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RESUMO

A presente tese detalha um plano de negdcios para a implementacdo de um novo sistema de
gestdo numa empresa de aluguer de automoveis, em que os objetivos principias consistem na
reducao dos custos, no aumento da satisfacdo e fidelizagdo dos clientes e na melhoria da

eficiéncia e sustentabilidade empresarial.

Para o efeito foi elaborada uma revisdo de literatura sobre temdticas como uma breve
apresentacao da industria de rent-a-car. Depois foi feita uma analise da importancia da
informagdo nas organizagdes, uma introdugdo aos sistemas de informagdes e tecnologias de
informagdo e como impactam as empresas, a transformagdo digital nas organizacdes e 0s

desafios que traz, e por fim foram definidos os conceitos de inovagao e sustentabilidade.

Em seguida, ¢ apresentada uma andlise externa mais especifica da industria e interna.
Iniciou-se pelas analises das 5 for¢as de Porter, e defini¢do dos principais concorrentes, de
seguida, foi dada uma breve apresentagdo da empresa e do software atual em que opera. Ainda
foi definida a estratégia que vai ser implementada e criado um quadro com a analise Swot deste

projeto.

Por fim, para complementar o projeto, foi elaborado uma estratégia de marketing, o plano

operacional, cronograma operacional e plano financeiro.

Este negocio apresenta uma oportunidade de negocio viavel.

Palavras-chave: Plano de negdcios, Eficiéncia operacional, Sustentabilidade, Redugdao de

custos, Reducao de erros, Motivacao






ABSTRACT

This present thesis outlines a business plan for implementing a new management system in a
car rental company, aiming to reduce operational costs, improve the company's efficiency,

increase customer satisfaction and loyalty, and enhance the company's sustainability.

To achieve this, a literature review was conducted on a brief overview of the car rental
industry, and its current state globally and in Europe. Following this, an analysis was carried
out on the importance of information in organizations, an introduction to information systems
and information technologies and their impact on companies, digital transformation in
organizations and the challenges it brings, and finally, the concepts of innovation and

sustainability were discussed.

Next, a more specific external and internal analysis of this industry is presented. The
analysis began with Porter's Five Forces, competitor analysis, company analysis, the current

software the company operates, strategy analysis, and a SWOT analysis of this project.

Finally, a marketing strategy, operational plan, operational schedule, and financial plan

were developed to complement the project.

This business presents a viable business opportunity.

Keywords: Business plan, Operational efficiency, Sustainability, Cost reduction, Error

reduction, Motivation
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1. Capitulo 1- Sumario executivo

O conceito desta tese estd centrado na elaboragcdo de um plano de negdcios com o intuito
de implementar um novo sistema de gestdo numa empresa Rent-a-car. Com esta inovacgao, a
empresa vai poder executar uma gestdo de frota, de clientes, de brokers, recursos humanos,

contabilidade ¢ faturagdo tudo no mesmo local, a distancia, sem a necessidade de hardwares.

A empresa enfrenta atualmente alguns desafios operacionais significativos que impactam
negativamente a sua eficiéncia. Entre eles, destaca-se o uso excessivo de papel, redundancia na
insercdo de dados e a lentidao no processo de levantamento de veiculos, o que resulta numa
menor satisfacdo do cliente. Estas ineficiéncias contribuem para uma gestdo de pregos
inadequada, colocando-os acima ou abaixo do desejado, falhando assim em oferecer o melhor

valor.

O foco principal deste projeto esta na reducdo de custos operacionais, nomeadamente na
reducdo de custos com papel e material de escritério e em recursos humanos. Além disso,
centra-se na melhoria da eficiéncia operacional, no aumento da satisfacdo e fidelizagcdo dos
clientes, no aumento da competitividade da empresa no mercado e na promoc¢ao de uma
organiza¢do mais ambientalmente sustentavel. Ao implementar o novo sistema, os gestores vao

poder dedicar mais do seu tempo a ajustar os precos.

O publico-alvo da empresa em estudo, sdo turistas que valorizam a conveniéncia,
eficiéncia, transparéncia durante as suas viagens pelo Algarve e que tenham em consideragao

os beneficios ambientais.

Os fatores criticos de sucesso da empresa sao a sua forte rede de parcerias online e forte
presenca em canais diretos, a sua localiza¢ao ao longo do algarve, com boas parcerias ao longo
do pais, o servico diferenciado que proporciona, e, a0 implementar o novo sistema, tornar-se-a

na unica PME no Aeroporto de Faro a trabalhar na totalidade com o formato digital.

O total de investimento inicial necessario em CAPEX para a implementagdo deste novo
sistema sera de apenas 52.343,75€, consistindo em equipamentos basicos (tablets, computador,
impressora € router) e na licenga, implementacdo das configuracdes, formacdo dos

colaboradores e consultoria do projeto.

A empresa planeia financiar este investimento através dos seus proprios capitais,

assegurando a independéncia financeira e a sustentabilidade do projeto desde o inicio.






2. Capitulo 2- Revisao de Literatura

2.1 A Industria da Rent-A-Car: Conceito, Evoluc¢iao, Tecnologias e Riscos

Conceito

Rent a car, segundo a Data Bridge Market Research (2023), ¢ caraterizada por um servigo que
permite a individuos ou empresas alugarem por um periodo determinado um veiculo. Segundo
Relvas (2012), citado por Coelho (2019), o periodo pode ser at¢ um maximo de 30 dias, sendo
denominado por aluguer de curta duragao, ou caso exceda este intervalo, sera considerado como
um contrato de longa duracdo ou leasing. Este mercado engloba vérios tipos de veiculos,
nomeadamente automoveis, como ¢ o caso de carros compactos, vans, suv’s € veiculos de luxo
ou exoticos. E caraterizado por uma serie de fornecedores, incluindo locadores de veiculos
internacionais, regionais e locais, e ainda por plataformas online (Data Bridge Market Research,

2023).

O grande beneficio que este tipo de empresas oferece, comparativamente a concorréncia, ¢
a liberdade que oferece aos viajantes, permitindo que estes explorem novos destinos ao seu
proprio ritmo, evitando os custos e as responsabilidades associadas a aquisicdo de um veiculo

(Transparency Market Research, 2023).

O aluguer de veiculos envolve uma rede de operagdes complexa, desde o atendimento ao
balcao até a manutencdo e a logistica dos veiculos (Transparency Market Research, 2023).
Segundo Jesus (2018), para que uma empresa consiga crescer de forma continua e sustentavel
neste mercado, tem de se focar em fatores como o preco, a qualidade do atendimento ao cliente,

a sua reputacado, a acessibilidade online, a qualidade dos veiculos e a sua localizagao.

Estas empresas, segundo Coelho (2019), geram receita a partir do valor cobrado pela diaria,
e de vendas adicionais, como ¢ o exemplo de venda de seguros, de sistemas de GPS, e de outras
taxas. Por outro lado, segundo Lazov (2017), citado por Coelho (2019), os custos deste tipo de
empresas devem-se a depreciagdo dos veiculos, pagamento dos seguros e os custos relacionados

com operagdes de manutencao, pagamento de salarios e juros.



Evolucao da Rent-A-Car

Segundo citado por Oliveira (2019), o primeiro registo de um aluguer de automovel foi em
1904, nos Estados Unidos da América, quando uma loja de bicicletas anunciou que ia alugar
carros no Minneapolis Journal. Em territério europeu, o primeiro registo foi em 1912, quando
Martin Sixt fundou a, hoje conhecida, “Sixt Autofahrten und Selbstfahrer”. De acordo com
Zhang, Xie, Huang & He (2013), citado por Jesus (2018), esta industria desenvolvia-se nos
EUA, sobretudo devido a Joe Saunders, que teve a ideia pioneira de alugar um Ford Model T
em 1916, tendo imenso sucesso, conseguindo expandir a sua frota, passando dos 23 para os 565

carros até 1923.

Segundo os autores Carrol e Grimes (1995), que foram citados por Quintanilha (2020), foi
somente apds a segunda guerra mundial que estas empresas conheceram um crescimento
exponencial devido ao desenvolvimento da industria de transporte aéreo. Foi nesta altura que
nasceram algumas das maiores empresas da indudstria como a Avis, Europcar, Enterprise e
Budget. Desde entdo, a industria tem vindo a expandir-se globalmente, e ¢ atualmente
caraterizada por um mercado tdo competitivo que as empresas sao for¢adas a reduzir ao maximo
as suas margens de lucro para poderem oferecer servicos que o publico encare como uma

commodity, cujo prego € o determinante real (Avis, 2023)

Atualmente, a nivel global, segundo a Data Bridge Market Research (2023), esta industria
foi avaliada por 109.34 bilhdes de dolares em 2023, sendo previsto, um crescimento para 188.93
bilhdes de dolares até 2031. Esta andlise, segundo a Data Bridge Market Research (2023),
sugere que nos proximos anos € previsto um aumento de viagens de lazer a nivel mundial,

consequéncia da mudancga de atitude por parte dos consumidores.

Anivel europeu, a mobilidade ¢ atualmente uma tendéncia que tem vindo a crescer de forma
rapida, tendo exigido um esfor¢o considerdvel de adaptacdo por partes dos principais
operadores do mercado. Apesar destas dificuldades, segundo (Nedrelid, 2016), citado por
Oliveira (2019), esta tendéncia também ¢ vista como uma oportunidade, pelo que algumas

destas empresas comecam a adaptar-se através da penetragdo em setores como o do car-sharing.

Outro desafio que se tem observado nesta industria a nivel europeu ¢ a existéncia de um
mercado mais fragmentado quando comparado aos Estados Unidos da América (EUA).
Segundo Oliveira (2019), enquanto nos EUA, 95% da atividade esta concentrada nos 3 maiores
operadores do mercado, na europa, 65% da atividade € detida pelos 5 maiores operadores (Avis,

Enterprise, Europcar, Hertz e Sixt) e a restante quota de mercado ¢ detida sobretudo por
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operados independentes, significativamente menores e de ambito regional e local. De acordo
com a consultora Nedrelid (2016), na Europa ¢ expectavel que nos préximos anos importantes
operagoes de fusdes e aquisigdes serdo feitas. Esta mesma institui¢do afirma até que, a médio-
prazo, seria expectavel um cendrio em que os 3 ou 4 maiores operadores concentram 75% a

80% do mercado (Nedrelid, 2016, citado por Oliveira (2019)).

O mercado europeu também tem sido fortemente condicionado por importantes mudancas,
associadas sobretudo a internet e ao comércio online, nomeadamente: A importancia crescente
de agentes e mediadores online no ramo das viagens e, especificamente, no mercado rent-a-car
(Oliveira (2019)); O crescimento continuo do setor low-cost (em grande parte provocado pela
presenca online que possibilita a comparagao de pregos em tempo real, contribuindo para uma
“comoditizagao” do mercado (Avis, 2023)); A automagao do processo de rent-a-car através do
surgimento de solugdes tecnoldgicas inovadoras, nas operacdes de reserva, alocagdo de
viaturas, entrega de viaturas, entre outras, com um profundo impacto nas diversas dimensdes
do mercado, nomeadamente na sua estrutura, no comportamento do cliente, margens de lucro,

etc. (Nedrelid, 2016).

Avancos Tecnoldgicos em Servicos de Aluguer de Automaveis

O surgimento de novas tecnologias tem vindo a desenvolver a industria ao longo dos anos,
tornando cada vez mais simples qualquer individuo alugar um veiculo. Neste momento,
qualquer pessoa pode explorar quais os carros que uma empresa tem disponiveis € comparar
precos com a concorréncia com apenas um clique, tendo apenas a necessidade de ter um
telemovel. Esta facilidade tornou mais facil a reserva de veiculos, economizando tempo, esfor¢o

e dinheiro (Transparency Market Research, 2023).

Virias empresas deste ramo comegam a adotar sistemas de entrada sem chave, a partir do
porta-chaves digitais, que vao proporcionar uma experiéncia de aluguer mais seguro e simples
para o cliente (Transparency Market Research, 2023). Outra tecnologia que esta a ser usada
por estas empresa ¢ a do rastreamento dos veiculos que permite as empresas monitorizarem a
localizagdo dos carros alugados e parados, garantindo uma melhor gestao e seguranca de frota

(Transparency Market Research, 2023).



Riscos

Importa ainda considerar os riscos incorridos por uma empresa neste setor. Para esse efeito
podemos recorrer ao relatdrio anual da Avis (2023) no qual s@o enumerados todos os tipos de
risco a que se encontra exposta. Esta lista engloba categorias de risco menos relevantes e/ou
intimamente relacionadas com operagdes mais localizadas da Avis, serdo identificados neste

trabalho apenas os tipos de risco principais.

