,
minimizar os custos totais, trabalhando com um Unico fornecedor, desenvolvendo
relacBes duradouras com 0s mesmos.

5 — Apostar na melhoria constante e permanente do sistema de producéo

6 — Promover a aprendizagem no terreno (training on the job)

7 — Encarar a lideranga como algo que todos podem aprender

8 — Eliminar o medo do estilo autoritario, encorajando a comunicagéo

9 — Remover as barreiras entre os departamentos funcionais

10 — Eliminar as campanhas ou slogans com base na imposi¢do de metas

11 — Eliminar indicadores monetarios para os trabalhadores e numéricos para a
gestao

12 — Encorajar a cooperagéo e evitar avaliagdes de desempenho que estimulem
competitividades internas

13 — Instituir um sistema de formacao e melhoria continua para todos

14 — Estruturar a gestdo de modo a cumprir os 13 pontos anteriores e obter o

empenho de todos no alcance dos objetivos da mudanga.
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Estes “14 principios” delinearam a filosofia de qualidade de Deming, e tém
como objetivo guiarem as empresas no processo de qualidade, fundando-se
maioritariamente na ideia de que € obrigacdo da gestdo de topo desenvolver
compromissos para a qualidade, criando um sistema que suporte esses mesmos
compromissos, e que envolva simultaneamente todos os funcionarios e fornecedores.

Este reforco da prevencdo, apostando na qualidade antes do inicio da producao,
agrega varios beneficios como a reducdo de custos, de retrabalho, e de falhas, e também
o melhor aproveitamento do tempo e dos materiais. Esta filosofia estd também patente
no modelo de cadeia de reacdo de Deming, o qual baseia a sua teoria de Qualidade
(Figura 5).

Figura 5 - Cadeia de Reacgdo de Deming (adaptado Deming, 2000)

3.3.2 Joseph Juran

Joseph Moses Juran definiu em 1974 que a “Qualidade é a adequagdo ao
uso”. A definicdo simples deste conceito sugere uma visdo com uma perspetiva do
conceito tanto interna como externa. Ou seja, externa, relativa a visdo que os clientes
tém do produto ou servico que é fornecido/ prestado pela empresa, e interna no que se
refere @ missdo da organizacdo em desenvolver meios para atingir e preencher os
requisitos e necessidades que os seus clientes exigem (Evans & Lindsay, 1992).

Assim, para Juran, a qualidade assenta em trés grandes pontos/ conselhos,
denominada de Trilogia de Juran (Figura 6):
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1- O Planeamento da qualidade — Neste deveram ser preparados todos

0S processos necessarios para alcancar os objetivos da qualidade,
sendo para isso fundamental que distinguir a inspecéo da prevencao.
Aqui é necessario identificar os consumidores e 0s requisitos dos
produtos, de forma a se poder estabelecer as metas.

2- O _Controlo _da qualidade — Estando os objetivos da qualidade

previamente definidos, este € 0 processo que visa atingir 0s mesmos
durante as diferentes e diversas operacdes de concecdo do produto.
Aqui, dever-se-a procurar e identificar todos os problemas existentes,
desde os utilizadores ao cliente final. Para tal, utiliza-se métodos de
controlo estatistico de modo a poder assegurar que os padrdes de
qualidade estabelecidos sdo cumpridos, ajudando principalmente a
identificar as variagcdes nas especificacdes, isto € 0s erros.

3- A Melhoria da qualidade — Esta devera ser continua de modo a que

se possa aumentar cada vez mais os niveis de desempenhos dos

produtos e processos.(Juran & Gryna, 1988)

Planeamento Controlo
da da
SR Qualidade

Melhoria
da
Qualidade

Figura 6 - Trilogia de Juran
(Juran & Gryna, 1988)
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Com base na ideia principal de que a gestdo deve contribuir para alcancar um
melhor desempenho para a organizagédo, Juran faz ainda dez recomendagdes (Juran &
Gryna, 1988):

1 — Ter consciéncia da necessidade e oportunidade para melhorar

2 — Estabelecer objetivos de melhoria

3 — Organizar-se para atingir as metas

4 — Formar e treinar pessoas

5 — Implementar rapidamente as solucgdes para os problemas identificados

6 — Relatar os progressos realizados

7 — Reconhecer o trabalho efetuado

8 — Comunicar os resultados

9 — Manter e controlar os resultados conseguidos

10 — Introduzir um programa de melhoria de qualidade anual.

Facilmente se percebe que a filosofia de Juran € muito semelhante a de Deming,
sendo que porém existem algumas diferencas. Se por um lado Deming acredita que é
necessario uma transformacdo organizacional, por outro, Juran defende que a
implementacdo de iniciativas ou processos de qualidade ndo deve requerer mudancas
totalmente dramaticas na organizacdo, salientando que a gestdo da qualidade deve estar
intrinseca na organizacdo. Adicionalmente, as proprias defini¢ces atribuidas pelos
autores, demonstram uma diferenca nas filosofias, ou seja, ao passo que Juran, na sua
definicdo tem em consideracdo as inten¢bes de uso dos utilizadores, Deming, foca-se
apenas nas especificagdes técnicas do produto. Além disso, Juran desenvolveu ainda o
conceito de custos de qualidade, que permitiu medir a qualidade em termos monetérios,
ao invés de apenas avaliagdes subjetivas.
Por fim, ambos os autores concordam que para que exista uma melhoria

continua nas organizacdes, € necessario que os trabalhadores possuam regularmente

uma formacgdo com os métodos apropriados (Reid & Sanders, 2007).

3.3.3 Phil Croshy
Reconhecido por estar associado a frase “Do it right the first time”, ou seja, fazer
bem a primeira, Crosby (1979) é outro dos gurus na Gestdo da Qualidade. Desprezando
a ideia de que é normal um pequeno numero de defeitos ao longo de um processo

produtivo, uma vez que os sistemas e os trabalhadores sdo imperfeitos, Crosby defendia
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que nenhum defeito deve ser considerado como aceitavel, criando a nocdo de zero
defeitos, este autor reforca a ideia da prevencédo (Crosbhy, 1979).

Definindo a Qualidade como “a conformidade com os requisitos”, sejam eles do
produto ou do consumidor, Crosby publicou em 1979, um livro intitulado Quality is free
(A Qualidade é gratuita). Aqui descreveu os custos de qualidade, abrangendo desde os
custos de “trabalho perdido” e vendas perdidas, aos custos organizacionais, que sdo por
norma dificeis de quantificar (Crosby, 1979).

A semelhanca de Deming e Juran, Crosby concorda com o papel da gestdo para
a melhoria da qualidade, referindo que os esforcos para a melhoria da qualidade se
pagam por si, uma vez que estes sdo custos preventivos, sendo por isso a “qualidade
gratis”.

Assim, este autor sugere 14 pontos para a Gestdo da Qualidade (Crosby, 1979),
sendo eles:

1 — Dirigentes comprometidos com a qualidade

2 — Existéncia de um grupo dedicado a qualidade

3 — Manter a qualidade

4 — Avaliar os custos de qualidade

5 — Manter-se uma percegéo constante da qualidade

6 — Empreender ag0es corretivas

7 — Formar comissdo ad hoc para programa zero defeitos
8 — Dar formagdo continua aos supervisores

9 — Instituir um dia dedicado ao programa Zero Defeitos
10 — Fixar objetivos

11 — Eliminar a causa dos erros

12 — Demonstrar o reconhecimento

13 — Instituir Conselhos de Qualidade

14 — Voltar a fazer tudo de novo.

Croshy, definiu entdo quatro principios absolutos fundamentais para a melhoria
da qualidade, e pelos quais é reconhecido.

1. A Qualidade define-se como o cumprimento dos requisitos
2. O sistema de Qualidade é a prevencao
3.0 padrao da producéo é o de Zero defeitos

4. A medicdo da qualidade é o prego do incumprimento
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Para além destes trés conceitos criados por estes autores e apresentados de forma
sucinta neste capitulo, as filosofias desenvolvidas por Taguchi e Wo, e Walter Shewart,
foram de igual forma fundamentais ao longo da histéria para o desenvolvimento da
Qualidade e dos seus conceitos, assim como Ishikawa e as ferramentas de medicéo por

ele criadas.

3.4 Conclusdes

O conceito de qualidade é algo que difere de pessoa para pessoa, uma vez que o
que para uma pessoa Sa0 requisitos minimos para a qualidades, para outra esses
requisitos poderdo ser bastante diferentes. Basta analisar, as defini¢cdes atribuidas a este
conceito, pelos diferentes autores estudados, para perceber precisamente essas
diferencas.

Ainda assim, todos os gurus admitem que para atingir e manter a qualidade, €
sempre necessario programar e controlar os processos de producéo.

Por altimo, conclui-se ainda que este € um conceito e um fator que se encontra
em evolucdo, assim como os métodos para avaliagdo e controlo da mesma que, estando
centrado em bens fisicos, abre espaco para a definicdo de qualidade em servigos, que

sera analisada no capitulo seguinte.
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4.Gestao da Qualidade nos Servicgos
Tal como se analisou anteriormente, ao longo dos anos o conceito de qualidade

centrou-se apenas nas caracteristicas dos produtos, ou seja, no bem fisico final
adquirido. Contudo, facilmente se percebeu que a Qualidade ndo poderia ser aplicada s6
aos bens fisicos, crescendo a necessidade da mesma ser aplicada a bens intangiveis, os
Servigos.

Todavia, quando se tenta aplicar 0 mesmo conceito, e as defini¢cGes existentes
aos servigos, percebe-se que a avaliacdo dessa qualidade se torna muito mais dificil,
uma vez que para além do produto final eventualmente recebido pelo cliente, é também
avaliada a forma como o servico foi prestado. Assim, se por um lado se sabe que um
produto tem qualidade quando cumpre a funcdo da forma como foi projetado
(preenchendo os requisitos), por outro, um servigo so terd qualidade se for de encontro
ou superar as expectativas de cada cliente ao qual é prestado.

De forma a melhor se perceber e analisar a Gestdo da Qualidade nos Servicos,
torna-se essencial definir em primeiro em que consiste um servigo. Assim, com base em
definicdes propostas por varios autores, Grénroos (1993) define servico como  ‘Uma
atividade ou série de atividades de natureza mais ou menos intangivel - que
normalmente, mas ndo necessariamente, acontece durante as interacdes entre cliente e
empregados de servigo e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de
servicos - que é fornecida como solucéo ao(s)problema(s) do(s) cliente(s) .

Da mesma forma (Kotler, 2000) afirma que um servico é um ato ou desempenho
gue uma parte pode oferecer a outra que seja essencialmente intangivel, ndo resultando
na propriedade de nada, estando a producdo do mesmo vinculado ou ndo a um produto

ou bem fisico, sendo o0s servigos produzidos e consumidos no mesmo momento.

Servigos Bens Fisicos
Intangiveis Tangiveis
Heterogéneo Homogéneo
Producdo, distribuicdio e consumo | Producdo, distribuicio e  consumo
simultaneos separados
Uma atividade ou processo Um objeto

Valor principal produzido nas interagdes | Valor principal produzido em fabricas
entre clientes e prestadores de servico

Cliente é parte integrante da producao Cliente ndo participa no processo de
producéo
N&o pode ser mantido em stock Pode ser mantido em stock

Né&o existe transferéncia de propriedade Transferéncia de propriedade

Quadro 6 - Diferenca entre Servigos e Bens Fisicos (adaptado(Gronroos, 1993))
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Funcionando em func¢éo do cliente e das suas necessidades, produtos e servigos
partilham dos mesmos objetivos, mas ndo das mesmas caracteristicas. O Quadro 6
mostra as principais diferencas entre bens fisicos e servicos.

Assim, segundo Gronroos (1993), os servicos sdo uma ou varias atividades em
vez de coisas, sendo mais ou menos intangiveis, até certo ponto sdo produzidos e
consumidos simultaneamente, assim como o cliente participa no processo de produgéo
do mesmo.

Esta natureza intangivel dos servicos, no qual o resultado do processo produtivo
ndo resulta num bem fisico, confere-lhe um caracter de heterogeneidade que dificulta a
avaliacdo da qualidade do mesmo. Uma vez que na maioria dos casos, a prestacdo do
servico exige a participacdo e colaboracdo do cliente, esta componente traz por si SO
origina muitas preocupac@es no que se refere ao nivel de qualidade da relacdo que se
estabelece durante o processo de producgéo do servico.

Desta forma, a qualidade de um servigo baseia-se fundamentalmente em dois
componentes principais: a fiabilidade do servigo, ou seja, a qualidade dos resultados
desejados pelos clientes; e a qualidade do processo de producéo, isto é, o processo ao
qual os clientes sdo submetidos para a obtencdo dos resultados, o que faz com que a
qualidade dos resultados seja subjetiva, pois pode variar de pessoa para pessoa.

A American Marketing Association (AMA) destaca algumas caracteristicas
préprias dos servicos:

= Intangibilidade - Sendo os servi¢os na sua maioria imateriais, estes, ndo

podem ser tocados, provados ou cheirados, ao contrario dos produtos.
Neste caso, o desafio da esta em oferecer evidéncias fisicas e sensoriais

da sua qualidade e eficiéncia;

= Inseparabilidade da producdo e consumo - Muito embora, 0S Servigos

possuam processos de preparacdo, apoio de backoffice, suporte
tecnoldgico e equipamentos de producdo, o servi¢co em si, apenas ocorre
no momento do contacto com o cliente, tornado assim inseparavel a sua

producdo e 0 seu consumo, por mais breve que este seja.

= Heterogeneidade - Ao contréario dos produtos, no qual, no geral, as suas

caracteristicas sdo iguais para qualquer cliente que o adquira, num

servigo 0 mesmo ndo acontece. Isto porque, 0s servi¢os sédo produzidos
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por pessoas, e cada momento € unico e ndo pode ser recriado, tornando

impossivel haver homogeneidade.