A industria de rent a car enfrenta um alto nivel de competitividade, o que exige uma
constante adaptacdo e inovacao para manter relevancia. Os custos de operacao da frota e as
falhas mecanicas nos veiculos representam desafios significativos, uma vez que a manutengao
e a reparagdo podem ser dispendiosas e causar interrupgdes nas operagdes. A deterioracdo do
contexto econdémico, com possivel perda do poder de compra, queda na procura de turismo ou

aumento do preco dos combustiveis, afeta diretamente a procura e os custos operacionais (Avis

(2023)).

A instabilidade politica, econémica e comercial nos paises de operagdo, também sdo
considerados um desafio para estas empresas, pois aumentam o0s riscos associados aos
fornecedores e ao aluguer de veiculos. A sazonalidade também impde um risco, com variagdes
na procura que exigem uma gestao cuidadosa dos recursos (Avis (2023)). Os riscos relacionados
com aquisi¢des, flutuacdo cambial e derivados financeiros detidos sdo outros fatores criticos a

considerar.

A dependéncia de uma rede de comunicacao centralizada expde a empresa a riscos de ciber
seguranca, enquanto a protecdo da propriedade intelectual ¢ vital para manter a vantagem
competitiva. Estes fatores, combinados, constituem os principais riscos enfrentados pela

industria de rent a car (Avis (2023)).

Este grupo de categorias de risco € caracteristico de uma grande multinacional na industria
de rent-a-car, sendo que uma empresa mais local e de pequena dimensao ird incorrer em riscos
mais restritos. Contudo, reconhece-se também que uma empresa mais pequena podera ter

menos capacidade para contrariar algumas das adversidades acima expostas.

2.2 Importancia da Informac¢ao nas Organizacoes

No contexto atual, a economia € muito centrada na informacao. Deste modo, € essencial que as

empresas reduzam ao maximo o tempo necessario para a tomada de decisdo. Neste contexto,
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Veras (2019), afirma que o sucesso de uma empresa, centra-se na rapidez com que conseguem
obter a informacao e reagir as mudan¢as do mercado. Para isso, as organizacdes terdo de criar
estratégias que reduzam o tempo de decisdo e o tempo de recolha de informagao para que

possam ter mais tempo para o processo apos estes acontecimentos.

Para Le Coadic, um pesquisador da Ciéncia da Informacao, citado por Veras (2019), o valor
da informagao ainda varia consoante as necessidades e o contexto em que € produzida, ou seja,

o que ¢ relevante para alguns individuos pode nao ser para outros.

2.3 Sistema de Informacido e Tecnologias de Informacio: Conceitos e Impacto nas

Organizacoes

Os sistemas de informacgao (SI) e as tecnologias de informagdes (TI), segundo o autor Veras
(2019), sdo elementos cruciais para uma boa gestdo das empresas atuais. Segundo o mesmo
autor, os SI podem ser definidos como um conjunto de elementos inter-relacionados que
recolhem, processam, armazenam e distribuem informagdes vitais. Todas estas componentes
sdo vitais para a coordenagao, o controlo, a analise ¢ a tomada de decis@o na organizagdo. Ja as
TI, representam todos os dispositivos fisicos necessarios para a criacao e o processamento dos

dados, como os computadores, tendo capacidade de armazenamento de informacao.

De acordo com Veras (2019), estes elementos impactam as organizagdes de vdrias
maneiras. Estas novas inovagdes serdo crucias para uma tomada de decisdo mais informada, em
que os gestores das empresas terdo acesso a dados preciosos em tempo real. Assim, os gestores
terdo acesso a andlise de varios cenarios, compreendendo quais as tendéncias do mercado e
podendo fazer uma melhor avaliagdo do desempenho da empresa. As SI e TI serdo elementos
cruciais para a formulacdo de um planeamento estratégico e operacional, sendo um fator
importantissimo na eficiéncia, uma vez que, estas novas tecnologias serdo um passo importante
para a automatiza¢do de varios processos na empresa. Neste contexto, os custos associados
serdo reduzidos, enquanto a produtividade e a qualidade do servigo prestado aumentam. Estas
componentes serdo crucias para uma melhor eficiéncia operacional, dardo uma melhor
capacidade de as empresas responderem as mudancas de mercado como também serdo
impulsionadores da inovacdo e do desenvolvimento continuo permitindo o crescimento num

ambiente de negocio competitivo.



2.4 Transformacao digital nas Organizacoes e os Desafios

Gonzalez-Varona et al. (2021) define transformagao digital como uma mudancga significativa
numa empresa, impulsionada por avangos tecnoldgicos que vao alterar a maneira como a
empresa opera. Vial (2019), adiciona que este conceito consiste num processo tecnologico que

sera essencial para a criagdo de valor.

A transformagdo digital (TD), segundo Vial (2019), levou diversas empresas de varios
setores a transformar informagao importante, processos e atividades de um formato manual para
o digital. Este processo ndo apenas altera a forma como as organizagdes utilizam informacao
para a sua tomada de decisao, como também impulsionara a reformulagdo de processos internos

e melhoria do atendimento ao cliente.

Segundo Kamalaldin et al. (2020) as TD e as suas tecnologias serdo cada vez mais
integradas nas organizacdes, sendo um assunto de alta relevancia no crescimento acelerado das
empresas nos dias atuais. A diversificagdo que este tipo de tecnologias proporciona as
organizagdes, atinge varios departamentos, alterando e substituindo processos, nomeadamente,
na area administrativa e operacional (Bharadwaj et al., 2013, citado por Fabri et al., 2022).
Segundo os autores Moura e Diniz (2016), as TD serdo essenciais para a melhoria do
desempenho nas cadeias produtivas, tendo um impacto significativo na gestdo de operagdes

empresariais.

Ao fazer uma analise da transformacao digital no contexto organizacional, ¢ evidente que
esta desempenhe um papel vital na reformulagdo dos negécios, alterando por completo como a
empresa opera, desde a produgao até a distribuicao de produtos e servigos (Balakrishnan e Das,
2020). Este termo ainda ¢ vital, segundo Zheng et al. (2019), para a otimizacao e digitalizagdo
das operagoes, influenciando diretamente a competitividade e a capacidade das empresas se

inovarem.

Assim, podemos concluir que a TD ndo se trata apenas de uma tendéncia e requer uma
adaptacdo contante por parte das organizagdes. E essencial que as empresas compreendam a

importancia da integracao deste tipo de tecnologias, para que se mantenham competitivas.

Porém, a implementacdo destas novas tecnologias também leva a uma série de novos
desafios nas empresas, nomeadamente durante a adaptacdo e introdu¢do de novos processos

(Fernandes et al., 2019). De entre os varios obsticulos, primeiro surge os problemas



relacionados com os investimentos necessarios (Baber et al., 2019), que para muitas empresas
este valor ndo ¢ alcancavel sem ajuda de um financiamento externo. Outros desafios serdo a
falta de mao de obra especializada para a implementagdo de novas tecnologias (Sargut, 2019),
e a possivel resisténcia a adaptagao por parte dos colaboradores (Song et al., 2021), implicando

que a empresa tenha de investir muito em formagao e gerir esta possivel resisténcia.

Para alem disso, a cultura organizacional também tera de ser gerida (Heavin & Power,
2018), para que este procedimento nao entre em conflito com os valores estabelecidos pela
empresa, exigindo que os colaboradores adotem novas formas de pensar e de trabalhar. Por fim,
a empresa tem de conseguir identificar e captar oportunidades que vao surgindo no contexto
digital, incluindo a aptiddo para adotar novas tecnologias, e a capacidade de decidir quais partes
da cultura e dos processos da empresa precisam de ser inovados e quais tem de ser mantidos
(Westerman et al., 2019). Assim, as empresas deverdo ndo s6 investir em novas tecnologias,
como também em capital humano, através da formagao e desenvolvimentos das competéncias,
que vao possibilitar a transi¢do para o formato digital. Esta adaptacdo requer uma gestdo eficaz
por parte das empresas que permita conciliar a cultura organizacional com as novas tecnologias,
garantindo que as estratégias empresarias estejam alinhadas com as inovagdes digitais. Alem
disso, a empresa tem de desenvolver capacidades que lhes permitam responder rapidamente as

mudancas e aproveitar novas oportunidades no mercado digital.

2.5 Inovacio

O Manual de Oslo (OCDE, 1997), definiu inovagdo como uma implementagao de algo novo ou
aprimorado num produto, servico ou processo produtivo. Joseph Schumpeter (1934), citado por
Campos (2023), diz que as combinagdes destas inovacdes sdo necessarias para que as empresas
se mantenham competitivas no mercado, pois vao substituir praticas antigas que ja nao tém

valor.

Sousa et al. (2020) declara que este conceito ¢ uma ferramenta essencial para o crescimento
sustentavel, em que estas mudangas poderao levar a um aumento da produgado e qualidade a um
custo inferior a0 mesmo tempo que beneficia o meio ambiente. Tidd e Bessant (2015)
concordam com esta ideia, completando que se estas inovacgdes forem inseridas de forma correta
nas empresas, vao proporcionar uma vantagem competitiva sobre a concorréncia direta.
Segundo estes autores, para que as organizagdes consigam que este processo seja bem-sucedido

devem-se focar em quatro etapas. Comecando pela procura, nesta fase serdo geradas as ideias,



tanto dentro da organizagdo tanto fora. Para isso as empresas terdo de criar um ambiente que
incentive a identificagdo destas inovagdes. Depois vem a fase da estratégia, que se carateriza
pela selegdao das melhores ideias na etapa da procura e defini¢ao dos planos de implementacao.
Apos este procedimento, entra a fase da implementacdo das ideias nas empresas. Esta etapa
requer um planeamento bem detalhado, em que a empresa tem a certeza que tem recursos
suficientes e que ¢ capaz de fazer uma boa alocacdo dos mesmos. Por fim, serd importante que
a empresa seja capaz de capturar valor com a nova inovagao. Para isso, serd necessario garantir

que os beneficios gerados sejam sustentados ao longo de muitos anos.

2.5.1 Tipos de Inovagao

Schumpeter (1934), citado por Campos (2023), declara que os tipos de inovagdes estdo ligados
a perspetiva que ¢ adotada. Neste contexto vao ser abordados apenas dois tipos diferentes de
inovagdes, apesar de existirem mais. Primeiramente irdo ser mencionadas as inovagoes radicais,
que de uma forma simples sdo a criagdo de produtos, servigos ou processos completamente
novos ¢ unicos no mundo. J& as inovagdes incrementais sdo as que trazem melhorias no

desempenho de algo que ja existe.

De uma forma mais abrangente, segundo Campos (2023), as inovagdes radicais sdo
mudancas profundas e disruptivas que introduzem algo novo, criando mercados ou alterando
drasticamente os existentes. Alem disso, resulta numa redu¢do de custos e num aumento da
qualidade de produtos existentes. Um exemplo, destacado por Christensen (2012), ¢ o da
introdu¢@o da maquina a vapor no final do seculo XVIII, que alterou por completo a indistria.

Estas mudangas muitas das vezes requerem uma mudanga na cultura empresarial.

O outro tipo de inovacdo destacado por Campos (2023), ¢ a incremental. Esta pode ser
definida como a introducao de melhorias em produtos, servicos ou processos sem uma altera¢ao
significativa na industria. Esta inovag¢do tem como objetivo a otimizagdo de algo que ja esta
estabelecido no mercado, que trara beneficios na produtividade, na eficiéncia e nos custos da
empresa. Para alem disso, ¢ de menor risco e tem um menor impacto na induastria, comparando

com as inovagoes radicais. Porem sdo esséncias para o desenvolvimento das empresas.

Chesbrough (2006) ainda introduziu o conceito de “inovacdo aberta”. Este termo
corresponde a ideia de que as empresas ndo devem se focar exclusivamente nas suas proprias

capacidades de inovar. Devem optar por outsourcing e colaborar com outras organizacdes. Este
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processo vai permitir que tenham acesso a conhecimento e recursos externos, que nao

conseguiriam obter sozinhos.