= Perecibilidade (imperdurabilidade) - Sendo o servico produzido e

consumo no mesmo acto, é impossivel que 0 mesmo seja armazenado, ou
seja, cada “repeticdo” de atividade serd sempre um novo Servico,
embora seja 0 mesmo processo;

= Impossibilidade de devolucdo - Uma vez que o servico é produzido e

consumido no mesmo instante, e ndo sendo um bem fisico é impossivel

devolver 0 mesmo;

= Elevada interatividade - Como o servico € prestado no momento do seu

consumo, existe obrigatoriamente uma elevada interatividade no

relacionamento que se estabelece entre fornecedor e cliente;

= Participacdo dos clientes na producdo - Mais uma vez, tem influéncia a

inseparabilidade do processo de producdo e consumo, pois ndo podendo
ser dividido, o envolvimento do cliente no processo de producao é quase
obrigatério;

® |ncerteza sobre as necessidades do cliente - Uma das caracteristicas mais

relevantes no que toca & avaliacdo da qualidade do servigo, pois por
vezes 0s clientes podem criar expectativas relativas ao servigo que nédo

correspondem a realidade;

= Auséncia de propriedade - Também ao contrario dos produtos, em que 0

cliente se torna proprietario de algo, nos servicos, o cliente ndo pode
obter propriedade do servico que adquire.

Sendo a qualidade “a conformidade com as especificacdes do cliente, é a
defini¢do dos clientes que conta, ¢ ndo a da gestao” (Berry, Parasuraman, & Zeithaml,
1988), o importante quando se define quais as caracteristicas de um servico é perceber
em efetivo o que o cliente pretende receber no final do servico.

Assim, quando se fala de modelos de avaliacdo de qualidade de servigos, é
importante referir as duas escolas que estdo na base de cada um deles: escola nérdica e

escola norte-americana.
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4.1A Escola Nordica

A Escola Nérdica considera que a qualidade total percecionada é obtida quando
a qualidade experimentada satisfaz a qualidade esperada pelos clientes. Assim, sabendo
que a qualidade resulta da comparacdo entre a qualidade esperada e a qualidade
experimentada pelo cliente na utilizacdo do servico, a qualidade percecionada depende
ndo s das expectativas dos clientes, mas também da integracdo da qualidade técnica, da
qualidade funcional e da imagem da empresa. Desta forma, a qualidade sera positiva
quando corresponder ou superar as expectativas, sendo negativa quando é inferior as
mesmas (Godinho, 2011).

Esta vertente apresenta entdo trés modelos de avaliagdo: Modelo de Qualidade
Total Percecionada; Modelo 4Q de Gummeson e Modelo de Grdnroos-Gummesson;

apresentados brevemente de seguida.

4.1.1 Qualidade Total Percecionada

Qualidade Técnica
(o que se d&)
Qualidade (1 Imagem A
Experimentada Qualidade Funcional

(como se da)

Qualidade total
Percecionada

A
N _ Comunicacdo de Marketing
Qualidade Imagem
Esperada <\ Comunicagdo "boca a boca”
Necessidades dos Clientes

Figura 7 - Modelo de Qualidade Total Percecionada

A Figura 7 representa este modelo, ilustrando o0 modo como as experiéncias da
qualidade estdo relacionadas com as atividades tradicionais do marketing, incluindo a
comunicacdo do marketing, a imagem, a comunicacdo “boca a boca” e ainda as
necessidades dos clientes.

Este modelo demonstra que o nivel de qualidade total percecionada é
determinado e diretamente influenciado pelo desvio entre a qualidade esperada e
qualidade experimentada. Se as expectativas dos consumidores, em relagdo ao servico,
forem irrealistas, entdo a Qualidade Total Percecionada sera baixa, mesmo que a

qualidade experimentada seja alta (Godinho, 2011).
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4.1.2 Modelo 4Q de Gummesson

Para Gummesson (1987), a qualidade € o resultado de todas as a¢des desde a
criacdo da ideia a entrega do produto ao cliente, passando também pela producao.

Gummesson desenvolveu este modelo com base na ideia de que 0s servicos e 0s
bens sdo uma parte integral da oferta. Assim, segundo o autor, as expectativas, as
experiéncias e a imagem sdo fatores que influenciam diretamente a avaliacdo feita pelo
consumidor, estando relacionados com a forma como 0 mesmo Vvé determinada
empresa.

Assim, para obter a qualidade, o autor defende a existéncia de duas premissas
que devem ser consideradas por todos os elementos de uma organizagéo:

= O cumprimento adequado ao seu cargo
= O desenvolvimento uma relagdo cliente-fornecedor

Assim, 0 Modelo das 4Q, ou 4 Qualidades, defende que todos podem e devem
contribuir para a qualidade.

Com a intencdo de ajudar os fabricantes e empresas de servicos a gerir a
qualidade, este modelo tem por base fatores-chave que séo fontes de qualidade dentro
de um organizacdo, como sdo: a qualidade na concec¢do; a qualidade na producéo; a
qualidade na entrega e a qualidade nas relacGes entre clientes e fornecedores (Figura 8).
De referir que no caso dos servi¢cos em que existe simultaneidade da producéo e do
consumo, nem sempre a qualidade da producdo pode ser dissociada ou distintamente
estabelecida da qualidade da entrega (Godinho, 2011).

Imagem/Marca
Expectativas Experiéncias
Qualidadena | | | | Qualidade
Concepgdo Relacional
QUALIDADE
PERCEBIDA
Qualidade na DO SERVICO
Produgaoe  — —  Qualidade
Entrega Técnica

Figura 8 - Modelo de Gummesson
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Como se percebe pela Figura 8, este modelo também considera a imagem como
um papel decisivo na avaliagéo do cliente, tal como o modelo apresentado de seguida de
Gronroos-Gummesson. Ou seja, 0 autor afirma que se a imagem da marca, tida pelo
consumidor for positiva, entdo, as falhas no servico poderdo ser minimizadas pelo
consumidor. Contudo, se por outro lado a imagem for negativa, a mais pequena falha
pode ser, aos olhos do consumidor muito maior, afetando a avaliacdo feita pelo
consumidor, e afetando de igual forma as expectativas traduzindo-se em insatisfacdes.

4.1.3 Modelo Gronroos-Gummesson

Resultante da fusdo dos dois modelos anteriores, Qualidade Total Percecionada e
Modelo 4Q, este modelo foi concebido com base nas abordagens sobre a qualidade dos
dois autores que Ihe d&o nome.

Destinado a aplicacdo na gestdo da qualidade tanto em empresas de servicos
como industriais, por um lado, baseia-se no principio de Gummesson que todos
contribuem para a qualidade, e que existem diferentes fontes de qualidade num
organizagdo, fazendo o enquadramento destas no¢des com o Modelo de Qualidade
Percecionada. A Figura 9 demonstra essa mesma fusdo e enquadramento (Grdénroos,
2000).

Figura 9 - Modelo Gronroos-Gummesson

Este modelo realca, por um lado a existéncia de varias fontes de qualidade, e por
outro a importancia de observar e compreender o impacto da qualidade exercida pelas

diversas areas funcionais de uma organizacao.
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4.2 A Escola Norte-Americana

Na mesma linha de raciocinio que os autores da Escola Nordica, Parasuraman,
Zeithaml e Berry, definem qualidade de servigo percebida como a diferenga entre as
expectativas que os clientes possuem e as percecfes do servico experimentado. Com
base nesta filosofia surgiu 0 modelo de avaliagdo SERVQUAL que se baseia no modelo
dos GAP’s ou desvios (Godinho, 2011).

4.2.1 Modelos dos GAP’s
Resultante de um estudo de investigacdo conduzido por Parasuraman, surgiu
pela primeira vez em 1985 com o objetivo de definir, clarificar e aprofundar o conceito
de qualidade nos servicos e das suas caracteristicas. Segundo este modelo a qualidade
percebida pelo consumidor e o resultado da diferenca existente entre o servigo esperado
e 0 servico percebido. Desta forma, a percecdo que o consumidor faz sobre a qualidade
global de um servico depende das discrepancias entre as expectativas e as percec¢des do

desempenho atual da organizagao.(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)

Divulgacdo boca-a- ‘ Experiéncia anterior

boca

Necessidades
pessoais

CONSUMIDOR

I GAPS ﬁ
45

Figura 10 - Modelo de GAP's

A Figura 10 demonstra este modelo, ilustrando as relages existentes entre as
varias componentes de um servi¢o, assim como os GAP’s (ou desvios) que poderdo ser

identificados e corrigidos, na prestacdo de um servico.
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®"GAP 1 — apelidado de Gap do conhecimento, refere-se a discrepancia entre o
servico que é esperado pelo cliente ou consumidor (as suas expectativas), e a perce¢do
que, por sua vez, a empresa tem sobre essas expectativas, ou seja, 0 que a gestdo da
organizacdo pensa que os consumidores querem. Enquanto gestor, é importante ter
conhecimento do que os clientes esperam receber de quem lhes esta a prestar o servico,
tentando reduzir o desvio entre o que se oferece e 0 que os clientes efetivamente
anseiam. Alguns dos fatores-chave que podem fazer com que este gap ocorra, serdo: a
orientagdo de pesquisa de mercado inadequada, a falta de comunicacdo vertical, o
insuficiente foco nos relacionamentos, ou ainda um servico de recuperacgéo inadequado.

®"GAP 2 - intitulado de Gap dos padrdes, o Gap 2, ocorre apenas do lado da
organizacao, e diz respeito a diferenca entre o que a gestdo da organizacdo pensa que 0s
clientes querem e o que estabelecem como especificacdes finais do servigo. Isto
significa que ndo e suficiente conhecer as expectativas dos clientes, ¢ fundamental
conseguir traduzir esses mesmos conhecimentos para as especificacbes e para a
producéo do servigo. Esta diferenca pode ocorrer quando: o desenho do servigo é pobre,
a auséncia dos padrdes de clientes, ou ainda quando as evidéncias fisicas do servico sdo
inapropriadas.

®"GAP_3 — conhecido como Gap da entrega, representa a diferenca entre o
servico prestado e as especificacfes que estdo definidas para o servico, e a semelhanca
do Gap 2 ocorre do lado da organizacdo. Este desvio consiste num problema na
producdo dos servigos, em que 0 mesmo ndo € fornecido de acordo com as normas pré-
estabelecidas. Algumas causas para que tal possa ocorrer sdo por exemplo: a deficiéncia
nas politicas de recursos humanos, a falha em igualar a procura e a oferta, os papéis do
cliente que ndo sdo cumpridos, e ainda 0s problemas com os intermediarios do servico.

®"GAP 4 — Conhecido também como Gap da comunicacdo, traduz-se em ndo
atingir a performance das promessas realizadas, isto é, refere-se a diferenca entre o
servico prometido e comunicado ao cliente, e o servico que é realmente fornecido.
Neste caso, deve ter-se em conta ndo s6 a qualidade, mas também a quantidade de
informacgdo que é fornecida, de forma a ndo serem comunicadas falsas caracteristicas
dos servicos, fazendo com gue aumentem as expectativas dos clientes (que depois néo
serdo atingidas). Esta discrepancia pode ocorrer quando existe falha de comunicacdo de
marketing, a gestdo das expectativas dos clientes é ineficaz, existe excesso de

promessas, a comunicagdo horizontal inadequada, ou ainda o prego é inadequado.
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®"GAP 5 — Este é o ultimo Gap deste modelo de avaliacdo, e sendo conhecido
como Gap do consumidor, € um dos desvios mais importantes no que se refere as
organizagles que prestam servigos. Isto porque, para além de ser o Unico dos cinco que
ocorre do lado do cliente, este representa a diferenca existente entre o que o consumidor
espera receber (as suas expectativas) e a sua percecao sobre 0 servigo que a organizagédo
realmente oferece. O facto de o cliente ndo receber o correspondente as suas
expectativas ird provocar um efeito de dece¢do no mesmo, avaliando o servico como de
fraca qualidade. A importéncia deste Gap prende-se com o facto de as empresas de
servigos necessitarem dos consumidores para sobreviverem. Sendo que, quando estes
recorrem a um servico, se a sua experiéncia, ou 0 servico prestado ficar aquém das
expectativas, o cliente provavelmente ndo recorrerd novamente & mesma organizagéo,
podendo ainda prejudica-la, se por exemplo comunicar a outras pessoas essa sua ma
experiéncia. Para a definicdo do servigo esperado sdo varios os fatores que contribuem
para as expectativas dos clientes, como sdo as experiéncias vividas pelo cliente no
passado, 0 conhecimento partilhado de conhecidos e também as suas necessidades
pessoais.

4.2.2 Modelo de avaliacdo SERVQUAL

Desenvolvido por Berry et al. (1988), o0 modelo SERVQUAL é um instrumento
de pesquisa desenvolvido para avaliar a qualidade dos servigos. Considerando que, para
as empresas, ter conhecimento das expectativas dos clientes é imprescindivel para o seu
sucesso, 0s autores deste modelo criaram-no com o intuito de medir as percecdes dos
clientes relativamente a qualidade do servico.

Sabendo que os critérios usados pelos clientes sdo importantes para moldar e
definir as expectativas e percecGes do servico que € prestado, inicialmente o modelo
proposto apresentava dez dimensdes, que mais tarde foram condensadas em cinco.

Este instrumento consiste num questionario, composto por 44 questdes de
resposta fechada, e dividido em trés partes:

= A primeira consiste em 22 questdes, relacionadas com as expectativas do
cliente, permitem determinar e avaliar as expectativas do mesmo face ao servigo que
Irdo receber.

= Asegunda, referente as dimensdes da qualidade do servigo, serve para
determinar o peso que cada uma das dimensfes tem, sendo que o cliente classifica a

importancia de cada uma das dimensdes, através da atribuicdo de um peso relativo.
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= Por ultimo, a terceira fase, refere-se as percecdes do cliente ap0s 0 servico
prestado, esta € medida através das mesmas 22 questfes da primeira fase.

Desta forma, o modelo permite comparar as expectativas do cliente com o seu
grau de satisfagéo relativamente aos servicos que Ihes sdo prestados, avaliando assim a
qualidade pela filosofia base, ou seja, através da diferenca entre as expectativas que 0s
clientes tém do servico e as percecdes do servico experimentado.

Tal como referido, o modelo inicial contemplava dez dimensdes, sendo elas:
tangibilidade, fiabilidade, rapidez, competéncia, cortesia, credibilidade, seguranca,
acessibilidade, comunicacdo e conhecimento do consumidor. Mais tarde, estas foram
reduzidas as cinco dimens@es atualmente utilizadas (Berry, Parasuraman, & Zeithaml,
1994):

= Tangibilidade — esta dimensao diz respeito a aparéncia fisica das instalacdes,
equipamento, colaboradores, materiais de comunicacdo e bens complementares,
podendo servir de indicador o design ou a higiene.