2.6 Sustentabilidade

O Relatério de Brundtland (WCED, 1987) define a sustentabilidade como um equilibrio entre
a preservagao ambiental e o progresso socioeconémico. Philippi (2001), citado por Campos
(2023), amplia este conceito para um contexto de sociedade num todo, em que para se ser
sustentavel tem de se preservar os recursos naturais, como o ar, a 4gua o solo e a biodiversidade.
Por outras palavras, este conceito traduz-se na satisfacdo das necessidades presentes, sem que
comprometam a capacidade das geracdes futuras de atender as suas. Campos (2023), ainda
afirma que a sustentabilidade esta relacionada com a capacidade de algo se autossustentar, uma

atividade s6 ¢ sustentavel se for mantida por um longo periodo.

2.6.1 Sustentabilidade Perspetiva Empresarial

Qualquer empresa tem como objetivo central a maximizagao dos lucros e a reducao de custos.
No entanto, neste momento as empresas ndo se podem focar apenas em fatores econémicos,
devem ter em consideracdo questdes ambientais e sociais. Pires (2022) declara que estas
preocupacdes sustentaveis sdo denominadas de Responsabilidade Social Corporativa (RSE). A
Comissao Europeia Responsabilidade Social Corporativa (WCED, 1987) define este conceito
como a gestao empresarial que vai definir a forma como as empresas vao alcancar um equilibrio

e incorporar as suas preocupacdes entre os problemas econdmicos, ambientais e sociais.

Padilla-Lozano e Collazzo (2022), citado por Pires (2022), declaram que estas
preocupacdes se tornaram num fator que tem de ser considerado por todas as empresas para que
se mantenham competitivas no mercado. Laukkanen e Tura (2022), citados por Pires (2022),
ainda afirmam que as empresas que usam estes modelos de negdcio, que sdo criados para ter
um impacto positivo na sociedade ou no meio ambiente, criam valor para os clientes, visto que
vao de encontro com as suas necessidades. Pires (2022), completa, dizendo que quem segue
estes modelos beneficia de alguns efeitos positivos, como melhor imagem e reputagdo de marca,

aumento da fidelizagdo, atragdo e reten¢do de clientes e possivel aumento de vendas.
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2.7 Sustentabilidade e Inovacao

Islam et al (2018), que foi citado em Lazaretti, Olivo, Sehnem & Fernando (2020) declaram
que as empresas que conciliam a inovagao e a sustentabilidade garantem o seu sucesso a longo
prazo. Estes autores afirmam que a inovacao sustentavel esta-se cada vez mais a tornar num
fator de diferenciagdo em muitos setores, sendo dos principais elementos que fazem a diferenca

entre um consumidor escolher o produto ou ndo.

Kemp e Pearson (2008), ainda criam um conceito: “ecoinovagao". Este conceito consiste
na introdugdo de novos ou significativamente melhorados, produtos, servigos ou processos nas
praticas dos negdcios que vao resultar em beneficios econdmicos, sociais e ambientais. Assim
uma organizac¢do inovadora sustentavel ¢ aquela que ndo se limita a introduzir algo novo no
mercado, mas sim inovagdes que vao abordar as multiplas dimensdes da sustentabilidade,
gerando resultados positivos tanto para a propria organizacao, como para a sociedade e o meio

ambiente.
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3. Capitulo 3 - Metodologia

A metodologia adotada para a implementacdo do novo sistema de gestdo na empresa serd
baseada na combinacdo de pesquisas quantitativas com qualitativas. Para tal, inicialmente foi
realizado um estudo literario sobre aspetos importantes que precisam ser compreendidos antes
de prosseguir com a tese. De seguida, sera feito uma analise interna da empresa, do mercado e
criado um modelo operacional. Através destes dados sera realizado um estudo do plano

financeiro em que se vai concluir se este projeto tem viabilidade ou nio.

3.1 Analise de Mercado

Na analise do mercado serdo evidenciados aspetos como fatores externos, internos e
competitivos do mercado. Esta avaliagdao vai permitir uma melhor compreensao do mercado e

da sua atratividade e riscos associados.

3.1.1 Fatores Externos

Neste capitulo serdo analisadas as cinco forg¢as de Porter. Esta analise vai permitir entender
quem de facto apresenta uma competi¢ao na industria, considerando o poder de negociagdo que
os clientes e os fornecedores tém, a facilidade de entrada de novos concorrentes € quais sao 0s

produtos substitutos.

3.1.2 Analise Interna

Este ponto foca-se na analise da empresa de aluguer de carros e o sistema de gestdo que usa
atualmente. Foi feita uma breve introducdo da empresa, explicando como opera e a sua

localizagdo, e uma breve analise do software de gestao atual.

3.1.3 Fatores Competitivos

Neste ponto sera feita uma analise SWOT, com o objetivo de obter uma visdo mais abrangente

do ambiente competitivo e das condigdes atuais da empresa.
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3.1.4 Analise quantitativa

Foi realizado um research primario, que consistiu em um questionario aos colaboradores da
empresa, para perceber a percecdo que possuem relativamente a implementacdo do novo
sistema. E um research secundario, realizado através de uma analise de reviews numa das
operadoras mais utilizadas pela empresa, para perceber qual a percecao dos clientes e onde a

empresa poderia estar a falhar.

3.2 Modelo Operacional

Nesta fase vai ser criado um plano de marketing detalhado e um plano operacional baseado no

modelo PDCA.

3.2.1 Plano de Marketing

Este plano sera desenvolvido em varias etapas, incluindo a analise do segmento de mercado, o
posicionamento da empresa no mercado e a elaboragdo do marketing mix. Esta anélise envolve
a identificagdo dos principais clientes, as suas necessidades e preferéncias, € como sera

realizada a estratégia de marketing para implementacao.

3.2.2 Plano Operacional de Implementacao

Por fim, sera realizado um plano operacional detalhado, baseado no modelo PDCA, que vai
assegurar uma abordagem continua e ciclica de adaptacdo. Apos esta analise ainda foi realizada

um estudo dos desafios que a empresa vai ter de enfrentar.

3.3 Plano Financeiro

A viabilidade econdémica e financeira do projeto sera avaliada nesta fase, através de previsoes
baseadas em suposi¢des derivadas das respostas ao questionario. As técnicas utilizadas incluem
arealizacao de um Plano Financeiro, Demonstragdes de Resultados, entre outros, com o intuito
de realizar uma Avaliacdo Financeira do projeto, através da interpreta¢do de indicadores como
o VAL, Payback e a TIR, podendo assim tirar conclusdes relativamente a viabilidade econdmica

e financeira do projeto.
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4. Capitulo 4 — Analise de Mercado

4.1 Analise Externa

4.1.1 Analise das S forcas de Porter

Através de uma analise das 5 forcas de Porter pode-se obter um quadro valioso que possibilita
compreender o cenario competitivo da industria. Ao analisar as forgas, ameaga de novo
concorrentes, poder de negociagao dos fornecedores, poder de negociacao de clientes, ameaga
de produtos substitutos e rivalidade competitiva, obtém-se uma compreensdo mais detalhada

das for¢as do mercado que moldam a industria de aluguer de automoveis.
Poder de Negociacdo dos Fornecedores

Determina o quanto os fornecedores t€ém controlo sobre os precos que cobram pela prestagao
de servicos. No caso das empresas de aluguer de veiculos o poder de negociagdo pode variar de

acordo com a industria em que opera:

e Fabricante de automoéveis: Depende fortemente dos fabricantes de automoéveis e stand
de automoveis, para a frota de aluguer da empresa. Estes fabricantes detém um poder de
negociagao significativo devido ao seu tamanho e capacidade de determinar pregos. No
entanto, a escala de operagdes da empresa pode permitir que possam negociar acordos de
precificagdo e entrega com esses fornecedores.

e Combustivel: Este custo ¢ influenciado por eventos globais, o que impossibilita a
previsdo. Assim existe um forte poder de negociacao entre fornecedores de combustivel.
e Pecas para manutengdo dos veiculos: Estes fornecedores tém pouco poder negociagdao

devido a existéncia de muita oferta no mercado.

E possivel concluir que o poder de negociacdo dos fornecedores ¢ elevado. A dependéncia

das empresas deste setor em relagdo a fornecedores merece atengdo continua.

Poder de Negociacao dos Clientes

O conceito de poder de negociacao dos clientes diz respeito ao impacto que o cliente tem na
determinagdo dos precos. Neste caso, esta forca ¢ bastante elevada pois o cliente tem uma

grande variedade de empresas e outros servicos que pode optar por escolher.

15



O fator mais impactante ¢ a habilidade do cliente conseguir negociar pregos. Isto deve-se a
facilidade que possuiu para comparar precos entre as varias empresas que operam neste setor,
fazendo com que as organizacdes sejam obrigadas a oferecer, sempre, precos competitivos

enquanto mantém niveis de servigo elevados.

Para que estas empresas se consigam manter competitivas no mercado devem, a todo o
momento, praticar pregos de acordo com o mercado enquanto inovam e encontram formas de

se diferenciarem, continuando a proporcionar servigos atraentes para os clientes.

Rivalidade Competitiva

Esta for¢a ¢ a mais impactante nas empresas neste ramo. Com grandes organizagdes como
Hertz, Enterprise, Europcar entre outras, ¢ também um elevado nimero de PME’s, ¢ criada uma

elevada rivalidade entre as empresas.

Sendo que a industria ¢ altamente competitiva, as empresas necessitam de se diferenciar
das restantes para que consigam manter a sua participacdo no mercado, para tal tém de investir
em tecnologia, atendimento ao cliente mais rapido e em marketing para que possam ser
encontradas facilmente pelos clientes. Porém, este processo requer, por vezes, um investimento
elevado que as PMEs nao tém capacidade de suportar, ndo conseguindo assim competir com as

grandes empresas, podendo ser um entrave ao seu crescimento a longo termo.

Além disso, as grandes empresas representam uma ameaca elevada neste setor, visto que
tém maior capacidade de acordar precos entre os fornecedores, conferindo-lhes uma vantagem
competitiva sobre as outras empresas, podendo pressionar os precos de forma que as PMEs nao

consigam competir no mercado.

Produtos Substitutos

Esta for¢a representa um grande impacto neste setor. Esta ameaca refere-se a existéncia de
servicos alternativos de transporte de passageiros que ndo consistem no aluguer de veiculos.
Muitas destas ameagas consistem em servicos como os transportes publicos, autocarros,
comboios, entre outros. Estes servigos, apesar de oferecerem uma solu¢do mais econdmica, nao

oferecem a flexibilidade que muitos clientes procuram quando vao visitar regides que se situem
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fora dos grandes centros metropolitanos, uma vez que necessitam de seguir horarios reduzidos

e rotas levando a perda de tempo indesejado.

Outro servigo que ameaga esta industria ¢ o de compartilhamento de transporte, como o
Uber e a Bolt, que sao cada vez mais populares, devido ao facto de oferecerem flexibilidade e

permitirem ao cliente viajar sem o stress de alugar um veiculo.

Por fim, uma alternativa ao aluguer de veiculos que se estd a tornar bastante popular é o

biking e walking, em que os clientes estdo a optar por alugar uma bicicleta ou caminhar.

Assim, a ameaga de produtos substitutos ¢ um desafio significativo para este ramo, a
empresa tem de entender as necessidades e preferéncias dos seus clientes para que possa

projetar uma contra estratégia contra estes produtos.

Ameaca de Novos Concorrentes

Refere-se a possibilidade da entrada de novos concorrentes impactarem as empresas existentes.
No caso desta induastria ha uma ameaga moderada de novos concorrentes, devido ao facto de
ser dificil de competir com as empresas ja existentes, necessitando de investir recursos
significativos para a construgdo de uma consciéncia de marca a fim de conseguirem competir.
Esta industria est4 sujeita a uma vasta regulamentacao por parte do governo, como requisitos
de licenciamento e impostos, em que novos concorrentes precisariam de passar por este

processo e potencialmente enfrentar custos muitos altos.

Porém, existem fatores que facilitam a entrada de novos concorrentes, como avangos
tecnologicos, as redes sociais e alteragdo da preferéncia do consumidor, que pode ser deslocada

mais para os produtos substitutos acima referidos.

Através desta analise torna-se claro que a industria € altamente competitiva, com varias
empresas a disputarem a sua participacao no mercado diariamente. Os fornecedores exercem
uma influéncia significativa através da sua propriedade de veiculos e da sua capacidade de ditar
pregos, enquanto o cliente tem um elevado poder de negociacdo devido a disponibilidade de
reserva online e facilidade de comparar precos. Adicionalmente, apps como bolt e uber e outras
alternativas de transporte representam uma ameaga real para a industria, no entanto, ao negociar
contratos com fornecedores, investir em tecnologia, praticar pregos competitivos, inovando, e
proporcionar uma experiéncia superior ao cliente, as empresas conseguem se manter

competitivas no mercado.