=Fiabilidade — refere-se a capacidade da organizacdo em executar 0 Servico
prometido de forma confiavel, consistente, com precisdo ou variacdes minimas.

= Rapidez/Capacidade de resposta — Associado a prontiddo no atendimento, a

vontade em ajudar e servir o cliente, independentemente do servigo, ao envolvimento no
processo de producdo, e a rapidez de resolucdo da prestacdo do servigo.

= Confianca — traduz-se nos conhecimentos, simpatia, cortesia dos funcionarios
em inspirar e transmitir confianca e seguranca ao cliente que este sera atendido com
competéncia, podendo-se medir nesta dimensao tanto a formacéo técnica dos recursos
humanos como o seu grau de cortesia.

®"Empatia — esta Gltima dimensdo diz respeito a capacidade de sentir as
necessidades dos clientes, oferecendo uma tencdo individualizada e personalizada, neste
caso, poder-se-& medir a existéncia ou ndo de acdes dirigidas a determinados clientes
alvo.

Facilmente se percebe que a qualidade de um servico ¢ algo volatil, dependente
de varios fatores, e determinante para 0 sucesso de uma empresa. Sendo cada contacto
com o cliente um momento de verdade, é extremamente importante ter em mente que o
cliente pode ficar satisfeito ou insatisfeito.

Berry et al. (1988) afirma “Existem muitas oportunidades para algo correr mal
quando o prestador de servico e o cliente interagem, quando ambas as partes
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experimentam e respondem aos maneirismos uns dos outros, atitude, competéncia,
humor, vestuario, linguagem, e por ai fora.”

No Capitulo IV analisa-se de que forma esta metodologia foi aplicada a Gestdo
da Qualidade da AIDA e a proposta de melhoria do Questionario de Avaliacdo das

MissGes Empresariais.

4.2.3 SERVQUAL versus SERVPERF

Ao contrario do defendido por Berry et al. (1988) que fundamenta o Modelo
ServQual na ideia que a qualidade se baseia na diferenca entre as expectativas e
percecdes dos consumidores, Cronin Jr. and Taylor (1994) sustentam que a qualidade se
baseia huma Unica dimenséo relacionada com a percecédo do desempenho ou qualidade
do servigo. Desta forma, surge por estes autores, e com base na escala anteriormente
apresentada, uma nova dimensdo o SERVPERF.

Assim, nesta escala, sdo apenas consideradas as perce¢fes dos consumidores,
sendo descartadas as expectativas destes em relacdo aos aspetos avaliados. Neste caso, estes
diferentes aspetos sdo avaliados, através da distribuicdo de pontos ou ordenacdo do mais
importante para 0 menos importante(Cronin Jr. & Taylor, 1994).

Surgindo esta escala como uma alternativa ao SERVQUAL, Carrillat, Jaramillo, and
Mulki (2007) referem que sdo véarios os autores que defendem que esta nova escala € uma
melhor alternativa a anterior, como Babakus and Boller (1992); Brady et al. (2002); Brown et al.
(1993) ou Zhou (2004). Contudo, de igual forma, sdo varios os autores que suportam a teoria de
que a escala desenvolvida Berry et al. (1988) serve melhor os propositos de medicdo de
qualidade do servico, como por exemplo Chebat et al. (1995); Furrer et al. (2000); e Zeithaml
and Bitner( 2003).

Muito embora a discussdo entre os varios autores sobre qual a melhor escala a utilizar
para a medi¢do da qualidade do servico entre 0 SERVQUAL e o SERVPERF, e 0s Varios
argumentos apresentados por diferentes autores a defenderem a superioridade de uma escala em
detrimento da outra, Carrillat et al. (2007) afirmam que ambas as escalas sdo adequadas e

igualmente validas para a medicdo da qualidade global do servico.

4.3 Conclusdes
Neste capitulo, a semelhanca do que foi analisado anteriormente, ficou patente a
importancia que a qualidade dos produtos ou bens fisicos tém atualmente, sendo que

esta crescente importancia se observa no que aos servigos diz respeito.
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Muito embora se perceba que a aquisicdo de um servico implica diferentes
variaveis e requisitos bastante divergentes da aquisi¢cdo de um bem fisico, a qualidade
nestes ndo pode ser descurada, sendo a experiéncia de igual forma fundamental para a
definicdo da imagem da marca com que o consumidor fica.

De igual forma se percebe que, a avaliacdo da qualidade de um servico nédo € téo
facil de obter como a de um servico. Esta dificuldade advém das diferentes

caracteristicas inerentes a um servico, como séo a sua intangibilidade ou perecibilidade.
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1l — A Gestao da Qualidade na AIDA

5.0 Manual de Gestao da Qualidade da AIDA

5.1A Norma Portuguesa EN 1SO 9001:2008

Segundo a Norma Portuguesa EN I1SO 9001:2008, a adocdo de um sistema da
qualidade devera ser uma decisdo estratégica da organizagdo. A concecdo e a
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade de uma organizacdo sao
influenciadas:

a) Pelo seu ambiente organizacional, por mudancas nesse ambiente e por riscos

associados a esse ambiente

b) Por necessidades variaveis

c) Por objetivos particulares

d) Pelos produtos que proporciona

e) Pelos processos que utiliza

f) Pela sua dimensdo e estrutura organizacional.

N&o sendo a intencdo da norma impor uniformidade na estrutura dos sistemas de
gestdo da qualidade ou na documentacdo, a mesma pretende que 0s requisitos do
sistema de gestdo da mesma sejam apenas complementares aos requisitos dos produtos.

Desta forma, a norma pode ser utilizada pelas partes internas e externas,
servindo para avaliar a aptiddo da organizacdo em ir ao encontro dos requisitos dos
clientes, estatutarios e regulamentares aplicaveis ao produto e aos requisitos da propria
organizacao.

A ISO 9001:2008 fomenta a adogdo da abordagem por processos quando se
desenvolve, implementa e melhora a eficacia de um sistema de gestdo da qualidade,
com o objetivo de aumentar a qualidade e ir de encontro aos requisitos exigidos pelo
cliente (ISO, 2008).

Considera-se um processo, uma atividade ou conjunto de atividades utilizando
recursos, geridos de forma a permitir a transformacdo de entradas (inputs) em saidas
(outputs), sendo frequentemente a saida de um processo a entrada no seguinte. Para que
uma organizacdo funcione de forma eficaz, é necessario determinar e gerir Vérias

atividades interligadas.
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A norma afirma que, a “abordagem por processos” pode ser referida como a
aplicacdo de um sistema de processos numa organizagdo, juntamente com a
identificacdo e as interagOes destes processos e a sua gestdo para produzir o resultado
desejado.

Este tipo de abordagem enfatiza a importancia (1SO, 2008):

= De entender e ir ao encontro dos requisitos

= Da necessidade de considerar processos em termos de valor acrescentado
= De obter resultados do desempenho e da eficacia do processo

= Da melhoria continua dos processos baseada na medicao de objetivos.

Uma vantagem da abordagem por processos é o controlo passo-a-passo que
proporciona sobre a interligacdo dos processos individuais dentro do sistema de
processos, bem como sobre a sua combinacao e interacao.

Assim, para implementar e manter um sistema de gestdo de qualidade,
melhorando continuamente a sua eficacia de acordo com os requisitos da norma, a
organizacéo deve (ISO, 2008):

= Determinar 0S processos necessarios para o sistema de gestdo da
qualidade e para a sua aplicacdo em toda a organizagédo

= Determinar a sequéncia e interacao destes processos

= Determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que tanto a
operacgdo como o controlo destes processos sdo eficazes

= Assegurar a disponibilidade de recursos e de informacao necessarios para
suportar a operacdo e a monitorizagao destes processos

= Monitorizar, medir onde aplicavel e analisar estes processos

= Implementar a¢BGes necessarias para atingir os resultados planeados e a
melhoria continua destes processos.

Por ultimo € ainda importante referir que um sistema de qualidade deve incluir
no que diz respeito a documentacgéo (1SO, 2008):

= Declara¢Bes documentadas quanto a politica da qualidade e aos objetivos
da qualidade
= Um Manual de Qualidade

= Procedimentos documentados e registos requeridos pela norma
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= Documentos, incluindo registos, determinados pela organizacdo como
necessarios para assegurar o planeamento, a operacdo e o controlo eficaz

dos seus processos.

5.20 Manual de Qualidade da AIDA

Com a aplicacdo da NP EN ISO 9001:2008, o sistema de gestdo de qualidade da
AIDA tem como campo de aplicacdo, a conce¢do, organizacdo e desenvolvimento de
aces e servicos nas areas da formacao/informacao, apoio ao empresario em consultoria
técnica e juridica, gestdo de eventos e ainda apoio logistico.

O Manual de Qualidade da AIDA é constituido por apenas um documento, com
referéncia a outros documentos de apoio, contendo o historial da AIDA, a Misséo,
Visdo, Organograma, Estrutura Documental, a Politica da Qualidade, a descri¢do dos
Processos e a sua Interag&o.

Sendo a Qualidade da responsabilidade de toda a equipa (Direcdo,
Administrativos e Técnicos), sdo realizadas reunides de acompanhamento bimestrais,
nas quais estdo presentes apenas alguns elementos da equipa técnica, nomeadamente 0s
responsaveis pelos processos (apresentados de seguida) em conjunto com a Diretora
Geral. Tudo o que é discutido e decidido nestas reunides é posteriormente comunicado a
toda a equipa, através da disponibilizacdo da ata da reunido.

Assim, e reconhecendo a importancia da qualidade nos servigos prestados as
empresas, a AIDA definiu pela primeira vez em Reuni&o de Direcédo a 23 de Janeiro de
2007, a sua politica de qualidade, com os seguintes principios:

= Satisfazer as necessidades de representacdo, de informacédo, de apoio e
acompanhamento técnico das empresas industriais

= Promover o0 envolvimento dos associados, motivando-0s para uma maior
participacdo nas atividades da Associagéo;

= Avaliar a promover a Satisfacdo dos Clientes, prestando servigcos que
satisfacam os requisitos estabelecidos e as expectativas criadas

= Desenvolver a valorizagdo de todos os colaboradores, proporcionando a
sua participacdo e motivagéo para o desempenho das funcées

= Fomentar uma estreita relacdo com os parceiros de negdcio no sentido de

assegurar a melhoria da qualidade e da eficacia do servico prestado
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= Desenvolver interna e externamente uma informacdo e comunicagéo
eficaz

= Cumprir os requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade, melhorando
continuamente a sua eficécia.

De salientar que esta politica € revista anualmente e validada pela Direcéo, no

inicio do ano.

A figura seguinte mostra 0 Modelo da Abordagem por processos da Gestdo da

Qualidade da AIDA, o qual sera brevemente abordado de seguida.

Requesitos e Expectativas das Partes Interessadas

1
T ™" . Gestao do SGQ
/ !
| ° §e =
§i |—‘ E ..§_ a~ | H A c
) o 1 ;‘E' . =
A2l [BhedErsdi| |3 Melhoria [~ ~|"
— o
i & N, p_i
\ D }H ~NE F
3 R \ /| Formagao > 6
+ [ COquItoria Técnica . > >
= 4— — . | éohgultorialdridica > -— 5_ >
[ Gestao de Eventos >

Cumprimento dos Requisitos e Expectativas das Partes Interessadas

Figura 11 - Modelo de Abordagem por Processos da AIDA

Legenda da Figura 11:

A, B, C — Critérios, métodos, informacao e recursos necessarios para assegurar a
operacdo e o controlo do SGQ. OrientacBes Estratégicas, Politica e Objetivos da
Qualidade e Planos de Atividades.

D — Disponibilidade de Recursos

E — Disponibilidade de Recursos e dados sobre os Processos

F — Dados sobre 0s Processos

G — Dados sobre o0s Processos, compilados e tratados

H — Solicitagdo de Recursos

1 - Focalizagéo nas partes interessadas
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2 - Provisdo de recursos internos e externos (rececdo e avaliacdo dos
fornecimentos)

3 - Requisitos e expectativas das partes interessadas

4 - Comunicagdo com o cliente (sobre requisitos e expectativas)

5 - Comunicagdo com o cliente (avaliacdo da satisfacdo e tratamento reclamagdes
das partes interessadas)

6 - Servigo prestado em conformidade com requisitos e expectativas

Como se pode verificar pela Figura 11, o Modelo da Abordagem por processos
da AIDA ¢ constituido por trés grandes processos: a Gestdo do SGQ, a Provisao de
Recursos, e a Realizacdo de Servico.

Em maior detalhe, o Processo de Provisdo de Recursos, inclui as interagdes do
Processo Compras, do Processo Infraestruturas, do Processo Recursos Humanos e ainda
do Processo Comunicacdo e o Processo Realizacdo de Servico é composto pela
Formacdo, Consultoria Técnica, Consultoria Juridica, e Gestdo de Eventos. Para cada
um destes processos e interagdes, o Manual apresenta as “Entradas”, as ‘“Principais
atividades” e as “Saidas” relativas as mesmas, tendo ainda associado um documento de
procedimentos.

Todos os anos a AIDA define objetivos para os varios dos processos
constituintes do sistema de gestdo a qualidade, como o Processo de Melhoria, de
Consultoria Técnica, de Consultoria, de Consultoria Juridica, de Gestdo de Eventos, de

Formacdo, de Recursos Humanos, de Infraestruturas, de Compras, ou de Comunicacao.

5.30 SGQ e a realizacdo de eventos

Sabendo que o Manual de Qualidade é documento Unico, ndo existe nenhum
documento extra relativo apenas ao Gabinete de Relagdes Exteriores. Fazendo este
gabinete parte dos servigos disponibilizados pela AIDA, 0s processos relativos ao
mesmo estdo definidos no documento, sob 0 macro processo — Realizacdo do Servico —
Gestdo de Eventos (realizacdo de missGes empresariais). Assim, como mencionado
previamente, este processo de interacdo ¢ composto por “Entradas”, “Principais
Atividades” e ainda “Saidas”, as quais sdo apresentadas no Quadro 7.

Este processo tem associado, o documento PS.01 - Realizagdo do Servigo
(Referéncia e documento da AIDA), que apresenta, o objetivo, 0 &mbito, a descricdo e

ainda os documentos associados, definindo os procedimentos adequados ndo so para 0s
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servigos atuais que a Associacdo ja presta, mas também para a realizacdo de Novos

Servigos.