17



4.2 Concorréncia

A concorréncia de uma empresa de aluguer de automodveis no Algarve ¢ marcada por uma
dindmica complexa entre as grandes empresas estabelecidas dentro do aeroporto, que desfrutam
de acesso privilegiado aos clientes devido a sua localizagdo conveniente. Essas empresas
geralmente tém uma ampla presenca, recursos substanciais e reconhecimento de marca, o que

lhes confere uma vantagem competitiva significativa.

Ainda concorrem com as PMEs que operam no Parque 4 do aeroporto, que representam
uma concorréncia mais direta e localizada. Estas empresas podem ndo ter o mesmo
reconhecimento, visibilidade e alcance de marca que grandes corporagdes tem, porém
conseguem-se destacar através do seu servico mais personalizado, flexibilidade e capacidade

de adaptacgdo as necessidades especificas dos clientes.

Outro grande concorrente destas empresas, sdo os servigos de transfers, que sdo bastante
utilizados pelos clientes que preferem evitar as filas, provenientes da realizagcdo do contrato e
entrega do veiculo apos a viagem, e que seguem diretamente para as suas acomodacgdes. No
entanto, ndo prejudica a empresa em estudo, ja que muitos desses clientes acabam por solicitar
veiculos para as suas estadias. Isso cria uma oportunidade, ja que a empresa oferece também

esse servico de entrega para as moradias dos clientes.

Outro concorrente significativo sdo os motoristas de aplicativos, como Uber, que oferecem
transporte aos clientes diretamente no aeroporto até as suas estadias. Este tipo de concorrente ¢
desafiador, pois, geralmente, ¢ visto como mais conveniente, rapido e acessivel, que nao
necessita de realizagdo de nenhum contrato, nem confere pressdo pela responsabilidade do
veiculo alugado. No entanto o servigco de aluguer de carros, pode se diferenciar deste servigo
por ter capacidade de oferecer uma experiéncia mais personalizada e adaptada as necessidades

especificas dos clientes.

Podemos assim concluir, que a competi¢do deste setor no Algarve ¢ elevada, sendo

caraterizada pelas preferéncias dos clientes.
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4.3 Analise Interna

4.3.1 Introducao a Empresa

A empresa em andlise, que irei identificar como Empresa X, que decidiu pedir
confidencialidade, foi criada em 2005 e opera no setor de compra, venda e aluguer de veiculos
no Algarve. Esta sediada perto do Aeroporto de Faro e tem uma segunda sede em Carvoeiro.
Inicialmente, tinha uma frota de cerca de 12 veiculos, no entanto, ao longo dos anos foi-se

expandido, encontrando-se agora com 565 carros.

Os veiculos que a empresa oferece abrangem uma vasta gama, desde carros mais compactos
e economicos, ideais para casais, até carros de maior dimensao, adequados para familias, em

que cada tipo de veiculo estd caracterizado dentro de um grupo especifico.

Atualmente, a empresa conta com uma equipa de 21 colaboradores, distribuidos entre Faro
e Carvoeiro. No Aeroporto de Faro, a equipa estd subdividida em trés: os responsaveis pela
limpeza dos veiculos, os rececionistas encarregados de atender os clientes e o pessoal do
backoffice, responsavel pelo apoio ao cliente, atendimento de telemével em caso de acidentes,
faturacdo, gestdo da frota e apoio aos outros cargos conforme necessario. A equipa de
Carvoeiro, esta subdividida em trés areas distintas para melhor gerir as operacdes. Além do
backoffice, responsavel pela contabilidade e gestdo da frota, e dos rececionistas, encarregados
de entregar veiculos e de conduzir atividades de publicidade, ainda tem os responsaveis pela
empresa, que sao os que obtém reservas através de diversos canais, como websites e estao
encarregues dos pregos, bem como de gerir a disponibilidade dos veiculos. A empresa X ainda
recorre a outsourcing, para obter Know-how de uma empresa de marketing digital, para tratar

de aspetos como o SEO e publicidade da organizacao.

A Empresa X possui uma localizagdo estrategicamente escolhida. A sua sede principal
encontra-se nas imediacdes do Aeroporto de Faro, sendo este o epicentro das suas operagdes.
Nesta zona tem um espaco para a limpeza e estacionamento dos carros antes de serem entregues.
Esta proximidade facilita significativamente o processo operacional. Adicionalmente, possui
uma segunda sede situada no coracdo do barlavento algarvio. Esta distribuicdo geografica
confere a empresa uma notavel capacidade de adaptacdo, permitindo uma resposta rapida a

eventuais imprevistos em todo o Algarve.

Outro pilar importante na empresa sdo as suas parcerias estratégicas que tem com empresas

em regides importantes, como em Lisboa e no Porto, que garantem um suporte rapido na
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resolug¢do de eventuais problemas que possam ocorrer nessas zonas do territorio portugués.
Alem disso, a empresa tem um bom espago para entrega das viaturas no Aeroporto de Faro, que
¢ facil de encontrar, permitindo que as operagdes didrias sejam rapidas e convenientes para os

clientes.

A Empresa X também se destaca pelo servigo diferenciado que oferece, realiza entrega e
recolha das viaturas diretamente nas acomodacdes dos clientes. Esta abordagem tem como
principal objetivo proporcionar uma experiéncia de servigo personalizado aos clientes, tendo
um impacto positivo na sua fidelizagao. Além disso, estabeleceu parcerias com varios hotéis ao
redor do Algarve, proporcionando uma conveniéncia adicional aos clientes e facilitando na

entrega e recolha dos veiculos nestas acomodagdes.

A Empresa estd fortemente presente em grandes plataformas de intermediacdo de aluguer
de carros, como ¢ o caso da Booking.com, Vipcars, entre outras, refor¢ando a sua posi¢do no
mercando. Aposta ainda nos seus canais diretos, investindo em publicidade e desenvolvimento

de SEO nos seus websites principais, para que possa ser encontrada facilmente pelos clientes.

A organizagdo também esta muito dedicada a sustentabilidade, querendo eliminar o uso de
papel por completo, podendo atrair um tipo de cliente diferente, ambientalmente consciente.
Também ja esta bem estabelecida no mercado, com anos de experiéncia, uma reputagdo solida

e uma equipa profissional qualificada.

Por outro lado, a empresa enfrenta algumas fraquezas. Nomeadamente, o reconhecimento
da marca em comparag¢do com grandes organizagdes no mercado, como € o caso da Europcar.
Este desafio pode prejudicar na captagdo, atracdo e retencao de clientes. A idade da frota
também ¢ considerada um ponto fraco, visto que as empresas mais reconhecidas, costumam
renovar com maior frequéncia, normalmente de ano em ano, a sua frota, devido ao maior poder
financeiro que tém, enquanto a frota da Empresa X varia dos 1 aos 5 anos, nao podendo oferecer

o mesmo padrdo de conforto e qualidade que as multinacionais proporcionam.

A forte dependéncia do turismo e da época alta que ocorre no verdo também apresenta um
desafio para a empresa, visto que fica suscetivel a flutuacdes sazonais na procura, podendo

impactar a receita na época baixa.

Por fim, a velocidade de entrega/levantamento do veiculo, atualmente, representa a maior
insatisfacao dos clientes, com uma pontuagdo de 6.9/10. Este valor ¢ justificado pelo processo

tradicional que a empresa opera devido ao software que usa nas suas transagdes.
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4.3.2 Empresa de Software Atual

Apesar do sistema atual possuir vantagens como familiaridade, estabilidade e confiabilidade,
também apresenta varios fatores que impactam negativamente o progresso e eficiéncia
operacional. Um destes pontos reside na abordagem tradicional praticada pela empresa, em que
exige um uso excessivo de papel nas suas operagdes, que comeca na impressao de todas as
reservas criadas pelos clientes, até a criagdo manual de contratos e relatorio de danos. Este uso

representa um desperdicio ambiental e custo financeiro significativo para a empresa.

Outro fator ¢ a redundancia na inser¢ao dos dados dos clientes. Com o software atual, em
que nenhum processo estd automatizado, os dados dos clientes sdo inseridos 4 vezes,
representando um desperdicio de tempo, e gerando um risco de erros humanos. Primeiramente,
os dados sao inseridos pelo cliente quando cria uma reserva que ¢ enviado automaticamente por
email para a empresa. Nesta fase o cliente preenche informagao importante como o passaporte,
carta de condug¢do, numero de telemovel, morada e email. Posteriormente, o gestor responsavel
pelo planeamento tem de criar um ficheiro Excel, diariamente, com todas as reservas do dia,
em que apenas coloca certos dados, como o nome do cliente, valor a cobrar, grupo de veiculo e
nimero do voo. Neste momento, a empresa ja perdeu muita informacao valiosa, que ndo
necessitava de ser inserida novamente. Quando o cliente chega ao estabelecimento, pronto para
coletar o veiculo, tem de fornecer novamente o passaporte e carta de conducao, para que seja
inserido dados manualmente no contrato. Para além disso, ainda é necessario criar um relatorio
de danos para cada contrato, consumindo ainda mais tempo. Por fim, estes contratos sdo
enviados para o backoffice para serem inseridos manualmente no software da empresa. Todo
este processo, consome tempo precioso que podia estar a ser alocado em outros departamentos,

como também aumenta a probabilidade de erros nos registos.

Outros fatores sao do suporte técnico demorado que a empresa fornecedora do software
dispoe, e a lentidao e requisitos de hardware necessario para que funcione. Para além disso, o
software esta mais orientado para o mercado mundial, negligenciando as necessidades
especificas do mercado nacional, resultando numa ineficiéncia para a empresa. Esta empresa
ainda oferece utilizadores limitados, sendo um entrave para o desenvolvimento da empresa a

longo termo.

Deste modo, a empresa X enfrenta problemas significativos na sua abordagem tradicional
e burocratica relativa ao processo de reserva e aluguer de automoveis, resultando em

desperdicio ambiental e custos financeiros elevados devido ao uso excessivo de papel. A
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insercdo redundante de dados do cliente em multiplas etapas aumenta o risco de erros e prolonga
0 tempo necessario para concluir o processo. A digitalizacdo e automacgdo podem resolver essas

questdes, melhorando a eficiéncia e sustentabilidade operacional.

4.4 Analise Competitiva

Analise SWOT

O quadro abaixo representa a sintese das forgas e fraquezas internas da empresa e oportunidades
e ameacas deste mercado. Este quadro facilitard a tomada de decisdo estratégica, ajudando a

alavancar as vantagens competitivas e ajudar na mitigacao dos riscos.

Tabela 4.1: Anélise SWOT

Forcas Fraquezas

-Localizagdes estratégicas; -Menor Reconhecimento de Marca em
-Parcerias estratégicas; Comparacdo com Grandes Empresas;

-Bom espaco para entrega; -Localizacdo do Ponto de Entrega dos
-Servico diferenciado; Veiculos;

-Parcerias com Hotéis; -ldade da Frota;

-Parcerias com Intermediérios; -Processos Manuais;

-Forte presenca dos canais diretos; -Concorréncia forte;

-Reputacdo Estabelecida; -Dependéncia do Turismo;

-Equipa Qualificada. -Tempo de entrega dos veiculos.
Oportunidades Ameacas

-Grande Impacto das Empresas de Grande

-Surgimento de Novos Intermediérios; Dimensé&o no Mercado;

-Crescimento do turismo no Algarve; -Facilidade de entrada de novos
-Inovagdo Tecnologica; concorrentes;

-Parcerias Estratégicas; -Servigos substitutos;

-Mercado em expanséo; -Sazonalidade do mercado;

-Clientes procuram empresa  com | -Regulamentagdes Governamentais;
atendimento e servigo diferenciado. -Instabilidade Econbmica;
-Emergéncias de Saude Publica;

-Avangos Tecnologicos.
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4.5 Fatores Criticos de Sucesso

Os fatores criticos de sucesso da empresa, assentam nos seguintes pressupostos:

= Rede de parcerias fortes;

= Forte presenga nos canais online diretos;

= Localizagdo em pontos estratégicos em todo o pais;

= Servigo diferenciado, de entrega nas acomodagdes dos clientes;

= Unica PME no Aeroporto de Faro ir4 trabalhar totalmente no formato digital;

4.6 Objetivos do projeto

Neste ponto serdo determinados os objetivos financeiros, organizacionais e operacionais do

projeto, que visam a eficiéncia operacional da empresa e a satisfagdo dos clientes:

Tabela 4.2: Objetivos da Organizaggo

Objetivos Financeiros

= Payback em 2 Anos.
= Valor Atual Liquido (VAL) Positivo.
= ROI acima de 100%.