Entradas

Principais Atividades

Saidas

Politica e Objetivos da
Qualidade do Processo
“Gestao do SGQ”;
Recursos dos Processos de

Provisdo de Recursos

Anélise de dados resultantes
das suas atividades

Propostas de melhoria para o
Processo “Gestao do SGQ”;
Necessidades para 0s
Processos de Provisédo de

Recursos

Requisitos e Expectativas das

partes interessadas

Pesquisa e tratamento de
informacdo aplicavel;
Prospecdo de mercado;
Tratamento de consultas e
adjudicacoes;

Gestdo de Eventos e apoio
logistico;

Comunicagdo com as partes
interessadas;

Avaliagéo da Satisfacdo

Cumprimento dos requisitos e
expectativas das partes

interessadas

Requisitos da NP 1SO 9001

Anélise, compilacdo e
tratamento dos dados
relativos a monitorizacdo e/ou
medicdo dos servicos
prestados e dos Processo do
SGQ;

Participagdo na gestdo das
nao-conformidades;
Participagdo na gestdo das
acoes corretivas e

preventivas.

Requisitos da NP EN ISO
9001 cumpridos;
Dados compilados e tratados

para o Processo “Melhoria”.

Quadro 7 - Interagdes do Processo Gestéo de Eventos

No que se refere aos servigos atuais, no qual se inserem as missdes empresariais

e seminarios, o documento estabelece que o servico é prestado de acordo com o

estabelecido contratualmente, tendo um acompanhamento periddico para verificacdo do

ser cumprimento. A validagdo da prestagdo destes servicos é efetuada pela Diretora
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Geral, em colaboragcdo com 0s responsaveis dos processos, em registo de Reunido.
Contribuem para esta validagao:

= Estabelecimento de critérios de conformidade

= Qualificagdo dos recursos humanos

= Aprovacdo de infraestruturas (sempre que necessario)

= Cumprimento das metodologias e procedimentos aplicaveis.

Tal como anteriormente referido, todos os anos a Diregdo da AIDA define e
valida os seus Objetivos da Qualidade, devidamente enquadrados com a estratégia da
AIDA definida também anualmente, abordando todos os pontos da Politica da
Qualidade.

Assim, para este relatorio, o objetivo que mais importancia toma diz respeito ao
Processo de Gestdo de Eventos, e sob a politica de qualidade de “Promover o
envolvimento dos associados, motivando-os para uma maior participacdo nas atividades
da Associagdo”, a Associacdo definiu que para 2013 teriam que atingir como resultado
“Garantir que 72% dos participantes, nos Eventos da AIDA, sejam socios e que tenham
um grau de satisfacdo médio igual ou superior a 90% nos eventos realizados”.

De acordo com a ISO 9001:2008, “a organizagdo deve melhorar continuamente
a eficacia do sistema de gestdo da qualidade através da utilizacdo da politica de
qualidade, dos objetivos de qualidade, dos resultados das auditorias, da analise de
dados, das agdes corretivas e preventivas e da revisao pela gestdo”.

Para isso, e conforme supracitado, estes objetivos referidos sdo avaliados e
definidos anualmente, sempre sob o critério de processo de melhoria continua. Isto fica
comprovado quando comparado o objetivo de 2013, com o objetivo do ano anterior de
2012, o qual estabelecia “Garantir que 55% dos participantes, sejam socios e que
tenham um grau de satisfacdo médio igual ou superior a 82% nos eventos realizados”.

Assim, tendo este sido atingido, a AIDA aumentou a sua meta a alcancar, em
17% no que se refere a participacdo dos sdcios nas iniciativas, e 8% relativamente ao
grau de satisfacdo médio.

Para que este resultado esperado possa ser alcangado no periodo definido, foram
definidos sete passos principais, sendo eles:

1 — Implementacéo do Plano de Atividades
2 — Realizacdo dos eventos conforme planeado

3 — Tratamento e avaliagdo da satisfacdo dos participantes nos eventos
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4 — Definicdo de acdes de melhoria de forma a atingir a satisfacdo dos
participantes

5 — Andlise mensal da percentagem de participantes nos eventos da AIDA

6 — Definicdo de acOes de forma a atingir o objetivo

7 — Afericdo da percentagem obtida e sua analise.

De acordo com procedimento definido, o planeamento dos servicos prestados
pela AIDA sdo efetuados sob condigdes controladas, nestes casos, mais especificamente
e preferencialmente, feito atraves da respetiva Check-list. Na auséncia deste, 0
planeamento podera ser elaborado a partir do Plano de Acdo definido (GQ.005 -
Referéncia e documento da AIDA), ou de acordo com as necessidades identificadas em
cada caso.

No que se refere ao GRE (Gabinete de Relag¢bes Exteriores) sdo essencialmente
quatro as Check-lists distintas que sdo utilizadas, relativas as Miss6es Empresariais, a
realizacdo de eventos, a realizacdo de seminarios especializados, e ainda uma Check-list
relativa ao Newsletter PALOP’s que faz parte das tarefas do EEN como foi
anteriormente analisado.

A AIDA monitoriza e mede as caracteristicas do servi¢o para verificar se este foi
ao encontro aos requisitos anteriormente definidos, ou ndo. A evidéncia da
conformidade com os critérios de aceitacdo deve ser mantida, servindo os registos para
identificar o responsavel que validou o servico.

De salientar que, em situacdes de ndo conformidade, o Sistema de Gestdo de
Qualidade possui um documento com o procedimento para o tratamento destas nédo
conformidades — PM.02 — “Tratamento de ndo conformidades Agdes Corretivas e

Preventivas” (Referéncia e documento da AIDA).

5.4As Missbes Empresariais

Ao longo dos mais de 25 anos de existéncia da AIDA, a principal preocupagéo
da Associacao tem sido prestar apoio aos empresarios e responder as suas necessidades.
Sabendo que a internacionalizacdo tem sido um dos fatores mais importantes e
fundamentais no que diz respeito ao crescimento e sobrevivéncia das empresas
portuguesas, com enfase na regido de Aveiro, é natural o apoio da AIDA neste processo.
Desta forma, facilmente se percebe a importancia da organizacdo de Missdes

Empresariais tanto para 0s empresarios como para a propria Associacao.
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A AIDA organizou a sua 1®Missao Empresarial em 1991, tendo como destino o
mercado de Angola. Durante estes ultimos 21 anos, a Associacdo preparou e organizou
52 Missbes Empresarias a mercados tdo distintos como Angola, Marrocos, E.U.A.,
Espanha ou Russia, contando com a participacdo de 661 empresas. O Quadro 8 mostra o
historico das iniciativas realizadas a cada mercado assim como o numero total de
participantes.

As MissBes Empresariais tém tido cada vez mais importancia nos planos de acéo
delineados pela AIDA. Prova disso sdo as candidaturas que a Associacao realiza ao
QREN, sendo que estas acfes sao também cada vez mais fundamentais para 0 sucesso
das empresas nos seus processos de internacionalizacdo, comprovado pelo nimero
crescente de empresas que participa em cada missao organizada.

De forma a poder controlar o sucesso das suas iniciativas, em particular das
missGes empresarias, a Associacdo afere, no final de cada projeto, o impacto que a
participacdo na Missdo teve nas exportacGes da empresa. Assim, de forma genérica,
mais de 70% das empresas aumentaram as suas exportacdes para os mercados visitados;
45% investiram diretamente numa unidade industrial ou comercial; sendo que 2%

consideraram que o mercado ainda ndo tinha maturidade suficiente para os produtos que

vendem.

Pais Cidade Desl(!\clzc;gées Parti:il;antes
Angola iL%\grr]lé:éaZ N::]ibeLuanda, Benguela/Lobito, Huambo, 12 203
C:ggﬁg?a € | Buenos Aires e Montevideu 1 11
Brasil Sta. _Catarina e Rio Qrande do Sul, S_alvador da Baia, 6 62

Recife, Estado do Ceara, Estado do Sergipe

Africa do Sul Joanesburgo 1 10
Bulgéria Sofia 1 28
Cabo Verde Praia (Ilha do Sal), S. Vicente (Ilha Santiago) 5 59
Costa Marfim Abidjan 1 11
Espanha Toledo, Barcelona, Valéncia, Madrid 4 30
E.UA. Newark, Silicon Valley/ S. Francisco 2 19
Hungria Budapeste 1 15
Marrocos Tanger e Casablanca 3 27
Meéxico Cidade do México 1 6

Mocambique Maputo e Beira 11 137
Republica Checa | Praga 1 16
Russia Moscovo 1 17
Zimbabwe Harare 1 10
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Total: 52 661

Quadro 8 - Historico de Missdes Empresariais organizadas pela AIDA

O processo segundo o qual a missdo € organizada, ja foi anteriormente descrito.
Como foi referido, um dos processos integrantes da Gestdo da Qualidade nas Missdes
Empresariais € a utilizacdo das Check-Lists, assim a lista € composta por 20 etapas com

prazos finais de conclusdo, descritas no seguinte quadro.

N° Etapas

1 Definicdo da data de realizacdo da Missdo (indicacdo da data prevista para a realizacdo).

2 Consulta ao AICEP Portugal e Delegacdes existentes no mercado selecionado para articulacéo das
datas e tipo de apoio a prestar.

3 Procede-se & consulta a potenciais fornecedores de prestagéo deste tipo de servicos - agéncias de
viagem e alojamento.

4 Rececdo das propostas dos fornecedores.

5* | Andlise das propostas e validacdo pela DG da empresa a adjudicar o servi¢o — agéncia de viagem e
alojamento

6* | calculo da comparticipagdo privada a suportar por cada empresa.

7* | Elaboragdo e aprovacao de Carta + Condigdes de participacdo + Ficha de inscrigdo + Selecdo da
listagem de empresas

8* | Realizacfo do Mailling.
Nota: Se a Missdo for alvo de financiamento por parte do AICEP, procede-se a elaboracéo do Livro da
Missdo.

9* | Encerramento da fase de inscrigdes da Missdo.

10 | Adjudicagdo dos servigos de viagem e alojamento de acordo com o PR.01 “Gestao das Compras”
(registar o nome do fornecedor)

11* Elaboracéo e aprovacéo, pela DG, do perfil por empresa + validacdo por cada empresa

12* | Emissdo de Notas Internas a solicitar a0 DAF as facturas da comparticipagdo privada das empresas

13 | Reunido com as empresas participantes na Missao

14* | preparacdo da logistica inerente & Missao

15 | Missio cumpre com os requisitos definidos e esta conforme?

16 | Realizacdo da Missdo Empresarial

17 | Envio aos participantes do Questionario de Avaliacdo da Misséo (GRE.001), de acordo com o PM.03
“Monitorizagdo e Medi¢do”

18 | Rececdo, tratamento e avaliacdo dos questiondrios. Caso haja uma avaliacdo negativa atuar de acordo
com 0 PM.02 “Tratamento de NC, A¢Bes Corretivas e Preventivas”

19* | Reunido de Avaliacdo da Missdo com as empresas participantes

20* | Elaboracdo do Relatério de avaliacdo de cada Missdo e validacdo por parte da DG, caso a Missdo seja
objeto de financiamento.

Quadro 9 - Etapas da Check-List das Missdes Empresariais

As etapas 5, 6, 7, 8, 9, 11, 12, 14, 19, 20, incluem no final do documento
indicacdes ou instrucdes de trabalho, as quais referem algumas tarefas complementares
ou de apoio a etapa, como por exemplo o contacto com a Agéncia de Viagens para
acerto da logistica de horario de voo e outro pormenores, ocorre como complemento a
etapa 5, ou por exemplo a indicacdo que caso a Misséo seja financiada pela AICEP a

lista de participantes tera de ser de igual forma aprovada por este entidade.
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Através desta lista de verificacdo, percebe-se que todas as fases inerentes a
realizacdo sdo devidamente controlados para que qualidade do servigco final seja
verificada.

Esta check-list é entdo uma das formas de a equipa de qualidade da Associacao
tem para controlar os processos inerentes a organizacdo da Missdo Empresarial, assim
como o cumprimento dos mesmos.

E ainda efetuada a utilizagdo dos questionarios de avaliacdo da satisfacio, de
forma a perceber para diferentes varidveis, o0 grau de satisfacdo dos participantes da
miss&o.

Assim, este questionario pede para aos seus participantes avaliarem numa escala
de quatro valores entre “Insatisfeito” a “Muito Satisfeito”, varidveis relativas a
organizagdo, como 0 apoio técnico, 0 apoio logistico, a agéncia de viagens, o hotel, o
ambiente no qual decorreu a missao e ainda 0s contactos empresariais € institucionais
efetuados. Por outro lado, o questionario pede também para avaliar a satisfacdo relativa
as infraestruturas de apoio, como 0s transportes, o hotel, o espago para reunifes, a
qualidade da informacéo veicula em geral e ainda a qualidade do material distribuido.

Adicionalmente, o questionario pede a avaliacdo da satisfacdo no que diz
respeito aos objetivos da missdo (Prospecdo do mercado; Procura de distribuidores;
Estabelecimento de contactos; Reforgo de contactos/ clientes; Investimento/ Joint-
venture e Cooperacdo), aos tipos de contacto efetuados (Entidades Oficiais;
Importadores; Distribuidores e Empresarios/ Investimento). De salientar, que este
questionario inclui ainda outras questfes, no entanto ndo se enquadrardo na avaliacdo da
satisfacdo, sendo elas, a experiéncia anterior no mercado, a importancia deste tipo de

iniciativas, o propdsito da missao empresarial e ainda os resultados obtidos.

5.5Conclustes

Tal como anteriormente referido, sabe-se que fornecer um servi¢o que seja
100% satisfatorio para todos os clientes que recorrem ao mesmo, é algo extramente
improvavel ou impossivel. Assim sendo, a solucdo é criar heterogeneidade no servico,
ou seja, definir etapas que garantam que o servico é sempre prestado com igual forma
de qualidade.

Todavia, no que se refere aos servicos prestados pela AIDA, em particular o
Gabinete de Relagdes Exteriores, e devido a particularidade dos servicos que sdo

prestados, ndo € tao facil que o mesmo seja prestado sempre de igual forma. Ainda que
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se tente que a qualidade esteja sempre garantida, existem fatores que por vezes afetam a
prestacdo do servigo e 0s quais a Associagdo ndao consegue controlar.