= TIR superior ao Custo de capital.

Objetivos Organizacionais

= Melhorar a eficiéncia operacional.
=  Garantir uma boa formag¢ao aos colaboradores.

=  Fidelizar novos clientes.

Objetivos Operacionais

= Otimizar os processos, automatizando e melhorando as praticas de trabalho.
= Reduzir custos operacionais.
= Aumentar a satisfagao dos clientes.

= Gerir de forma eficientes 0s recursos.
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= Proporcionar uma melhor experiéncia aos colaboradores.

4.7 Comprovacgio da Iniciativa a Implementar

Para avaliar a percecao e a aceitagdo interna da implementacdo do novo sistema de gestao,
foram aplicados questionarios a 20 colaboradores da empresa. No anexo D ¢ possivel observar
as questdes realizadas aos colaboradores. O principal objetivo deste estudo foi de obter
informacdes relativamente a opinido e percecdo dos colaboradores no que diz respeito a
implementagdo do novo sistema. Para tal, foi dada uma formagéo inicial, que explica todas as
vantagens, desvantagens, implicacdes da implementacéo do sistema e como este iria impactar
0 processo de trabalho, para que os colaboradores pudessem imitir uma opiniao relativamente

a0 novo sistema.

Assim, chegou-se a conclusdo de que a maioria dos colaboradores acredita que a introdugéo
do novo sistema ird simplificar os processos operacionais, melhorando a gestdo do tempo e
recursos, enquanto melhora a sustentabilidade empresarial, competitividade e eficiéncia, bem

como reduz consideravelmente custos operacionais.

Segundo os dados obtidos, é possivel obter uma nogdo mais clara sobre a perce¢do dos
colaboradores em relacdo a eficiéncia operacional que o novo sistema trara, sendo que dos 20
respondentes, 18 concordam ou concordam totalmente que a implementacéo ira simplificar os
processos de trabalho, aumentando assim a eficiéncia da empresa, permitindo que o0s
colaboradores executem as tarefas de forma mais rapida, com reduzida margem de erro e
retrabalho. 14 colaboradores concordam que o sistema levard a melhorias na gestéo do tempo
e dos recursos humanos, que sera fundamental para otimizar as operac@es diarias, garantindo

que as tarefas sejam concluidas rapidamente.

80% dos colaboradores ainda acredita que este sistema levard a uma reducdo de custos no
que diz respeito a recursos como papel, material de escritorio, e criagdo e armazenamento de
documentos fisicos, e que 70% de todos os funcionarios concorda totalmente que este processo
vai facilitar o acesso e a consulta a documentos importantes, existindo um acesso rapido e facil
a documentos essenciais para uma tomada de decisdo informada e para uma resposta mais
rapida em conformidade com as necessidades dos clientes. Com isto é possivel concluir que a
digitalizacdo e automacdo dos processos administrativos ndo sO reduzirdo 0s custos
operacionais, como também irdo contribuir para praticas mais sustentaveis e ambientalmente
responsaveis.
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A implementacdo do novo sistema é também vista como uma oportunidade para otimizar a
utilizacdo do pessoal existente, sendo que a ideia de realocar pessoal para outras areas, ao inves
de dispensar, é apoiado, visto que cerca de 15 colaboradores concordam que os funcionarios
que ndo véo ter mais funcbes nas suas areas podem ser realocados para outra funcdo. Esta
abordagem néo sé preserva 0s empregos, como também maximiza a utilizacdo das habilidades
de cada colaborador, proporcionando oportunidade de desenvolvimento. Porém, a estratégia
que a empresa vai seguir centra-se na reducdo de pessoal. Deste modo, foi questionado aos
funcionarios qual a area que estaria mais propensa a ser reduzida, sendo que a perce¢ao sobre
a possivel reducdo € vista de forma mista, em que no front office, 14 colaboradores acreditam
que com a implementacdo do novo sistema pode-se reduzir a necessidade de algum pessoal
nesta area, enquanto para a area do backoffice, 18 colaboradores, partilham a mesma opinido.
Esta reducdo é vista como uma forma da empresa ser mais eficiente, enquanto elimina tarefas
redundantes, automatizando processos que antes exigiam intervencdo manual. No entanto
existe uma forte resisténcia a ideia de reduzir pessoal na area de limpeza de veiculos, em que
90% dos colaboradores acredita que esta area ndo pode ser reduzida. Estes dados indicam que
embora a automacao seja benéfica para os setores administrativos, a manutencdo e limpeza dos

veiculos continua a exigir uma presenga humana.

A capacidade de melhor adaptacdo as flutuacdes sazonais sem a contratacdo de pessoal
temporéario adicional, é algo que os colaboradores também concordam, em que 18 dos 20
exercem a mesma opinido, visto que existird uma gestdo mais eficiente dos recursos humanos
durante as variagdes sazonais, levando assim a reducgéo de custos e aumento de estabilidade da

equipa ao longo do ano.

A implementacdo do novo sistema € ainda vista, pelos colaboradores, como uma
oportunidade para a melhoria na experiéncia entre cliente e funcionarios, em que cerca de 17
concordam totalmente que o processo de entrega de carros e de espera irdo reduzir
drasticamente. Um servico mais rapido e eficaz, seguido de uma gestdo mais precisa e
personalizada de reservas, vai criar uma experiéncia mais agradavel para os clientes,

incentivando a repeti¢do de aluguer com a empresa e recomendacao para 0S amigos.

Por fim, 13 colaboradores concordam que 0 novo sistema vai aumentar a sua motivagao e
produtividade na empresa. No entanto, existem 2, os funcionarios com maior antiguidade, que
discordam com esta afirmacdo. Podendo indicar uma resisténcia a mudanca por parte de alguns

colaboradores, possivelmente devido a preocupac6es com adaptacdo a novas tecnologias.
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Para complementar a avaliagdo interna, foram recolhidos reviews de clientes reais, numa das
operadoras mais conhecidas do ramo de locagdo de veiculos. Serdo analisados um conjunto de
mais de mil reviews, que classificam a performance da empresa, num sistema de avaliagcdo de
0 a 10, sendo 0 nada satisfeito e 10 perfeitamente satisfeito. O objetivo principal desta analise

consiste na compreensdo da experiéncia dos clientes e identificar quais as areas a melhorar.

Valor pelo dinheiro 8.6  Estado de limpeza 8.6
l ) | [ J
Fécil de encontrar 8.3  Auxilio 8.4
( ) I )
Velocidade de devolugao 9.4 Condig¢des do carro 8.4
| ) | | J
Velocidade de entrega 6.9

Figura 4.1- Nivel de satisfagado dos clientes

Com base nos dados da figura 3.1 ¢ possivel concluir que os clientes estdo satisfeitos com
o valor que estdo a pagar pelos servigos, com uma pontuacao meédia de 8.6/10. A avaliacao do
estado de limpeza do veiculo também € muito positiva, com um valor de 8.6/10, sugerindo que
a empresa mantém altos padrdes de limpeza. As condigdes do veiculo também estdo bem

avaliadas, 8.4/10, indicando que a empresa mantém uma manutencao adequada dos automaveis.

Os clientes ainda avaliam a localizacdo de entrega de veiculos da empresa com uma
pontuacdo alta de 8.4/10, refletindo a facilidade para encontrar o local. Estes ainda valorizam a
assisténcia prestada pelos funcionarios, 8.4/10, que indica a cortesia e o bom atendimento
prestado pelos mesmos. De seguida, o fator que mais satisfaz os clientes ¢ o de rapidez de
devolucao de veiculo, com uma pontuagao quase excelente de 9.4/10, podendo ser determinante
para voltar a utilizar os servi¢os. Porém, a velocidade de levantamento do veiculo corresponde
ao fator que os clientes mais reclamam, com uma pontuagao de 6.9/10. Este valor indica que a

empresa tem de melhorar este processo, algo que pode ser alcangado através de uma inovagao.

26



Alvo estratégico

Concluindo, com a analise destes dados podemos afirmar que a Empresa X tem alcangado
bons niveis de satisfagdo em diversos procedimentos, porém hé areas, como a velocidade de

levantamento que necessitam de ser implementadas medidas para melhorar.

4.8 Estratégia de Desenvolvimento

Antes de referir que estratégia serd seguida pela empresa, € importante explicar um pouco o
conceito de cada uma. Para isso ird ser elaborada uma breve defini¢do das estratégias, a partir
dos conceitos criados por Porter (1985). Na figura abaixo estdo apresentadas as trés que sao

mencionadas pelo autor e os fatores que as diferenciam.

Vantagem estratégica

Posicao de custos mais baixos Unicidade Observada pelo cliente

Lideranga de custo Diferenciacao
Alvo Amplo

Alvo Estreito Foco

Figura 4.2: Estratégias de Porter

A estratégia de Lideranga de custos carateriza-se pela reducdo dos custos numa empresa,
em toda a sua cadeia de valor, desde a producao até a comercializagdo. Tem como objetivo
ganhar uma vantagem competitiva sobre os concorrentes, podendo oferecer precos mais baixos.

O seu foco estd no desenvolvimento dos processos.

A estratégia de Diferenciacdo foca-se em desenvolver produtos ou servicos que sejam
unicos no mercado e que se destaquem da concorréncia. Esta diferenciagdo pode ser alcancada
por meio da inovagdo, qualidade superior, servigo ao cliente superior, entre outras. As empresas
que adotam esta estratégia podem praticar pregos mais altos, visto que sdo exclusivas no

mercado.

Relativamente a estratégia de Foco, esta estratégia carateriza-se por atender a um segmento

especifico do mercado, ao invés de competir com todo o mercado, como € o caso das duas
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referidas em cima. Este foco pode ser num nicho de clientes, numa linha de produtos especifico

ou numa area geografica especifica.

Ao avaliar as estratégias de lideranga do custo e diferenciacao propostas por Porter (1980),
¢ fundamental considerar o contexto especifico da empresa em questdo. A Empresa X, opera
num mercado altamente competitivo e focado no fornecimento de um servigo de qualidade e

bom atendimento ao cliente.

Embora a empresa se foque na qualidade do servigo, dada a competitividade do mercado,
€ 0 seu compromisso com a eficiéncia operacional e reducao de custos, podemos concluir que
a estratégia a adotar serd a de lideranga de custos. A empresa, ao focar-se na diminuicao dos
custos e na maximizag¢ao da eficiéncia, pode continuar a praticar pregos competitivos, enquanto
mantem uma margem de lucro saudavel. Assim, deve-se focar no investimento em tecnologias
que automatizem os processos de trabalho, alcancando uma vantagem competitiva sobre a

competi¢ao.

Deste modo, a implementacdo do novo sistema e o compromisso com a qualidade do
servigo e eficiéncia operacional serdo crucias para esta estratégia, pois com uma equipa
experiente, bem treinada ¢ com as ferramentas necessarias para ser mais eficiente que os
concorrentes, ird contribuir para a rapidez dos processos da empresa que levaram a uma maior

satisfagdo dos clientes.
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5. Capitulo 5 - Desenvolvimento do Plano de Negocios da Empresa X

5.1 Estratégia de Marketing

5.1.1 Segmentacao

Antes de desenvolver a estratégia de marketing, ¢ essencial perceber como o mercado esta
segmentado. Para tal, serdo divididos os clientes em subgrupos com necessidades e

comportamentos semelhantes.

Deste modo, serd feita uma divisdo em conformidade com aspetos demogréficos,
geograficos, comportamentais e psicograficos. Na segmenta¢do demografica, o mercado sera
classificado com base na idade dos clientes, em que individuos dos 18 aos 25 anos serao
considerados jovens, dos 25 aos 45 anos serdo considerados como familias e maiores de 65
anos serdo os aposentados. J4 na segmentacdo geografica, iremos considerar todos os
individuos que venham visitar o algarve. Na segmentacdo psicografica, os clientes serdo
divididos por estilos de vida, ou seja, se sdo aventureiros € querem explorar a regido, se
valorizam a conveniéncia e o conforto ou se sao mais conscientes do or¢amento. Por fim, a
segmentacdo comportamental, que leva em consideracao o propdsito de utilizagdo do veiculo.
Este segmento divide-se em individuos que necessitam de um veiculo de curta ou longa duragao

para viagens de lazer ou de negdcios.

5.1.2 Target

O publico-alvo da Empresa X corresponde a todos os turistas que valorizam a conveniéncia, a
rapidez de entrega, a transparéncia dos precos € que se preocupam com o meio ambiente. A
compreensdo do target serd crucial para a criacdo da estratégia de marketing, pois com estes

dados podemos garantir que todas as partes interessadas serdo beneficiadas.

5.1.3 Posicionamento

A Empresa X vai-se posicionar no mercado como uma organizagao conveniente e flexivel, que
oferece uma variedade de veiculos e opgdes de aluguer que atendam as necessidades individuais
de cada cliente. Também se vai posicionar pelo seu servigo personalizado, oferecendo um

servico de entrega e recolha de viaturas nas acomodagdes dos clientes, focando-se na qualidade

29



de atendimento. Além disso, vai-se diferenciar da concorréncia pela sua transparéncia e
confiabilidade, com politicas claras de pregos e manutencao regular das viaturas, garantindo
seguranca e conforto. Por fim, a empresa vai-se posicionar como amiga do ambiente, que reduz
o impacto ambiental causado por este setor, destacando-se pela sua iniciativa de eliminar por

completo a utilizagao de papel.

5.1.4 Diferenciacao

A Empresa X vai-se diferenciar do resto da concorréncia através da implementagdo do novo
sistema de gestdo, que representara uma solu¢do Unica, inovadora e sustentavel, que se
destacara da concorréncia no Algarve, devido a sua rapidez de entrega, automagdo dos
processos e reducdo dos custos. Ao implementar o sistema na totalidade, a Empresa X, sera a
primeira das PME’s presentes no Aeroporto de Faro a operar integralmente num ambiente

digital.
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6. Capitulo 6 - Marketing Mix do Novo Software de Gestao

6.1 Produto e Servicos

Apo6s uma cuidadosa deliberagdo e um estudo meticuloso do mercado sobre as varias opgdes
que a empresa podia escolher como novo parceiro, em que foram realizadas reunides com varios
potenciais parceiros € com a empresa fornecedora do software atual, foi escolhido um que

melhor se iria integrar na empresa.

A decisao foi fundamentada nas seguintes consideragdes: a nova solucdo oferece uma
abordagem mais localizada, compreendendo as nuances do mercado nacional e ajustando-se de
forma mais precisa as necessidades especificas da empresa. Destaca-se pela modularidade,
permitindo a personalizagdo das funcionalidades conforme a procura especifica,
proporcionando flexibilidade essencial para a dinamica operacional do setor. Estd incluida uma
gestdo em nuvem, que vai eliminar as limitagdes de lentiddo e requisitos de hardware robustos,
oferecendo maior agilidade e acessibilidade para um funcionamento mais eficiente da empresa.
Além disso, apresenta um custo mais acessivel em comparagdo ao upgrade necessario para
manter o sistema atual, e ainda uma interface simplificada, garantindo eficiéncia operacional

sem comprometer a qualidade da gestdo.
As principais caracteristicas do sistema escolhido sdo as seguintes:

e O sistema de gestdo € centralizado;
e Interface intuitiva e amigavel;

e Sistema de check-in online;

e Geracgao automatica de faturas;

e Rastreamento de frota;

e Seguranca de dados;

e Suporte de utilizadores ilimitados;
e Personalizagdo do sistema;

e Acesso a multiplataformas;

e Configuracdes inovadoras;

e Modelo de pagamento do software escalavel e bom apoio técnico;

e Sustentavel;

A nova solucdo do sistema integrara tecnologias emergentes, como inteligéncia artificial,

que captura informagdes da carta de condug@o e passaporte do cliente através da camara do

31



telemovel, também tem a possibilidade de criar um QR code para cada matricula da frota,
facilitando na recolha dos veiculos, encontrando automaticamente o contrato associado. Faz a
integragdo de terminais de pagamento através de plataformas online, como o Stripe e Adyen,
permitindo aos clientes pagar logo apds a realizagdo da reserva, reduzindo o tempo de entrega.
Implementara um sistema de feedback automatico, enviando emails aos clientes para
compartilharem as suas experiéncias e sugestdes. Oferecerd personalizagdo de reservas,
permitindo a escolha de extras, preferéncias de veiculos e pacotes especiais através do check-
in online. E por fim, sera integrado com o sistema de Via Verde para identificagdao e cobranga

de portagens em tempo real, no site da empresa, simplificando esse processo.

No entanto, com a implementagdo do sistema, a empresa vai estar muito dependente desta
tecnologia deixando-a vulneravel a falhas de sistema e a ameagas cibernéticas. Ainda pode ser
enfrentada por uma resisténcia por parte dos clientes que preferem processos de aluguer
convencionais. Porém, como solugdo para estes entraves, ainda existira contratos manuais, que

vao sobrar de anos anteriores, para responder a estas situagoes.

6.2 Preco

Ao implementar o novo sistema na empresa, o processo de precificacao sera simplificado, sendo
que a defini¢do dos precos serd realizada no mesmo sitio, ao contrario do que era feito
anteriormente. Como os processos de planeamentos vao-se tornar automatizados, os gestores
terdo mais tempo para se focarem nos pregos, iSso permitird que a empresa pratique valores

mais competitivos, atraindo um maior numero de clientes.

Assim, a empresa adotard estratégias de precos dindmicos competitivos, onde os valores
cobrados serdo mantidos, diariamente, aproveitando algoritmos e dados em tempo real, com
base na procura e na oferta, comparando com valores cobrados pelos concorrentes, garantindo
que os precos demonstrem valor aos clientes. Esta abordagem maximizard a receita e a
utilizacdo da frota. Além disso, a empresa implementara descontos progressivos e upgrades
gratuitos a clientes frequentes, que podem ser facilmente identificados através dos relatorios
automaticos que o sistema cria. Este programa vai criar descontos baseados na frequéncia de
reservas, € na época em que o cliente aluga o veiculo, em que no inverno, serdo criadas tarifas

promocionais, que incentivem a fazer uma reserva.
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Por fim, serdo criadas ofertas de pacotes especiais que sejam atrativos para os clientes,
exemplos destes, serdo ofertas para clientes que fazem uma reserva através do website direto

da empresa ou pacotes que englobam multiplos extras, a um valor mais acessivel ao cliente.

Este foco nos pregos permitird a empresa capturar uma maior quota de mercado e garantir

a satisfacao e lealdade dos clientes.

6.3 Praca
No ambito da distribuicdo, primeiramente, serd importante a empresa focar-se numa presenca

online. Por isso, existe a necessidade de a empresa ter um website bem projetado, facil de
navegar e que garanta uma otimizacdo de SEO e SEM, para que apareca nos primeiros
resultados de pesquisa. Este aspeto ja € praticado pela empresa, sendo que 0s clientes diretos
séo a sua prioridade.

Outro ponto crucial sera a criacdo de novas parcerias, como agéncias de viagem, Expedia
e a Kayak, e com novos hotéis ao redor do Algarve. Esta rede de parceiros vai fortalecer a
presenca da empresa no mercado.

A presenca fisica em locais estratégicos também é vital. Manter uma forte presenca fisica,
especialmente no Aeroporto de Faro e pontos de encontro bem localizados pelo Algarve,

garantird conveniéncia aos clientes.

A implementacdo do sistema seré vital, pois ira simplificar a gestdo de frota, indicando a
localizagdo dos carros e a necessidade de deslocamento entre estagfes, reduzindo erros
humanos. Outro aspeto importante, no ambito da distribuicdo, seré a participacdo da empresa
em eventos e feiras de turismo em Portugal e noutros paises, para aumentar a sua visibilidade.
Um foco nas redes sociais também ampliara o alcance da empresa de atrair novos clientes de

diferentes zonas do mundo.

6.4 Promocio

No ambito da promogdo, a empresa vai-se focar em varios tipos de abordagens diferentes,
implementando estratégias que vao aumentar a consciencializacdo e gerar interessa para a

empresa.
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Primeiramente, serdo implementadas campanhas de influenciadores, em que serdo feitas
colabora¢do com influenciadores digitais relevantes do setor de viagens para promoverem a
empresa. Estas personalidades, com o seu alcance, serdo essenciais para que a empresa crie
conexdes com um publico mais jovem, com interesse em viajar. Além disso, a organizagao
apostard no marketing de conteudo, ira criar contetido relevante e informativo nas redes sociais,
como guias de viagem, andlise dos principais destinos do Algarve, bem como dicas de destinos
menos explorados. Este tipo de conteudo pode atrair um publico vasto, aumentando a presenca

online da empresa.

Serdo ainda criadas campanhas de anuncios pagos, segmentados para o publico-alvo, nas
redes sociais e nas plataformas de pesquisa. A empresa vai apostar principalmente no Facebook,
Instagram e no Google ads, que s3o as redes que estdo direcionadas ao target. Estes aniincios
vao destacar aspetos como a rapidez de entrega, digitalizacao de contratos ¢ a sustentabilidade

ambiental, podendo assim alcangar um publico mais amplo.

Além disso, a empresa vai implementar uma estratégia de remarketing para que possa
alcangar clientes que demonstraram interesse anteriormente pelo website. Para tal, vai reforgar
0s novos beneficios que o sistema vai trazer, incentivando-os a efetuar uma reserva. Para além
disso, a empresa, vai-se focar ainda numa estratégia de marketing de retencdo, em que serdo
utilizados os dados dos clientes, de reservas passadas, para o envio de promog¢des, com o intuito
de reté-los e incentiva-los a voltar a usar os servigos da empresa regularmente. Esta abordagem,
para além de ser econdmica, também ajuda na criacdo de uma boa relacdo com os clientes
existentes. Este processo serd todo automatizado, através da criagdo de workflows, que consiste
numa configuragdo do sistema que permite o envio automatico de emails aos clientes, apds uma

ocorréncia.

Ao implementar o marketing mix de forma eficiente, com uma formagado adequada e uma
estratégia de marketing bem elaborada, a empresa sera capaz de introduzir com sucesso 0 novo
sistema. Esta estratégia garantird que a empresa atraia novos clientes, mas também retenha os

existentes, consolidando a sua posi¢dao no mercado.
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7. Capitulo 7 - Plano Operacional

7.1 Fase Inicial

Numa fase inicial serdo definidas as estratégias para alcangar os principais objetivos. Para tal,

¢ necessario estabelecer todas as fungdes criticas para que seja possivel alcangé-las.

Primeiramente, serdo garantidos os recursos necessarios para implementar o novo sistema,
ou seja, recursos humanos, monetarios € matérias necessarios. Apos este estudo, o planeamento
e a formagao inicial serdo realizados com o novo parceiro. Nesta primeira formagao, apenas
estardo presentes 5 colaboradores, que serdo estrategicamente escolhidos, para que a
informagdo seja bem captada pelos principais agentes da empresa. Neste processo, 0s
funcionarios serdo instruidos sobre as funcionalidades chave do sistema e as melhores praticas
de utilizacdo. Finalmente, nesta fase, serdo identificados possiveis riscos associados a

implementa¢do e desenvolvidos planos de contingéncia.

7.2 Configuracio do Sistema e Formacao dos Colaboradores

Segue-se a configuragdo do sistema, que inclui a migracdo de dados do software antigo para o
novo sistema, como as informagdes vitais, como € o exemplo da frota e dos clientes. Também
serdo definidos os campos obrigatorios que tém de ser preenchidos ao criar uma reserva € ao
abrir um contrato. Para além destes dados, serdo criados utilizadores, um para cada colaborador,
e serdo definidas as suas permissdes, dependendo do departamento em que estdo inseridos,

garantindo um controle de acesso adequado as informacdes.

A configuracdo da frota e dos extras serdo o passo seguinte, em que dados importantes dos
veiculos, como quilémetros atuais, nivel de combustivel e danos tém de ser transferidos para o
sistema. Os extras serdo configurados de modo que os pregos sejam criados automaticamente,
dependendo do grupo da viatura e se a venda foi efetuada por um colaborador, website direto,
ou por um parceiro. Alguns exemplos dos extras sdo a falta de combustivel, o assento de crianga,
seguros, entre outros. Esta fase ¢ muito importante para o passo seguinte, que ¢ a da
configuracdo dos brokers e comissionistas. No sistema serdo criadas tabelas automaticas de
comissdes, dependo das vendas dos colaboradores. Para tal, serdo associados os extras

especificos as comissdes para que se possa criar estas tabelas de forma automaética.
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De seguida, serdo realizadas a configuracdo do sistema contabilistico e dos documentos
que os clientes vao receber, como ¢ o caso dos contratos digitais e termos e condi¢des. Os
contratos digitais que serdo enviados aos clientes necessitam de ser formatados, de modo que
seja enviado dados importantes como o logo da empresa, contactos de emergéncia, localizagao

dos estabelecimentos, emails e outros dados que sdo obrigados a estar presentes segundo a lei.