O Manual de Qualidade da AIDA, os seus documentos de Apoio, as Check-list e
ainda os questionarios de avaliacdo, ajudam a Associacdo a controlar e avaliar 0s

Servicgos que estdo a prestar, em particular as Miss6es Empresarias.
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6.Analise Critica ao Manual de Qualidade da AIDA

6.1Analise Critica

Muito embora se possa considerar que o Manual de Qualidade da AIDA se
encontra bastante abrangente e ao mesmo tempo concreto, é necessario ter em
consideracdo que 0s servigcos prestados pelo Gabinete de RelagGes Exteriores nédo
seguem sempre 0 mesmo procedimento. Isto porque cada iniciativa criada e organizada,
é feita com base em diferentes proposicGes o que resulta que cada processo, embora
cumpra etapas fundamentais, podera sofrer alteracées no decorrer do mesmo.

A organizacdo de Missbes Empresarias é a prova disso mesmo. Enquanto a
realizacdo destas iniciativas a certos mercados, como Angola e Mogambique, néo
implica na maioria dos casos grandes dificuldades no que toca por exemplo a
participantes, sendo por isso facil cumprir os prazos previsto na lista de verificacéo,
noutras Missdes, e apesar de um numero aceitavel de manifestacbes de interesse, em
fase de candidatura do projeto, por vezes ndo é tdo facil de atingir o nimero de
participantes, sendo necessario uma sensibilizacdo muito mais intensa, ndo se
conseguindo cumprir 0 prazo previsto, ou em caso mais extremos cancelar a realizagédo
da Missao.

Existem ainda outros imprevistos que ocorrem no que se refere a Missfes
Empresariais. Sendo estas realizadas, em grande parte dos casos, a mercados
considerados bastante volateis ou subdesenvolvidos, como sdo os mercados de Angola,
Mocambique ou Cabo Verde, por vezes ocorrem situacdes que ndo sendo do controlo da
AIDA, podem afetar a prestacdo do servicgo e a sua qualidade, percebendo-se que, neste

tipo de servico, nem todas as varidveis podem ser controladas.

6.2Proposta de Melhoria

Atendendo a matéria anteriormente analisada no capitulo 2, a proposta de
melhoria deste relatério prendeu-se essencialmente com a avaliacdo das expectativas
dos participantes nas missdes e as suas percecdes apds a prestacdo do servico, ou seja,
apos a Missdo Empresarial, baseado no Modelo SERVQUAL, desenvolvido por
Parasuraman.

Assim, o inquérito realizado aos participantes (e que pode ser consultado no

Anexo Il) encontra-se dividido nas cinco dimensdes definidas pelo mesmo autor —
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Fiabilidade/Garantia; Rapidez/Capacidade de Resposta; Confianca/Seguranca; Empatia
e Infraestruturas de Apoio.

A primeira dimensdo relativa a Fiabilidade/Garantia, composta por quatro
questdes, pretende avaliar as expectativas do participante relativamente aos servicos
prestados no que se refere aos prazos, a resolucdo dos problemas e a execucdo das
tarefas, antes de durante a Missdo, e ainda a execucdo das tarefas administrativas sem
erros.

O quadro 10 mostra as perguntas desta dimenséo.

E1 — Prestar os Servicos nos prazos devidos (Antes e durante a Missao)

E2 — Satisfazer as necessidades dos participantes (Antes e durante a Missdo)

E3 — Resolver os problemas apresentados (Antes e durante a Misséo)

E4 — Executar as tarefas administrativas sem erros

Quadro 10 - Questdes da Dimensdo Fiabilidade/Garantia

A dimensdo da Rapidez/Capacidade de Resposta, com sete perguntas, pretende
avaliar a eficécia do servico prestado, 0 apoio prestado aos participantes apds a missao,
assim como a qualidade dos contactos proporcionados.

O Quadro 11 apresenta as questdes da dimensdo da Rapidez/Capacidade de

Resposta.

E5 — Prestar o servico de uma forma eficaz

E6 — Atender as necessidades dos participantes (antes e durante a Missao)

E7 — Resolver os problemas de forma eficaz (antes e durante a Missao)

E8 — Apoiar os participantes apds a realiza¢do da Missao

E9 — Proporcionar a realizacdo de futuros negdcios/investimentos (antes e durante a

Missao)

E10 — Proporcionar contactos empresariais de qualidade

E11 — Proporcionar contactos institucionais de qualidade

Quadro 11 - Questdes da Dimensdo Rapidez/Capacidade de Resposta

A dimensdo seguinte, Confianca/ Seguranga, inclui quatro questdes,
apresentadas no Quadro 12, que averiguam a capacidade da equipa técnica em avaliar 0s
problemas dos participantes em fornecer informacgdes com clareza e rigor, em antecipar

as necessidades dos participantes e ainda o seu nivel de competéncia e responsabilidade.
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E12 — A capacidade da equipa técnica em avaliar os meus problemas (durante a
Misséo)

E13 — Ao rigor e a clareza das informac6es fornecidas (antes e durante a Misséo)

E14 — A capacidade da equipa técnica em antecipar as minhas necessidades

E15 — Ao nivel de competéncia e responsabilidade da equipa técnica

Quadro 12 - Questdes da Dimensdo Confianga/ Seguranga

A quarta dimensdo da Empatia, composta pelas quatro perguntas apresentadas
no Quadro 13, pretendem avaliar a capacidade da equipa técnica em esclarecer as
duvidas colocadas pelos participantes, em demonstrar disponibilidade, ser simpético e
cortés no atendimento aos participantes.

E16 — A capacidade de esclarecer todas as dividas (antes e durante a Miss3o)

E17 — A disponibilidade demonstrada (antes, durante e apos a Miss&o)

E18 — A cortesia no atendimento (antes e durante a Missao)

E19 — A simpatia da equipa técnica (Antes e durante a Miss&o)

Quadro 13 - Questdes da Dimensdo Empatia

Por dltimo, a dimensdo da Infraestruturas de Apoio, questiona acerca da
qualidade, conforto e higiene dos hotéis, transportes, e salas de reunides e também o
acesso a meios de comunicacdo, compreendendo 5 perguntas, apresentadas no Quadro
14,

E20 — A qualidade e conforto dos hotéis e transportes utilizados

E21 — A limpeza e higiene dos hotéis e transportes utilizados

E22 — A qualidade e conforto das salas de reunides

E23 — A limpeza e higiene das salas de reunides

E24 — A qualidade do acesso a meios de comunicagio

Quadro 14 - Questdes da Dimensdo Infraestruturas de Apoio

Sabendo que de participante para participante a importancia que cada dimenséo
tem poderd ser diferente, a pergunta seguinte deste questionario, tem como objetivo
perceber essa mesma hierarquia, pedindo aos participantes que as hierarquizem de 1 -
muito importante a 5 - pouco importante, para que na andlise final se possa perceber
quais das dimensdes tem mais peso e influéncia na avaliagdo da qualidade final.

A questdo seguinte ja fazia parte do inquérito anterior de avaliacdo das missdes
empresariais definido pela AIDA. No entanto, nesta proposta de melhoria, sofreu

algumas alteracGes passando a ser pedido que organizassem os diferentes objetivos em
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hierarquia, do menos importante/prioritario ao mais importante/prioritario. Na verséo da
AIDA, sendo apenas um inquérito da avaliagdo da satisfacdo, era pedido aos
participantes que avaliassem o seu grau de satisfagdo, entre insatisfeito e muito

satisfeito, para cada um dos objetivos listados no Quadro 15.

Prospecéo de Mercado

Procura de Distribuidores

Estabelecimentos de contatos

Reforc¢o de contatos

Investimentos

Quadro 15 - Objetivos de Participagdo na Missdo

A proposta de melhoria inclui ainda duas questdes, baseadas na versao da AIDA,
uma vez que foram consideradas perguntas fundamentais. Assim, a questdo E27, deste
inquérito, questiona o conhecimento anterior que o participante possui do mercado,
podendo escolher entre “Muito”, “Pouco” ou “Nenhum”. A versdo da AIDA questiona,
em vez de conhecimento, a experiéncia, usando uma escala semelhante a referida.

A questdo seguinte, E28, pretende fazer uma sintese das projecdes futuras da
Missdo. Desta forma, questiona o participante sobre quais as suas perspetivas com a
participacdo na missdao empresarial, relativamente a realizacdo de negdcios/
investimentos, tanto no espaco de tempo da prépria missdo, como a curto (3 a 6 meses),
médio (dentro de 1 ano), e longo prazo (mais de 1 ano). Tal como referido, esta era ja
uma pergunta constante da versdo de avaliagdo da satisfacdo da AIDA, tendo mantido a
sua principal estrutura. Foi alterado apenas o facto de esta versdo especificar o tipo de
negocio a realizar, “Comercial”, “Industrial” ou “Outro”, ¢ a versdo da proposta de
melhoria, ndo incluir essa vertente.

Este inquérito termina com o preenchimento de um perfil empresarial, no qual se
questiona o sexo do participante, a idade, o grau de ensino, a dimensdo da empresa
(Micro, Pequena, Média ou Grande), averiguando ainda a participacdo em Missdes
Empresarias anteriores, organizadas pela AIDA ou por outras entidades.

De salientar que antes de ser apresentado como proposta de melhoria, 0 mesmo
foi apresentacdo a equipa de gestdo da qualidade da AIDA, de forma a poder ser
futuramente aprovado. Na sequéncia desta aprovacdo o inquérito sofreu apenas uma
alteracdo para poder estar de acordo com o0s restantes documentos constantes da
qualidade da AIDA.
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Seguindo uma escala de avaliacdo proposta por Likert, a primeira versao deste
inquérito proponha uma escala de avaliagdo de cinco pontos, entre muito baixa a muito
alto. Contudo, e atendendo ao facto de que todos os restantes documentos de avaliagéo
da satisfacdo dos participantes da gestdo da Qualidade da AIDA estdo elaborados com
base numa escala de quatro valores, de Insatisfeito a Muito Satisfeito, esta proposta de
melhoria teve que ser alterada, para que se pudesse adaptar ao estipulado pela qualidade
da Associacao.

Isto porque, para que esta proposta de melhoria pudesse ficar com a escala
proposta inicialmente, se a mesma proposta fosse aceite, implicaria que todos 0s outros
inquéritos existentes fossem também alterados. Salienta-se no entanto, o facto de os
principios identificados, utilizarem por norma, uma escala de cinco ou sete valores.

Tal como ja foi anteriormente referido, esta proposta de melhoria, baseia-se na
metodologia sugerida por Parasuraman. Assim, este inquérito foi pensado para avaliar
as expectativas antes da Missdo, e as percecBes apds a realizacdo da Missao,
comparando depois os resultados obtidos, de forma a perceber se existem falhas ou néo

relativas ao Gap 5 — Gap do Consumidor.

6.3Resultados Obtidos

Para que a proposta de melhoria pudesse ser mais coerente e adequada a
avaliacdo de qualidade da AIDA, procedeu-se a uma implementacdo piloto do mesmo.
Assim, por questdes logisticas e temporais o inquérito foi aplicado na Misséo
Empresarial a Mocambique.

Porém, é nesta implementacdo que surgiram algumas dificuldades. Embora a
Missdo tivesse contado com a participacdo de 12 participantes, apenas se conseguiu
obter o questionario de expectativas de 6 participantes, isto porque o mesmo foi
entregue na reunido de preparacdo realizada antes da Missdo e nem todos 0s
participantes puderam estar presentes. Adicionalmente, dos 6 inquéritos de expectativas
apenas 2 se encontram completa e corretamente preenchidos.

Como afirma (Osborne, 2013), numa pesquisa ha sempre o potencial de faltarem
dados, ou estarem incompletos. Esta falta pode ocorrer por muitos motivos: falta de
resposta por parte dos inquiridos, falha na recolha e registo dos dados ou desisténcia dos
individuos antes do fim do estudo. Desta forma, considera-se falta de dados, quando a
questdo ndo possui qualquer resposta obtida, ou seja, sem valor, informacdo ou

significado.
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O mesmo autor debate sobre o que fazer nos casos em que faltam dados, e quais
as melhores préticas, concluindo que desde que seja transparente, e ndo se prejudique a
pesquisa, os dados em falta poderdo ser substituidos, adaptando o método utilizado
dependendo da pesquisa e dos dados em falta.

No que a esta pesquisa se refere, considera-se que os dados essenciais para
avaliacdo da satisfacdo do cliente, serdo as perguntas relativas as cinco dimensdes do
SERVQUAL - Fiabilidade/ Garantia; Rapidez/ Capacidade de Resposta; Confianca/
Seguranca; Empatia; Infraestruturas de Apoio, ou seja, as questes de E1 a E24, sendo
que nestas perguntas no que se refere ao questionario de avaliacdo de expectativas,
todas estas perguntas foram respondidas nos seis inquéritos obtidos. O problema desta
pesquisa surge nas questdes E25 e E26.

A pergunta E25 refere-se ainda as dimensées do SERVQUAL, sendo a pergunta
que pedia aos participantes que hierarquizassem estas dimensfées do muito importante
(1) a pouco importante (5). Nesta ocorreram duas situagdes distintas: dois inquéritos
sem valores na resposta e um inquérito com os dados considerados invalidos, uma vez
que deveria conter valores de 1 a 5 (de forma a ser hierarquizado), e contem apenas
valores 1 e 2, pelo que se pressupde que o participante ndo devera ter entendido o
objetivo da pergunta.

A pergunta E26, relativa aos objetivos do participante para a Missdo, também
esta pedia que hierarquizassem os objetivos de muito importante/prioritario (1) a pouco
importante/pouco prioritario (5), e também aqui houve falta de dados, havendo trés
participantes que ndo responderam a esta quest&o.

Para além de dois inquéritos de avaliacdo de expectativas que se encontram
preenchidos corretamente, 0s restantes quatro inquéritos, tém ainda falta de dados
relativos as perguntas E27 e E28, nomeadamente no que reporta ao conhecimento
prévio e as perspetivas de realizacdo de negocios no futuro. Faltam ainda valores nas
perguntas referentes ao perfil do participante e da empresa (sexo, idade, grau de ensino,
dimensdo da empresa, participacdo em missGes anteriores da AIDA ou de outras
entidades).