Enquanto o sistema ¢ configurado, ainda serd elaborada uma estratégia de comunicagao
interna, para que a empresa mantenha todos os colaboradores atualizados do progresso da
implementagdo. Este plano assegurara a transparéncia em todo o processo, promovendo o

compromisso da empresa e a coesao da equipa.

Ap0s a configuragdo inicial, e certeza de que todos os dados estdo corretos, serdo realizadas
as formagdes ao resto da equipa. A empresa vai recorrer a expertise do novo parceiro para
proporcionar formacdo especifica e personalizada aos colaboradores. Este programa serd
realizado com um maximo de dois colaboradores por sessdao, em que o principal foco serdo os
rececionistas e o backoffice. O objetivo destas sessdes € que os colaboradores compreendam e
estejam confortaveis com o uso do novo sistema. Nesta formagao serdo abordados temas como

abertura de reservas, criagdo de contratos, inser¢ao de danos e procedimentos de faturagao.

Adicionalmente, serdo fornecidas sessdes de treino continuos e suporte técnico para os
colaboradores que tenham maior dificuldade. Sera ainda implementado um programa de
formacao para os colaboradores mais antigos, para que se consigam adaptar. Este foco continuo
na formagdo vai garantir que todos os representantes da empresa se sintam confortaveis e

competentes com o0 novo sistema.

7.3 Pratica e Autoaprendizagem

Quando a formagdo for dada a todos os colaboradores, o passo seguinte sera a
autoaprendizagem e a aplicagdo pratica. Para tal, serd necessario implementar uma fase de testes
beta, que vai permitir aos funcionarios praticarem e fornecerem um feedback inicial,
identificando e resolvendo problemas num ambiente controlado. Durante este periodo, todos os
contratos que sejam criados, serdo apagados antes do comego oficial do sistema na empresa.
Nesta fase, para que os colaboradores pratiquem diariamente, serdo obrigados a criar cinco
reservas por dia, em que os exercicios vao ficando progressivamente mais complexos, para que

estejam preparados para qualquer tipo de cendrio que possa surgir futuramente.
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Quando a fase beta terminar, e enquanto a automatiza¢do completa do sistema nao for
implementada, serd necessario inserir manualmente todas as reservas recebidas. Este processo
sO vai terminar apos a empresa operar integralmente com o sistema de API e XML, que numa
fase inicial ndo sera realizada, a fim de evitar erros e confusao durante o periodo de maior carga
de trabalho. Esta abordagem vai permitir uma transicdo mais suave e a continuidade das

operagdes sem que haja interrupgdes significativas.

7.4 Monitorizacao e Avaliacido

E essencial acompanhar de perto o desempenho do sistema e o seu uso pelos colaboradores.
Para tal, serdo recolhidos feedbacks semanalmente que vao permitir a empresa identificar e

resolver rapidamente quaisquer problemas que possam surgir.

O feedback dos clientes também vai ser monitorizado. Esta informacao vai permitir a
empresa perceber se 0 novo sistema estd a proporcionar uma experiéncia positiva,

possibilitando ajustar e melhorar os processos conforme necessario.

7.5 Fase Final

Na fase final, sera feita a integragao total dos websites e sites de parceiros com o novo sistema,
atraveés das ligagdes API e XML. Esta fase ¢ a mais complexa e demorada, pois tem de ter em
conta o ranking de SEO, para que a visibilidade da empresa ndo seja afetada. A integragdo via
XML vai permitir que as reservas realizadas em sites de parceiros sejam colocadas
automaticamente no sistema, poupando o trabalho manual de inser¢ao de reservas, otimizando

o fluxo de trabalho e reduzindo a possibilidade de erros humanos.

Assim, sera feita a integracao total do sistema. Uma vez que o sistema tenha sido otimizado
e todos os objetivos alcangados, com todos os processos padronizados, a empresa deve garantir

a sua continuidade a longo prazo.

7.6 Cronograma de Implementacao

O cronograma da implementacao do sistema indica-nos que se prevé o inicio do projeto em
dezembro de 2023 e termino em maio de 2025. Para tal, serd usado o modelo PDCA, que vai

permitir uma abordagem mais estruturada, que garante que todas as etapas sejam planeadas,
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executadas, verificadas e ajustadas conforme necessario. Com a utilizagdo deste modelo, a

empresa estara bem posicionada para alcancar uma transagao bem-sucedida e obter os

beneficios esperados.

Tabela 7.1: Cronograma de implementacdo segundo o modelo PDCA

Mensal Plan Do Check Act
(Planear) (Executar) (Verificar) (Agir)
. 1 -Reali
- Realizar analise das _reatizar
. . . auditorias internas
necessidades dos -Realizar pesquisas e .
. para garantir que
colaboradores e questionarios com todos os
clientes. colaboradores. rocedimentos
- Estabelecer -Adquirir o novo flz)ram seouidos - Ajustar plano de
objetivos do novo sistema conforme os con fofm . formacao conforme
sistema requisitos definidos. laneado necessario.
- Garantir recursos -Assegurar que todos pReuni()e.s - Resolver problemas
necessarios para a 0S Iecursos necessarios semanais para de migragdo e
implementagao. estejam disponiveis. moni torI:l . configuracao.
Dezembro -Selecionar - Sessdo de formagao rooresso da - Preparar a proxima
de 2023 colaboradores para a online com parceiro. p fo%rn aciio fase de execugdo
formagao inicial. -Configuracdo do Avalia gﬁo 'do baseada no feedback
-Planear sistema. fee dbagk dos coletado.
configuracdes do -Formagéo pratica colaboradores - Rever e refinar o
sistema detalhada para os sobre a formacio processo de
- Planear formagao colaboradores e fase be tag configuracdo e
para os restantes restantes. Verifica 50' da formacao.
colaboradores -Fase beta para pratica . 1eag
e integridade dos
-Planear fase Beta e familiarizagdo com o .
. . dados migrados e
para pratica dos novo sistema. ~
colaboradores conﬁguragoes
) feitas.
~ - Avali
- Implementagdo do ofi (:/;Cil:r dz
- sistema em operacdo . .
- Planear a transic@o real transi¢do do - Ajustar processos
do sistema beta para a Moni torizaf o uso do sistema beta para conforme feedback.
operagdo real. sistemna em tempo real a operagdo real. - Aperfeigoar o suporte
Janeiro a - Definir estratégias Atraves dcf - Monitorizar a ao cliente e ao
Abril de de suporte e Lestionrios a0s satisfagdo dos colaborador.
2024 monitorizagao d clientes e clientes e -Implementar
durante a transicao. colaboradores colaboradores. melhorias continuas
Fornecer su oﬁe - Identificar e baseadas na
continuo alz)s resolver experiéncia real.
colaboradores. probl@mag
operacionais.
Maio a -Planear a utilizagdo | - Utilizar o sistema nas Acompanhar o - Implementar
Setembro parcial do sistema na operacdes diarias de desem Iz:nho do melhorias no sistema
de 2024 High season (Maio a | forma parcial conforme sisrt)ema com base no feedback
Setembro) planeado. e dados adquiridos.
. ~ ~ - Avaliar a . .
- Planear a integrag@o - Implementagdo da o ﬁc:;icia da - Ajustar estratégias
de API e XML. integragdo de APl e inteeracio de API para automacao
Outubro - Preparar a empresa XML. ge ;;(ML conforme feedback.
de 2024 para a alta - Monitorizar e ajustar Receber. o - Planear melhorias
. . sazonalidade do ano a integracao. continuas.
até Abril . . - feedback sobre a
de 2025 seguinte. - Garantir a transigdo operagio - Preparar para a
- Definir metas para a suave para o uso automatizada operagdo completa do
automagao completa completo do sistema Identi ﬁcar. sistema automatizado
do sistema. automatizado. . no proéximo ano.
melhorias

38




necessarias para a
automacao.

- Planear a avaliagdo
final do sistema.
- Definir metas de

melhoria continua.

- Realizar avaliagao
detalhada do sistema e
sua performance.

- Analisar dados
de avaliagdo e

- Ajustar estratégias de
longo prazo.
- Planear novas fases

. - Receber feedback de feedback. .
Maio de longo prazo para a . . de melhorias e
e O . clientes e - Verificar a ~
2025 utilizagdo do sistema. . expansoes.
colaboradores. realizacgdo das .
- Estabelecer - Estabelecer um ciclo
estratégias de - Implementar metas continuo de avaliagdo e
g melhorias baseadas na estabelecidas. ¢

melhoria.

avaliacdo e feedback.

7.7 Desafios da Implementacio

Para que seja possivel avangar para o plano financeiro, primeiro tem de se abordar os desafios
que a implementagdo do novo sistema trard a empresa. Estes necessitam de ser identificados

para que se crie uma estratégia que os resolva da maneira mais simples e eficaz.

Um dos principais desafios que a empresa ird enfrentar serd a resisténcia a mudanga por
parte dos colaboradores, mesmo que o novo sistema prometa melhorias consideraveis no
funcionamento operacional e na gestdo de tempo, os colaboradores podem mostrar-se
resistentes em abandonar as praticas com as quais estdo familiarizados. Esta resisténcia pode
manifestar-se através de uma utilizagcdo inadequada do novo sistema ou por uma sabotagem

passiva que pode levar a saida por insatisfagdo.

Outros desafios serdo a formacao e a capacitacdo dos colaboradores. A formagao inicial
embora crucial, ndo vai ser suficiente para alguns colaboradores. Para tal, a autoaprendizagem
e a pratica continua sdo esséncias. Apesar disto, serd necessario uma supervisao € suporte
constante por parte dos gestores da empresa para assegurar que todos os colaboradores estejam

confortaveis e competentes na utilizacao do sistema.

A migracdo dos dados do sistema antigo para o novo também sera uma tarefa critica que
tem de ser executada sem qualquer tipo de erro. Qualquer lapso ou omissao de dados pode
resultar na perda de informagdo vital. A transferéncia dos dados deve ser garantida com um
processo de verificagdo de dados rigoroso, para assegurar que todos sejam migrados

corretamente.

A configurac¢do do novo sistema sera outro desafio que necessita de especial cuidado. Deve
ser feita de forma personalizada, atendendo as necessidades especificas da empresa. Este
processo vai incluir a definicdo das permissdes dadas a cada colaborador, dependendo do setor
em que operam na empresa, a configuracdo das tarifas e de servigos adicionais, e a integracao

correta com o novo sistema contabilistico da empresa. Este processo serd complexo,
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especialmente porque havera a necessidade de ajustar as configuragdes com base no feedback
dos colaboradores e na experiéncia pratica inicial. Para tal, terd de haver uma boa comunicagao

com 0 novo parceiro para que tudo corra bem.

Outro desafio serd a integracdo absoluta do novo sistema com os websites e parceiros
online, que terd de ser feito de forma que ndo afete o SEO dos websites diretos. Nesta
perspetiva, poderdo existir problemas de compatibilidade e a necessidade de desenvolver

solucdes que podem atrasar a implementacao total e aumentar os custos do projeto.

No processo de transicdo, também serd essencial que a empresa mantenha a sua
operacionalidade sem que tenha interrupcdes significativas. Isto requer uma abordagem
cuidadosa e gradual, de forma que seja garantido que as operacdes didrias ndo sejam
negativamente afetadas, principalmente em alta temporada. Deve ser gerida com particular

cuidado para evitar um impacto negativo no atendimento ao cliente e na eficiéncia operacional.
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8. Capitulo 8 - Plano Financeiro

Neste capitulo consta a parte do plano financeiro do projeto onde serdo apresentados varios
quadros importantes da analise de viabilidade. Para cada quadro ser4d dada uma breve explicagdo

e no fim uma conclusao do mesmo, para que se possa concluir se este projeto € viavel ou nao.

8.1 Plano de Investimentos

O plano de investimentos sera demonstrado com recurso a uma tabela, denominada por
investimento em capital (capex). Este plano tem como objetivo mostrar os gastos necessarios

que a empresa vai ter, em capital, para implementar um sistema de gestao.

Para que esta implementacgdo seja bem-sucedida, a Empresa X seré obrigada a realizar uma
série de investimentos em recursos. Estes investimentos serdo fundamentais para que o projeto
corra de acordo com o expectavel. A seguir seguem enunciados os itens que compdem o

investimento inicial:

1. 3 Tablets: Estes dispositivos serdo essenciais para a realizagdo de diversas tarefas
moveis, permitindo flexibilidade e acesso facil as informagdes e ferramentas digitais

necessarias.