Atendendo ao facto de que os principais dados em falta se referem & atribuicdo
de valores de importancia, ou seja a hierarquizacdo das diferentes dimensdes ou
objetivos de participacdo na missdo, ndo seria facil substituir a falta de valores, como
sugere Osborne (2013), uma vez que isso poderia gerar valores erréneos da importancia

que cada dimensao tera para o participante.
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Sendo o objetivo final da utilizacdo do Modelo SERVQUAL, surge ainda outro
problema chegando a fase de comparacdo das expectativas com as percecdes. Este
problema reside no facto de nem todos os participantes entregarem no questionario de
avaliacdo de percecGes da missdo, e também no facto de, dos 12 participantes, apenas se
ter obtido 6 questionarios de expectativas,

Assim sendo, para efeitos desta dissertagdo, proceder-se-4 a trés analises
distintas. A primeira analisando apenas as expectativas dos participantes na misséo (5
questionarios). A segunda fazendo a comparacgdo entre as expectativas antes da misséo,
e as percecdes apds a mesma. Neste caso, e atendendo ao facto de até ao momento se ter
apenas um questiondrio, a analise tera ainda em conta a hierarquia das dimens6es do
SERVQUAL. Por ltimo, a terceira pesquisa ird observar os dados obtidos através do
questionario de avaliacdo das percecdes para 0s participantes que nao preencheram
questionario de expectativas.

Desta forma, salienta-se o facto que a pergunta E25 que pedia a hierarquizagéo
da importancia das dimens@es, ndo tera relevancia para a analise. Esta decisdo prendeu-
se com a dificuldade que haveria em tentar avaliar os questionarios de igual forma,
guando a maioria ndo possui essa informacao.

Por ultimo, para proteger a confidencialidade das empresas participantes, 0s
questionarios serdo referidos através do tipo (expectativas ou percecBes) e de
numeracdo, de 1 a 12 (numero total de participantes na missao), sendo a referéncia QE

para o primeiro e QP para o segundo tipo.

6.3.1 Expectativas dos Participantes

Avaliando as expectativas que os participantes possuiam relativamente a missao
empresarial, antes da realizacdo da mesma, para cada uma das dimensdes, dos 6
questionarios obtidos, serdo analisados nesta fase 5 questionarios. Isto porque o
primeiro questionario (QE.1 e QP.1) seré avaliado na analise seguinte (22Analise).

Assim, o0 Quadro 16 mostra as expectativas relativas a dimenséo
Fiabilidade/Garantia para cinco participantes.

Facilmente se percebe que esta é uma dimensdo que devera ter algum peso para
0S empresarios, uma vez que numa escala de 1 a 4 as expectativas rondam os 3 a 4
valores. Avaliando por cada participante percebe-se que os N° 3; 4 e 6 sdo 0s que
possuem muito altas expectativas relativamente as quatro variaveis desta dimensao.

Assim como a média das expectativas é a mesma de 3,6 para as trés perguntas relativas
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aos prazos dos servicos, a satisfacdo das necessidades; e ainda a execucdo das tarefas
administrativas sem erros. Nesta dimensdo, apenas a pergunta relativa a resolucdo dos
problemas apresentados apresenta uma descida na média, apresentando um valor de 3,4.

Avaliando a média global de 3,55 pode-se concluir que esta é uma dimensao da

qual os participantes tém elevadas expectativas quando aos servicos da AIDA:

Fiabilidade/ Garantia
Questbes | QE.2 | QE3 | QE4 | QE5 | QE.6 Média
El 3 4 4 3 4 3,6
E2 3 4 4 3 4 3,6
E3 3 4 4 3 3 3.4
E4 3 4 4 3 4 3,6
Média 3 4 4 3 3,75

Quadro 16 - Expectativas da Dimenséo Fiabilidade/ Garantia

A dimensdo Rapidez/ Capacidade de Resposta, também inclui valores elevados
de expectativas, como se pode verificar pelo Quadro 17. Os inquiridos 3 e 4, com uma
média de 4 valores, sdo que possuem expectativas mais elevadas de rapidez, seguidos
dos participantes 3 e 6 com um valor atribuido médio de 3,6. O participante 5 foi o0 que
demonstrou ter expectativas menos elevadas, nesta dimensao.

No que se refere a cada fator em particular, destaca-se a prestacdo de um servico
de forma eficaz e o proporcionar de contactos institucionais de qualidade, como sendo
os valores com uma maior expectativa. Por outro lado, salienta-se a resolucdo de
problemas de forma eficaz, que embora tenha a expectativa mais baixa, ainda assim,
possui um valor acima de 3, na escala usada. Todas as restantes varidveis, encontram-se
no mesmo patamar de expectativas com um valor de 3,6. Estas incluem: a atender as
necessidades dos participantes, 0 apoio aos participantes durante a missdo, 0
proporcionar a realizacdo de futuros negocios/ investimentos e ainda proporcionar
contactos empresariais de qualidade.

Também nesta dimensdo a média geral obtida alcanca um valor de 3,6.

Rapidez/ Capacidade de Resposta
Questbes | QE.2 | QE3 | QE4 | QE5 | QE.6 | Média
E5 4 4 4 3 4 3,8
E6 3 4 4 3 4 3,6
E7 3 4 4 3 3 3,4
ES8 3 4 4 3 4 3,6
E9 4 4 4 3 3 3,6
E10 4 4 4 3 3 3,6
El1l 4 4 4 3 4 3,8
Média 3,6 4 4 3 3,6

Quadro 17 - Expectativas da Dimenséo Rapidez/ Capacidade de Resposta
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A dimenséo seguinte de Confianga/ Seguranca, ndo foge muito ao intervalo de
valores obtido nas duas etapas anteriores, como pode ser verificado no Quadro 18.

Assim mais uma vez os participantes 3, 4 e também o 6 tém para esta dimenséo
a expectativa mais elevada de 4 valores. Por sua vez, o inquirido 5 também mantém os
seus valores de expectativa em 3. O participante 2 apresenta uma expectativa no centro
destes dois valores de 3,5.

Para esta dimensdo as duas primeiras perguntas relativas a capacidade da equipa
técnica em avaliar os meus problemas, e no rigor e clareza das informagdes fornecidas
apresenta uma média 3,6, a0 passo que para a capacidade da equipa técnica em
antecipar as necessidades do participantes e o nivel de competéncia de responsabilidade
da equipa técnica, tem uma expectativa ligeiramente acima de 3,8 valores.

Desta forma, esta dimensdo tem a média geral mais alta das trés dimensdes

analisadas até ao momento de 3,7 valores.

Confianga/ Seguranga
Questbes | QE.2 | QE3 | QE4 | QE5 | QE.6 Média
E12 3 4 4 3 4 3,6
E13 3 4 4 3 4 3,6
El4 4 4 4 3 4 3,8
E15 4 4 4 3 4 3,8
Média | 35 4 4 3 4 [ 81 |

Quadro 18 - Expectativas da Dimensdo Confianca/ Seguranca

A semelhanca das dimensdes analisadas anteriormente, também a Empatia
apresenta valores elevados de expectativas. Assim, 0s participantes 3, 4 e 6 voltam a ter
uma expectativa de 4 valores, a0 mesmo tempo que o 5 tem 3 valores e o participante 2
apresenta o valor de expectativa 3,25, conforme apresentado no Quadro 19.

Empatia
Questbes | QE.2 | QE3 | QE4 | QE5 | QE.6 Média
E16 3 4 4 3 4 3,6
E17 3 4 4 3 4 3,6
E18 3 4 4 3 4 3,6
E19 4 4 4 3 4 3,8
Média | 3,25 4 4 3 4 [ 87 |

Quadro 19 - Expectativas da Dimens&o Empatia

Para esta dimensdo, salienta-se a simpatia da equipa técnica que tem a
expectativa mais elevada de 3,8 valores, tendo as restantes trés, relativas a capacidade
de esclarecer todas as davidas, a disponibilidade demonstrada e a cortesia no

atendimento, uma média igual de 3,6 valores.
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Também a dimensdo da Empatia apresenta uma media global de 3,7 valores,
igual & dimensdo analisada anteriormente da confianga/seguranca.

Por ultimo, o Quadro 20 apresenta as expectativas para a dimensdo das
infraestruturas. Novamente os participantes 3, 4 e 6 atribuem uma expectativa de 4
valores, isto € muito alta, e o participante 5, uma expectativa alta de 3 valores. Diferindo
apenas o participante 1 com uma média de 3,2 valores.

Desta dimensdo destaca-se a qualidade e o conforto dos hotéis e transportes
utilizados, que tem a expectativa mais elevada de 3,8 valores. As restantes quatro
variaveis, limpeza e higiene dos hotéis e transportes utilizados, qualidade e conforto das
salas de reunides, limpeza e higiene das salas de reunides e ainda qualidade do acesso a

meios de comunicagao, obtiveram uma expectativa de 3,6 valores.

Infraestruturas
Questdes | QE.2 | QE3 | QE4 | QES5 | QE.6 Média
E20 4 4 4 3 4 3,8
E21 3 4 4 3 4 3,6
E22 3 4 4 3 4 3,6
E23 3 4 4 3 4 3,6
E24 3 4 4 3 4 3,6
Média | 32 4 4 3 4 | 36 |

Quadro 20 - Expectativas da Dimensao Infraestruturas

Ao analisar estes dados, percebe-se que a consisténcia das respostas dos
participantes podera indiciar que estes ndo serdo os dados mais fiaveis para analisar. Isto
porque, analisando os dados obtidos percebe-se que o participante 3, 4, 5 e a partir da
segunda dimensdo também o 6, respondem sempre com o mesmo valor de expectativa
as diferentes questdes. Assim, isto podera ser um indicativo que as perguntas ndo foram
lidas ou foi-lhes prestada pouca atencdo, uma vez que parece ser pouco provavel que
um participante tenha exatamente o mesmo nivel de expectativas para as 24 variaveis
inquiridas no questionario.

No entanto, pode ainda analisar-se a importancia das dimensbes para o
participante 3, uma vez que este respondeu a questdo E25. Assim sendo, o participante
afirma que a dimensdo com maior importancia € a Confianca/ Seguranca, seguida das
Infraestruturas de Apoio e ainda Rapidez/ Capacidade de Resposta. Sendo as duas
menos importantes, a Fiabilidade/ Garantia seguida da Empatia. Contudo estes dados
pouco valor terdo, uma vez que todas as restantes perguntas tem um valor atribuido de 4

valores, obtendo um valor médio igual.
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Desta forma, nesta analise, os valores de expectativas que terdo maior relevancia
dizem respeito ao participante 2, uma vez que este demonstra alteragdes de valor entre
perguntas, dimensdes e médias gerais. Este foi também um dos inquiridos que
hierarquizou a importancia das dimensdes. Sendo que a mais importante seria a relativa
as infraestruturas de apoio, esta obteve uma média de 3,2 valores, ndo sendo todavia a
média mais elevada deste participante. A Fiabilidade/ Garantia é a segunda dimenséo
mais importante para este participante, tendo obtido no entanto a média geral mais baixa
de apenas 3 valores. De seguida encontra-se a Rapidez/ Capacidade de resposta com
uma média 3,6 e a Empatia com uma média 3,25. Como menos importante o
participante coloca a Confianga/ Seguranca na qual obteve uma média de 3,5. Neste
caso, € interessante perceber que as dimensdes as quais 0 participante atribuiu maior
importancia, por sua vez apresentam as médias gerais mais baixas de expectativas. Por
outro lado, a dimensdo com menor importancia obteve a segunda média mais alta de
expectativas com um valor de 3,5.

Muito embora se possa tirar a ilacdo de que estes dados poderdo néo ser 0s mais
confidveis e fidveis de andlise, estes foram os dados verdadeiramente obtidos com a
aplicacdo do teste piloto, da proposta de melhoria, do questionario de avaliacdo das

missOes empresariais, pelo que na falta de outros dados estes sdo os dados analisados.

6.3.2 22Andlise — Comparacdo de Expectativas e Percecfes

Tal como anteriormente analisado, no que se refere aos inquéritos de
expectativas obtidos, apenas trés servirdo para esta andlise, destes dois estdo
completamente inscritos, tendo o terceiro respondido ao inquérito apenas até a pergunta
E25 (tendo falta de dados a partir desta questdo). Assim sendo, e uma vez que os dados
a analisar serdo em namero reduzido, proceder-se-a a uma analise geral de cada uma
destas avaliacoes.

Sendo o objetivo da metodologia SERVQUAL, fazer a comparagdo entre as
expectativas que o cliente tem do servico que ira receber e as percecdes da qualidade
apos o servico concluido, a primeira avaliacdo a ser analisada, corresponde ao inquérito
que ja tem o processo concluido, ou seja, o inquérito de expectativas e percegdes
entregue.

Infelizmente, a data da entrega deste relatorio, apenas tinham sido recebidos trés
inquéritos de percecdes, ou seja, de avaliacdo da qualidade do servi¢co. Sendo que destes

trés, apenas dois participantes tinham respondido e entregue previamente 0s inquéritos
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de expectativas, ficando assim prejudicado, o estudo e a analise de resultados pretendida
com esta dissertacéo.

Passando entdo a avaliacdo do primeiro inquérito, o participante, define como
hierarquia das dimensfes, a Fiabilidade/ Garantia; Confianca/ Seguranca; Rapidez/
Capacidade de Reposta; Empatia; e por ultimo Infraestruturas.

Avaliando entdo, as dimensdes por ordem de importancia, o0 Quadro 21, mostra o
que o participante tinha uma média de expectativas de 3,25 valores, tendo no final da
missao atribuido uma média de qualidade de 3,5. Sendo que as expectativas das duas
primeiras perguntas, relativas a prestacao de servicos e satisfacdo das necessidades do
participante, foram superadas, e a expectativa relativa a resolucdo de problemas foi
atingida. Nesta dimensdo, o valor que toma mais importancia, refere-se a pergunta 4, na
qual a expectativa de 4 valores ndo foi atingida. Esta pergunta diz respeito a execucgédo
das tarefas administrativas sem erros, pelo que este serd um fator a ter em atencdo, uma
vez que este é uma variavel da qualidade dependente também da equipa da AIDA.
Como conclusdo, e sendo esta a dimensdo mais importante para participante, ao
observar a média podera observar-se que as percecBes superaram, ainda que por pouco,

as expectativas.

A segunda dimensdo mais importante para o participante € a Confianca/

Fiabilidade/Garantia
Questdo | Expectativas | Percecoes Qualidade
El 3 4 Superada
E2 3 4 Superada
E3 3 3 Atingida
E4 4 3 N&o atingida
Média 3,25 3,5

Quadro 21 - Questionario 1 - Fiabilidade/Garantia

Seguranca, apresentando o Quadro 22 os valores atribuidos.

Confian¢a/ Segurancga
Questdo | Expectativas | Percecdes Qualidade
E12 3 3 Atingida
E13 3 4 Superada
El4 3 3 Atingida
E15 3 4 Superada
Média 3 3,5

Quadro 22 - Questionario 1 - Confianga/Seguranga

Nesta dimensdo todas as expectativas foram atingidas ou superadas, sendo a

média das percecdes superior a das expectativas. Poder-se-a concluir que a capacidade
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da equipa tecnica para com as necessidades dos participantes, ttm uma qualidade
aceitavel, comprovado também pelo aumento da média.

A Rapidez/Capacidade de Resposta € a dimensao seguinte de importancia para o
participante. Como se pode verificar no Quadro 23, esta € uma dimensdo que na
perspetiva do cliente, teve uma qualidade inferior. Assim, percebe-se que para 0
participante o apoio aos participantes apos a missao (E8), o proporcionar a realiza¢do de
futuros negédcios/investimentos (E9), a ainda o proporcionar contactos empresariais de
qualidade (E10), ndo atingiu a expectativa que o participante tinha antes da misséo,
atribuindo-lhe um valor de 3, numa escala de 1 a 4 (entre Insatisfeito e Muito
Satisfeito).

Ainda que esta falta de qualidade possa ndo depender diretamente da AIDA;
uma vez gue na maioria dos casos a Associacao recorre as delegacoes da AICEP fora no
pais para a realizacdo da agenda de contactos, esta € uma dimensdo ao qual a AIDA
devera ter em atencédo, porque afeta a avaliacdo global do servico, e se esta percecao
passar para uma avaliacdo negativa, podera afetar a participacdo da empresa em futuras
missGes empresariais, organizadas pela Associagao.

Esta falha é reforcada quando se avalia a média global da dimensdo que com

uma descida de 0,3 valores.

Rapidez/ Capacidade de Resposta
Questdo | Expectativas | Percecdes Qualidade
E5 3 3 Atingida
E6 3 Atingida
E7 3 4 Superada
ES8 4 3 Né&o atingida
E9 4 3 Né&o atingida
E10 4 3 Néo atingida
El1l 3 3 Atingida
Média 3,4 3,1

Quadro 23 - Questionario 1 - Rapidez/Capacidade de Resposta

A quarta dimensédo escolhida refere-se a Empatia criada pela equipa técnica da
AIDA, apresentada no Quadro 24.

Empatia
Questao | Expectativas | Percecles Qualidade
E16 3 4 Superada
E17 3 4 Superada
E18 3 4 Superada
E19 3 4 Superada
Média 3 4
Quadro 24 - Questionario 1 - Empatia
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Também esta dimensédo, ndo parece a partida ter grandes falhas, uma vez que
todas as expectativas foram superadas, sofrendo a média um aumento de 1 valor.

Por ultimo, as Infraestruturas de Apoio, representadas no Quadro 25, surgem
como a dimensao de menor importancia para este participante. Esta € uma dimensao
que embora nao esteja diretamente sob o controlo da AIDA, é muito importante para
quando a AIDA procede a selecdo da Companhia de Viagens (através de Concurso
Publico), uma vez que deverd ter em atencdo quando estas ndo correspondem ao
esperado, para que numa proxima missdo, evite selecionar o mesmo hotel ou
transportes.

Porém, este ndo sera um caso em qualidade ficou abaixo do expectado, pelo
contrario, a qualidade percecionada desta dimensdo, foi muito acima do expectado,

tendo a média da mesma, subido de 2 valores para 4.

Infraestruturas de Apoio
Questdo | Expectativas | Percegdes Qualidade
E20 2 4 Superada
E21 2 4 Superada
E22 2 4 Superada
E23 2 4 Superada
E24 2 4 Superada
Média 2 4

Quadro 25 - Questiondrio 1 - Infraestruturas

De forma geral poderd considerar-se que este participante ficou bastante
satisfeito com o servico, e que 0 mesmo atingiu as expectativas, facto comprovado pela

média geral que subiu de 2,96 nas expectativas para 3,58 nas percecdes.

6.3.3 32Analise — Avaliacdo da Satisfacao da Missao

Embora se desejasse, na altura da entrega deste relatorio de estagio, ter todos os
questionarios de avaliacdo da satisfacdo da Missdo para que se pudesse fazer uma
correta avaliacdo da satisfacdo dos participantes, por motivos alheios a minha vontade,
tal ndo foi possivel.

Assim sendo, s se conseguiram obter 5 questionarios de avaliacdo, tendo sido
um dos quais estudado na 22Analise feita, pelo que para esta terceira analise serdo alvo
de estudo os restantes quatro questionarios, dos quais ndo se possui questionario de
Expectativas.

O Quadro 26 mostra a Avaliacdo da Satisfacdo por parte dos quatro participantes

no que se refere a fiabilidade do servigo. Assim, destaca-se a capacidade de satisfacdo
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das necessidades dos participantes que obtive o valor maximo de muito satisfeito. Por
sua vez a capacidade de resolver os problemas apresentados e a execucdo das tarefas
administrativas sem erros, também obtiveram uma boa avaliacéo, sendo a prestagdo dos
servigos nos prazos devidos, antes e durante a missdo, a questdo com uma média mais
reduzida de 3,5, mas ainda assim com um bom grau de satisfacéo.

No geral esta dimensdo obteve uma média de 3,75 valores, numa escala de 1 a 4,
sendo que o0s participantes 8 e 9 tém um grau de satisfagdo mais elevado doqueo 7 e o
10.

Fiabilidade/ Garantia
Questodes QP.7 QP.8 QP.9 QP.10 Média
El 3 4 4 3 3,5
E2 4 4 4 4 4
E3 4 4 4 3 3,8
E4 3 4 4 4 3,8
Média 3,5 4 4 35 |8

Quadro 26 - Avaliagdo da Satisfacdo Dimenséo Fiabilidade/ Garantia

A dimens&o seguinte da Capacidade de Resposta apresenta valores um pouco
mais baixos do que a dimensdo anterior (Quadro 27). Aqui, destaca-se pela positiva
apenas a capacidade da AIDA em resolver os problemas de forma eficaz e a capacidade
de atender as necessidades dos participantes, com 0s quais 0s participantes se encontram
muito satisfeitos. Por outro lado, salienta-se como o menor grau de satisfacdo a
capacidade de proporcionar a realizacdo de futuros negécios/ investimentos, que obteve
um média de 3 valores, podendo ainda ser considerada uma satisfacdo razoavel. A
capacidade de proporcionar contactos empresariais e institucionais de qualidade s&o
outros dois fatores a ter em consideracdo um vez que ambos obtiveram uma média ade
3,3 valores.

Com uma média geral de 3,4 valores, podera considerar-se que 0s participantes
ficaram razoavelmente satisfeitos, sendo o 8 o participante com o grau de satisfacdo
mais elevado, e o participantes 10 o grau de satisfacdo mais baixo.

Rapidez/ Capacidade de Resposta
Questdes QP.7 QP.8 QP.9 QP.10 Média

E5 3 4 4 3 3,5
E6 3 4 4 4 3,8
E7 4 4 4 3 3,8
E8 3 3 4 4 3,5
E9 3 3 3 3 3

E10 3 4 3 3 3,3
E11 3 4 3 3 3,3
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Média | 31 | 37 | 36 | 33 [ 34 |

Quadro 27 - Avaliacdo da Satisfacdo Dimenséo Rapidez/Capacidade de Resposta

A terceira dimensdo da Confianca/Seguranca apresenta um grau de satisfagédo
mais elevado do que a dimensdo anterior, como se pode verificar pelo Quadro 28. Nesta
destaca-se a capacidade da equipa técnica em avaliar os problemas do participante e o
nivel de competéncia e responsabilidade da mesma, tendo obtido uma média de 3,8
valores.

Esta dimensdo obteve um grau satisfacdo igual a Fiabilidade/ Garantia, com 3,6
valores, pode-se concluir que a participantes ficaram satisfeitos com 0s servigos
prestados neste ambito. Mais uma vez o cliente 8 e 0 9 sdo 0s mais satisfeitos com um

grau de muito satisfeito (4 valores).

Confian¢a/ Seguranca
Questodes QP.7 QP.8 QP.9 QP.10 Média
E12 4 4 4 3 3,8
E13 3 4 4 3 3,5
E14 3 4 4 3 3,5
E15 4 4 4 3 3,8
Média 3,5 4 4 3 | 36 |

Quadro 28 - Avaliacéo da Satisfacdo Dimenséo Confianga/ Seguranca

Ao avaliar o Quadro 29 da Dimensdo da Empatia percebe-se que nesta dimensao
ndo havera muito a acrescentar, uma vez que 0s participantes se encontram de forma
geral muito satisfeitos com o servico obtido, para cada uma das variaveis de capacidade
de esclarecer todas as duvidas, de disponibilidade demonstrada, de cortesia no
atendimento, e ainda de simpatia da equipa técnica. Apenas se destaca a satisfacdo
ligeiramente mais baixa do participante 10, no que se refere a capacidade em esclarecer
todas as duvidas (antes e durante a missdo) e também a simpatia da equipa técnica. NO
final, esta dimensdo obteve um grau de satisfacdo de 3,9 valores, muito proximo do
valor maximo de 4, pelo que se podera considerar que os participantes se encontram

muito satisfeitos com a empatia criada para com a equipa técnica de AIDA.

Empatia
Questdes QP.7 QP.8 QP.9 QP.10 Média
E16 4 4 4 3 3,75
E17 4 4 4 4 4
E18 4 4 4 4 4
E19 4 4 4 3 3,75
Média 4 4 4 35 | 389 |

Quadro 29 - Avaliacdo da Satisfagdo Dimensdo Empatia
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A Ultima dimensao relativa as infraestruturas apresenta-se no Quadro 30. Desta
destaca-se a qualidade e conforto e limpeza e higiene dos hotéis e transportes utilizados,
assim como a qualidade do acesso aos meios de comunicagédo, tendo obtido uma média
de 3,5 valores, estando por isso satisfeitos com o servico prestado.

Por outro lado, destaca-se o facto de o participante 8 ndo ter respondido as
questBes E22 e E23, relativas & qualidade e conforto e limpeza e higiene das salas de
reunibes, por o facto de esta pergunta ndo ser aplicavel ao participante. O mesmo
participante refere ainda nos comentarios, que nesta dimensdo a seria mais adequado
separar a classificacdo dos hotéis e meios de transporte, uma vez que 0 mMesmo
considerou que os hotéis teriam sido muito bons, porém os meios de transporte nem
sempre teriam sido de qualidade.

No final esta dimensao obteve uma média de satisfacdo de 3,4, sendo novamente
0 participante 8 o elemento com o grau de satisfacdo mais elevado, a semelhanca do

ocorrido em dimensdes anteriores.

Infraestruturas
Questodes QP.7 QP.8 QP.9 QP.10 Média
E20 4 4 3 3 3,5
E21 3 4 4 3 3,5
E22 3 NR 4 3 3,3
E23 3 NR 4 3 3,3
E24 3 4 4 3 3,5
Média 3,2 4 38 3 | 34 ]

Quadro 30 - Avaliacéo da Satisfacdo Dimenséo Infraestruturas

6.4Conclusodes

Com a aplicacdo desta proposta de melhoria na Missdo Empresarial a
Mocambique foi possivel perceber vérios fatores importantes.

Em primeiro lugar, terd que se referir a dificuldade na obtencdo das respostas
tanto no que se refere aos questionarios de expectativas, como aos questionarios de
percecBes ou avaliacdo da satisfacdo. A falta de respostas, ou 0s questionarios
incompletos, dificultam a tarefa de avaliar a misséo, 0 servigo que esta a ser prestado, e
principalmente a qualidade que os participantes percecionam do mesmo.

Nos questionarios de expectativas, entendeu-se que embora se tenha obtido
algumas respostas, a maioria delas ndo seriam respostas ponderadas e pensadas, pelo
que ndo deverdo ser a partida viaveis para utilizagdo em analise ou estudo sobre a

qualidade do servico.
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Por outro lado, nos questionarios de percecGes, ou avaliacdo da satisfacdo com a
Missdo Empresarial, percebe-se que as respostas obtidas s&o muito mais calculadas,
ponderadas, pensadas, e consequentemente mais verdadeiras, vidveis e passiveis de
utilizacdo nos estudos.

Sabendo que quando se presta um servico (ou mesmo um produto), sera
praticamente impossivel agradar a todos os seus consumidores, também se percebe que
quanto maior for o numero de avaliacbes de satisfacdo obtidas, maior serd a
probabilidade de obter avaliagdo negativas, ou graus de insatisfacdo em alguns dos
fatores.

Assim sendo, facilmente se percebe que a obtencdo de apenas 5 questionarios de
avaliacdo da satisfacdo, num universo de 12 aos quais foi prestado este servigo, néo
serao suficientes para fazer uma andlise justa e imparcial da qualidade do servico. Ainda
assim, tendo em conta estes 5 questionarios, conclui-se que o grau de satisfacdo dos
participantes para com 0s servigos prestados no decorrer de toda a organizacdo e
realizacdo da Missdo Empresarial, foram consideravelmente satisfatorios, ndo havendo
nenhum dos participantes a referir ter-se sentido insatisfeito com qualquer um dos
servicos. Reforcando-se novamente que tal poderia acontecer nos restantes 9
participantes dos quais ndo se obteve qualquer avaliagdo da satisfacéo.

Relativamente & proposta de melhoria em concreto, percebeu-se com 0s
questionarios de expectativas e também os de percecbes, que as questdes E25 e E26,
relativas a hierarquizacdo da importancia das dimensdes e a importancia dos objetivos
da missdo, foram ambas questdes que geraram alguma confusdo por parte dos
participantes, tendo havido falta de respostas, ou respostas invalidas (como atribuir o
valor 1 a diferentes dimensfes ou objetivos). Assim, conclui-se que ambas as questes
deveriam ser reformuladas. Sendo que, a questdo E25 ndo sendo fundamental para
efeitos da Gestdo da Qualidade da AIDA,; poderia ser retirada, e a questdo E26, passaria
a ter uma escala de avaliacdo para cada um dos objetivos identificados.

Por ultimo, conclui-se que, apesar de os principios e 0 Modelo do SERVQUAL
identificarem como melhor forma para a avaliagdo da qualidade a realizagdo de
questionarios de expectativas prévios a realizacdo do servi¢o, com a aplicacdo do teste
piloto foi possivel perceber que no contexto da AIDA e dos servicos prestados pelo
Gabinete de Relagdes Exteriores, este método poderd ndo ser o mais viavel para
utilizacdo na Associacdo, uma vez que a obtencdo das inquéritos de expectativas ndo foi

o ideal, considerando o numero de participantes da missao.
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Desta forma, poder-se-4 concluir que embora o ideal fosse a aplicacdo do
questionario de expectativas antes da missdo e o questionario de percecGes apos a
realizacdo da missdo, a proposta de melhoria deverd ser s6 aplicada no que diz respeito
ao questionario de avaliacdo da satisfacdo da missdo. Tal como se viu anteriormente,
esta seria entdo a abordagem do Modelo SERVPERF, contudo, salienta-se ainda o facto
de mesmo esta metodologia poder ndo ser corretamente aplicada, uma vez que a mesma
implica a utilizagdo de uma questdo de hierarquizacdo ou atribuicdo de importancia de
dimensGes, algo que foi testado nas questdes E25 e E26, e que como ja foi referido, ndo

resultou como pretendido.
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7.Conclusao
A realizacdo do estagio curricular na Associagédo Industrial do Distrito de Aveiro

permitiu essencialmente um crescimento a nivel profissional mas também pessoal.
Muito embora a organica de uma Associacdo ndo seja a mesma que a de outras
organizacBes, 0s ensinamentos retirados desta experiéncia foram sem duvida
importantes e enriquecedores, para 0 meu futuro enquanto profissional.

O objetivo principal para uma empresa é ser competitiva, vendendo o seu
produto ou servico no mercado, de forma a obter lucro, crescendo no mundo
empresarial. O mesmo ndo acontece numa Associacdo, onde o objetivo principal ndo é
obter lucro, mas sim servir 0s seus associados e a regido onde esta inserida da melhor
forma.

Contudo, independentemente do tipo de organizacdo, e do seu objetivo, em
comum tém sempre os consumidores, sejam eles meros clientes ou, neste caso,
associados. Por isso, fazer com que estes se sintam satisfeitos com o que adquirem, e
com a organizacao, devera ser sempre a base do seu funcionamento.

Ao longo de todo o trabalho ficou patente a importancia que a qualidade tem
para 0 sucesso de uma empresa. Nos dias que correm 0s consumidores sdo cada vez
mais exigentes com o que adquirem, tendo expectativas elevadas no que se refere aos
requisitos do produto ou servico obtido.

O aumento da exigéncia por parte dos consumidores devera ser um dos mais
importantes fatores a considerar por uma empresa. Isto porque, um cliente satisfeito tera
um impacto muito mais positivo no mercado e na imagem da marca do que um cliente
insatisfeito. Ou seja, quando o cliente pretende fazer uma compra de grande valor ou
importancia, ou recorrer a um determinado servi¢o, por norma, tenta saber primeiro
junto do seu circulo social as experiéncias existentes. Caso essas experiéncias tenham
sido positivas, entdo a imagem transmitida da marca serd de igual positiva, criando
também no futuro consumidor expectativas elevadas relativamente ao que vai adquirir.
Por outro lado, se as experiéncias do seu circulo social, familiares e amigos, foram uma
ma experiéncia, entdo a imagem transmitida por estes serd também negativa, criando
assim, baixas expectativas, o que podera resultar em que este ndo recorra a organizacao,
perdendo um consumidor.

Facilmente se percebe que, as experiéncias anteriores e as expectativas de um

consumidor ou potencial consumidor sdo um fator decisor na escolha de qual servigco ou
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produto escolher. Assim, é fundamental que cada cliente fique satisfeito com que o que
obteve, para que a imagem transmitida seja de igual forma positiva.

Providenciar um produto ou servico de qualidade é a base para que a experiéncia
seja considerada positiva.

Atendendo a crescente importancia que a qualidade tem, torna-se essencial que
as empresas implementem um Sistema de Gestdo de Qualidade, uma vez que esta € a
melhor forma para controlar a qualidade do que esta a ser prestado.

A AIDA engquanto organizacédo prestadora de servigos tem obrigatoriamente que
prestar um servico de qualidade aos seus associados, uma vez que essa € a base da sua
existéncia. Assim, 0 seu sistema de gestdo da qualidade permite atraves da abordagem
por processo que todos os servigos sejam controlados, sendo consecutivamente a sua
qualidade também garantida.

A forma mais direta de a AIDA aferir a satisfacdo dos seus associados, e outros
empresarios, relativamente ao servico que estd a prestar, é a através dos inquéritos de
satisfacdo realizados no fim de cada atividade.

Neste ponto, o estagio centrou-se em apresentar uma proposta de melhoria para a
avaliacdo da satisfacdo dos participantes das Missbes Empresariais. Assim, e baseado
no Modelo de SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, elaborou-se um inquérito
de avaliagéo de expectativas e de percecgdes, sendo o primeiro aplicado antes da misséo,
e 0 segundo apos a conclusdo do servico. Esta melhoria, tem como objetivo perceber se
as expectativas criadas pelos consumidores estdo a ser cumpridas ou ndo, compreendo
em especifico se os consumidores estardo satisfeitos ou ndo, e quais as falhas existentes
na prestacéo do servigo.

Muito embora as organizagdes levem a cabo medidas de avaliacdo da satisfacdo
dos clientes, como é o caso da AIDA, com a aplicacdo do questionario piloto da
proposta de melhoria, percebeu-se que nem sempre é facil obter as respostas suficientes
para uma correta avaliacdo, ou ainda respostas que possam ser consideradas fidveis ou
verdadeiras.

N&o quer com isto dizer que os empresarios ndo estdo interessados na qualidade
dos servi¢os a que recorrem, no entanto. No entanto, no dia-a-dia, ndo é para eles
prioritario despender de alguns minutos para responder a iniciativas deste tipo, por mais

simples e diretas que as mesmas sejam.
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Esta foi a principal dificuldade sentida durante o estudo realizado neste estagio,
sendo esta dificuldade comprovada pelo numero de inquéritos de expectativas e de
avaliacdo obtido.

Ainda assim, atraves da analise feita dos inquéritos obtidos, foi possivel perceber
que de forma geral, os servicos prestados pela AIDA relativamente as Missdes
Empresariais, tém correspondido ao expectado pelos seus participantes, associados ou
ndo, concluindo-se que os participantes se sentem satisfeitos com 0s servigos que
adquirem e que lhe sdo prestados.

Por ultimo, salienta-se que, o conceito de qualidade é algo que difere de pessoa
para pessoa, 0 que torna praticamente impossivel que 0 mesmo servico agrade a todos
0s seus consumidores. Porém, o ideal é atingir um padrdo que satisfaca a maioria dos
consumidores ou potenciais consumidores. Assim sendo, percebe-se que embora este
seja um conceito com largos anos de existéncia, tem vindo a evoluir e a progredir ao
longo dos tempos, surgindo novas formas, mais diretas e eficazes de medir a qualidade e
a satisfacdo dos seus clientes, devendo as empresas estar constantemente atentas e

atualizando o seu Sistema de Gestdo de Qualidade.

“A Qualidade nunca se obtém por acaso, ela é sempre o

resultado do esforco inteligente.”

John Ruskin
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Anexo |

A AIDA tem participacao e/ou colabora com as seguintes entidades:
= ADREDV - Agéncia de Desenvolvimento Regional de Entre Douro e
Vouga
= APA — Administracdo do Porto de Aveiro, S.A.
= APCER — Associagédo Portuguesa de Certificacdo
= AVEIRO EXPO, Parque de Exposicdes, E. M.

= CEC/CCIC — Conselho Empresarial do Centro/Cémara de Comércio e
Industria do Centro

= CESAE — Centro de Servicos e Apoio as Empresas
= CIP — Confederacdo Empresarial de Portugal
EUROPARQUE — Centro Econémico e Cultural

IDAD — Instituto do Ambiente e Desenvolvimento
NORGARANTE — Sociedade de Garantia Mutua

INFORMESP - Instituto de Especializagdo Formativa e Estudos
Empresariais

= PCI - Parque de Ciéncia e Inovacao

= P6lo de Competitividade das Tecnologias de Informacéo TICE.PT

®= POOLNET - Portuguese Tooling Network

® CLUSTER CENTRO HABITAT - Plataforma para a Construcdo

Sustentavel
®* PRODUTECH - Polo das Tecnologias de Producéo

= Associacdo para a Certificacdo Florestal do Baixo VVouga

108



Anexo |l

Caro Empresdrio, este questiondrio ¢ apenas um teste piloto desenvolvido no ambito de um estagio curricular,
que tem como objetivo o estudo da Gestéo da (ualidade, nomeadamente no que se refere as expectativas dos
participantes em Missdes Empresariais. Assim, pedimos a sua colaboragdo, agradecendo desde jd a sua
disponibilidade.

EMPRESA:

ENDERECO:

C. PosTAL: LOCALIDADE:

TELEFONE Fax:

PARTICIPANTE:

FuNcAo:

AREADE
NEGOCIO: COMERCIAL INDUSTRIAL OuTrO

SOcIo DA
=[] e

A escala a utilizar no preenchimento do questiondrio serd de
| - Expectativa Muito Baixa a 4 - Expectativa Muito Alta
FI1ABILIDADE/ GARANTIA

(luanto & Misséo na qual vai participar, classifique o seu grau de expectativa relativamente 2 capacidade da AIDA em:

1253

/A

El - Prestar os Servigos nos prazos devidos (Antes e durante a Misséo)

E2 - Satisfazer as necessidades dos participantes (Antes e durante a Misszo)

E3 - Resolver os problemas apresentados (Antes e durante a Misséo)

B4 - Executar as tarefas administrativas sem erros

RAPIDEZ/CAPACIDADE DE RESPOSTA

De sequida avalie as suas expectativas relativamente 3 capacidade da AIDA em:

ES - Prestar o servico de uma forma eficaz

EG - Atender as necessidades dos participantes (antes e durante a Missio)

E7 - Resolver os problemas de forma eficaz (antes e durante a Misséo)

E8 - Apoiar os participantes apds a realizagéo da Missdo

£9 - Proporcionar a realizagdo de futuros negdcios/investimentos (antes e durante a
Missio)

EI0 - Proporcionar contactos empresariais de qualidade

Ell - Proporcionar contactos institucionais de qualidade
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CONFIANCA/SEGURANCA

Considerando ainda a Missdo referida, quais as suas expectativas, quanto:

FI7- A capacidade da equipa técnica em avaliar os meus problemas (durante a Miss3o)

El3 - Ao rigor e clareza das informagiies fornecidas (antes e durante a Missé)

Fl4- A capacidade da equipa técnica em antecipar as minhas necessidades

El5 - Ao nivel de competéncia e responsabilidade da equipa técnica

EMPATIA

Avalie ainda quais as suas expectativas relativamente ao apoio prestado pela equipa técnica da AIDA no que respaita:

[ 2|3 |4

FIB - A capacidade de esclarecer todas as dividas (antes e durante a Missio)

EI7- A disponibilidade demonstrada (antes, durante e apds a Missio)

FI8 - A cortesia no atendimento (antes e durante a Missé)

FI9 - A simpatia da equipa técnica (Antes e durante a Missio)

INFRAESTRUTURAS DE APOIO

Relativamente aos espagos fisicos que ird utilizar, avalie as suas expectativas no que respeita:

I |2 ]3| 4

F20 - A qualidade e conforta dos hatsis e transportes utilzados

F2I - Alimpeza e higiene das hoteis e transportes utlizados

E21 -  qualidade e conforto das salas de reunides

F23 - Alimpeza e higiene das salas de reunies

E24- A qualidade do acesso a meios de comunicagio

E23 - Atendendo aos grupos de questies respondidas, hierarquize de muito importante (1) a pouco importante
()
Fiabilidade/Garantia

Rapidez/Capacidade de Resposta

Confianga/sequranga

Empatia

Infraestruturas de apoio




E26 - De acordo com os seus objectivos para esta Misséo, hierarquize do mais importante/prioritario (1) a0
menos importante/pouco prioritério (3)

Prospegio de Mercado
Procura de Distribuidores
Estabelecimentos de contatos
Reforgo de contatos

[nvestimentos

E27 - Que conhecimento prévio possui do mercado a visitar:

Muito Pouco

Nenhum

E28 - De acordo com a drea de negdcio referida, com a participagéo na Misséo Empresarial, pretende vir a:

Realizar Negdcios/
[nvestimentos Durante a
Missao

Realizar Negdcios/
Investimentas, a curto
prazo apds a Missdo (3a b

Realizar Negdcios/
Investimentos, a médio
prazo apds a Missdo

Nio pretendo realizar
Negdcios/ Investimentos
de momento. Apenas a

meses) (Dentro de | ano) longo prazo (Mais de | ano)
PERFIL

Finalmente, solicitamos-lhe alquma informagdo para efetuarmos uma caraterizagdo do perfil dos inquiridos.
Sexa:
Masculino: Feminin:
Idade:

Entre Entre Entre Entre Mais de

2edl 3l e 4l 4 g 50 ol e 60 il
Grau de ensino:

Basico Secunddrio | licenciatura | Mestrado | Doutoramento

Dimenséo da empresa:

Micro Empresa Pequena Empresa Média Empresa Grande Empresa
Trabalhadores: <I0 | Trabalhadores: > 10 e <43 | Trabalhadores:>50e | Trabalhadores:> 250
Vol. Negdcios: <Z | Vol. Negdcios: >2e <10 | <250 Vol. Negdcios: > 50
Milhdes Milhdes Vol. Negdcios: >0 e <50 | Milhdes
Milhdes
Ja participou em alguma Misso Empresarial organizada pela AIDA?  Sim: Nao:
E em Missdes Empresariais organizadas por outras entidades? Sim: Nao:

Obrigada pela sua colaboragéol
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