2. Computador: Um computador 7ouchscreen € indispensavel para o processamento de

dados, gestdo de informagdes e execugdo de programas essenciais ao projeto.

3. Itens de protecdo: Serdo adquiridas capas protetoras e canetas Touchscreen, que vao

permitir uma utilizag¢do segura e eficiente dos dispositivos.

4. Impressora: Este recurso permitird a producdo de documentos fisicos sempre que

necessario no aeroporto.

5. Router: A conectividade € crucial para o funcionamento do projeto, por isso a empresa

vai colocar um router no Parque 4 do Aeroporto de faro.

6. Licenga, formagao, implementacao e consultoria: Este investimento sera necessario para

que o sistema esteja adaptado para a empresa, e para o sucesso da implementagao.

Com estes investimentos, serdo garantidas todas as ferramentas necessarias para iniciar e
desenvolver as atividades da empresa. Na tabela 8.1 € apresentado o valor total do investimento,

e no Anexo C encontra-se em detalhe como esse valor foi alcangado.
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Tabela 8.1 Investimento em CAPEX

2023 2024 2025 2026
Investimenta em Capital fixo [CAPEX) 52343,75€ 0,00€ 0,00€ 0,00€
WA 12033,06 € 0,00€ 0,00€ 0,00€
Ativo fixo tangiveis VA aplicavel Anos Amort. [Valor Amort. Mensal 2343,75€ 0,00€ 0,00€ 0,00€
Terrenos & Recursos Naturais o3 0,00€
Edificios e outras construcBes o3 0,00€
Equipamento basico 23% 5 0,00€ 234375€
Equipamento ligeiro 23% 0,00€
Equipamento de transporte 233 0,00€
Equipamento administrative 23% 0,00€
Outros Atives Fixos Tangiveis 23% 0,00€
Ativos intangiveis 50000,00€ 0,00€ 0,00€ 0,00€
Projetos de desenvolvimento 23% 0,00€
Frogramas de Computadar 23% 5 o,00€ 50000,00€
Fropriedade Industrial 23% 0,00€
Outros Ativos Intangiveis 23% 0,00

8.2 Fontes de Financiamento

As empresas podem recorrer a diferentes fontes de financiamento para realizar os seus
investimentos. As principais fontes de financiamento dividem-se entre capitais proprios e
capitais alheios. Quando uma empresa opta por recorrer a capital alheio para se financiar, esta
obtém os recursos através de terceiros, sob forma de divida. Optando por se financiar por
capitais proprios, as empresas utilizam recursos gerados internamente, utilizando os seus lucros
retidos, consistindo num financiamento mais estavel e menos arriscado pois reduz dependéncia

de terceiros e o impacto de flutuagdes nas taxas de juro.

Através da analise dos racios fornecidos na tabela 8.2, indica-se que a empresa demonstra
uma posi¢ao financeira sélida, com réacios de solvabilidade e autonomia financeira fortes. Estes
dados indicam que a empresa tem capacidade suficiente para se autofinanciar através do seu

capital proprio.

Tabela 8.2- Carateristicas Financeiras

Caracteristicas Financeiras 2023
Solvabilidade 329
Autonomia Financeira 58

Segundo o anexo E, pode-se também concluir que a empresa ndo necessita de
financiamento externo, pois tem valor em caixa suficiente para cobrir o total de investimento

de 64.382,81€, como pode ser observado na tabela 8.3.
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Tabela 8.3- Total de investimento

Ano 2023
Total investimento Fundo Maneio e Capex 64.382,81€
Investimento em Fundo de maneio 12.039,06€
Investimento em Capital Fixo (CAPEX) 52.343,75€

8.3 Projecoes

Volume de Negdcios

Para que se possa analisar o desempenho financeiro da empresa € necessario prever a variagao
do volume de negocios ao longo dos proximos anos. Com base nos dados histdricos e no
crescimento anual visto nos ultimos anos, considerou-se que este valor ira crescer em

consonancia com a taxa de inflacao. Esta evolucdo encontra-se descrita na tabela abaixo:

Tabela 8.4- Crescimento da taxa de inflagdo

Anos 2024 2025 2026

Taxa de Inflagdo 2.6% 2.2% 2%

No caso de uma empresa de aluguer de carros, o volume de negbcios centra-se
maioritariamente na sua prestacdo de servigos e nas vendas dos carros que ja ndo podem ser
alugados devido a lei. Abaixo, na tabela 8.5, encontram-se os valores de faturacdo anual e

previsdes para os proximos anos.

Tabela 8.5- Rendimentos contabilisticos

2024 2025 2026
Prestagio de servigos IVA Aplicivel 2356 500,00€ 2408 343,00€ 2456508,86€
IVA Prestagio de Servigos 23% 541555,00€ 553518,85¢ 5E4557,27€

Taxa de Crescimento 2,85 2,25% 2,08
Outros Rendimentos IVA Aplicivel 5280591,66€ 533703,68€ 550503,87 £
IVA Outros Rendimentos 23% 121461,08€ 124133,23€ 126615,89€

Taxa de Crescimento 2,85 2,25% 2,0%

Total de Rendimentos 2884551,66€ 2548052,68€ 3007012,73€
Total de IVA £63 456,08€ £78052,12£ £91613,16€

Fornecimentos e Servicos Externos

A tabela 8.6 apresenta os FSE’s- Fornecimentos e servigos externos da empresa. Pode-se

concluir que a empresa, apds implementar o novo sistema, mantem os custos com FSE. Apesar
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de implicar um aumento nos custos em subcontratos, custo este que provém da mensalidade do
novo sistema ser superior ao do atual, proporciona redugdes importantes em outras areas,
mantendo os custos. Apesar deste custo ser superior, ¢ justificado por uma melhoria na

eficiéncia operacional da empresa.

Tabela 8.6- Fornecimento ¢ servigos externos

2023 | 2024 | 2025 | 2026
Subcontratos IVA aplicivel Valor Anual
Subcontratos 23% 10000,00€ | 11953,25€ | 12216,22€ | 12460,55€
Servigos Especializados IVA aplicivel Valor Anual
Publicidade & Propagands 233 25000,00€ 23845,52€ 23430,53€ 30070,14 €
Comissdas 23% 340000,00€ 353475,00€ 361251,45€ 268476,48€
Materiais IVA aplicivel Valor Anual
Ferramentas & utensilios de Desgastz Rapide 233 £274,70% £27470% 43,75 € 0,00€
Livros e Documentagac Tecnica 23%
Material de Escritorio 23% 1000,00€ 1026,00€ 1048,57€ 1069,54€
Energia e Fluidos IVA aplicivel Valor Anual
Combustiveis 23% 5000,00€ 5326,56€ 5443 74£ 5552,62€
Elstrecidads 23% 7500,00€ 7750384 7920,89€ B079,31€
Agua 65 3400,00€ 3642,44€ 372257€ 3797,02€
Deslocagoes, Estradas e Transportes IVA aplicivel Valor Anual
Deslcacoes e estradas 23% 0,00€ 0,00£ 0,00£ 0,00€
Transporte de Pessosl 23% 6106,10€ 2500,00€ 2555,00€ 2606,10€
Servigos Diversos IVA aplicivel Valor Anual
Rendas e Alusueres 233 109630,00€ 110530,00€ 112961,66€ 115220,89€
Seguros 0% 99950,00% 100300,00€ 102506,60€ 104556,72 €
Limpeza, Higiene & Conforte 23% 2080,00€ 2080,00€ 2080,00€ 2080,00€
Total Farnecimentos e Servigos Externas £15980,80 € 633704,25€ £41230,99€ 653969,38€
Total IVA Fornecimentos e Servigos Externos 113099,88 € 122063,76 € 123273,77€ 125719,42 €

O valor dos FSE mantem-se quase constante, subindo um pouco, tendo em conta o
crescimento da taxa de inflagdo anual, isto deve-se a eliminagdo quase completa de utilizagao
de papel e impressao. Esta transformagao digital vai permitir uma redugdo quase total dos custos

em ferramentas e utensilios de desgaste rapido.

Por fim, também ¢ de se destacar que foi aprovada uma nova lei, que segundo consta,
entrara em vigor em janeiro de 2025, que elimina a cobranga de portagens nas autoestradas na
regido do Algarve. Esta mudanca tera um impacto direto nos custos de deslocagdo dos

colaboradores da empresa.

E importante destacar que todos os custos representados na tabela estio sujeitos ao impacto

da inflacdo, isto significa que os custos relacionados a FSE’s tenderdo sempre a aumentar.
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Gastos com o Pessoal

A mudanga de sistema trara altera¢des significativas nos gastos com o pessoal. Vai permitir
uma otimizacao dos recursos humanos e uma reducao dos custos associados. A automagao dos
processos na empresa, ird levar a reestruturagdo da equipa, nomeadamente nas areas de

backoffice e recegao.

Na tabela 8.7 € possivel observar como a empresa vai restruturar a equipa, em que no ano

de 2025, reduzira um colaborador na area de backoffice, e em 2026 na area dos rececionistas.

Tabela 8.7- Numero de trabalhadores

2023 2024 2025 2026

Ne Trabalhadores 21 21 20 19

Backoffice 5 5 4 4

Rececionista 8 8 8 7

Limpadores de Veiculos 4 4 4 4

Gestores 2 2 2 2

Marketing 1 1 1 1

Contabilista 1 1 1 1

Com o novo sistema, muitas das tarefas administrativas serdo automatizadas, como ¢ o caso
da gestao de documentos, faturacdo e inser¢ao manual de reservas. Por isso, justifica a empresa

reduzir o nimero de funcionarios necessarios para desempenhar estas fungoes.

Além disso, a area do contacto direto com os clientes, rececionistas, também vera uma
redugdo da carga de trabalho, sendo justificavel reduzir pessoal, sem que afete a qualidade do
atendimento ao cliente. O novo sistema incluira funcionalidades avan¢adas de atendimento ao

cliente, como ¢ o caso do check-in online, que irdo reduzir o tempo de processo de reserva.

Esta reducdo de pessoas, ndo s6 diminuird custos diretos, como ¢ o caso dos salarios e dos

beneficios, como também reduzird despesas indiretas, como a formagao e supervisao.

Na tabela abaixo, tabela 8.8, ¢ possivel observar esta reducao de custos, nomeadamente a
partir de 2025, que vai representar uma poupanga elevada para a empresa. Assim, a empresa
vai assegurar a competitividade no mercado e a qualidade de servigo, mantendo um ambiente

de trabalho eficiente, produtivo e lucrativo a médio longo prazo.
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Tabela 8.8- Total de gastos com o pessoal

2023 2024 2025 2026
Remuneracio Base Total 425 200,00 € 436 255,20 £ 414 523,20 € 399 463,01 €
Backoffice 98 000,00 € 100 548,00 € B012480¢€ 8172730¢€
Rececionista 179 200,00 € 183859,20 € 183142 40€ 16345450 €
Limpadores de Veiculos 67 200,00 € 6894720 € 6867840 € 7005197 €
Marketing 10800,00€ 11080,80€ 11037,60€ 1125835¢€
Gestores 53 200,00 € 5458320 € 5437040 € 55457 81€
Contabilista 16 800,00 € 17 236,80 € 1718960 € 1751299 ¢€
Seguranca Sacial 147 757,00 € 151 598,68 € 144 046,81 € 13881340 €
TSU Empresa 100985,00 € 103 610,61 € 0844526 € 9487246€
T5U Colaboradores 46772,00€ 47386,07% 4559755 € 4394093 €
IRS 63 780,00 € 6543828 € 6217848 € 5991945 €
IRs £3 780,00€ 65438,28€ 62178,48¢€ 50019.45¢€
Fundos de Compensacio 31890 € 32719¢ 31089 € 299,60 €
Fundos de Compensacde 31820€ 327,19¢ 310,83 € 209,60 €
Seguros de Acidente de Trabalho 425200 € 4362,55€ 414523 € 399463 ¢€
Seguros de Acidente de Trabalho 425200€ 436255€ 414523 € 399463 ¢
Total de Gastos com Pessoal 53075590 € 544355555¢€ 517117,69€ 498330,10€

8.4 Analise Economico — Financeira

De seguida, serdo apresentadas as demonstracdes de resultados previsionais, que foram
elaboradas com base nos dados mencionados em cima. Irdo permitir avaliar a performance
econémica do projeto, proporcionando uma andlise detalhada dos principais indicadores
financeiros do projeto, que serdo cruciais para a tomada de decisdo sobre a viabilidade do

investimento.

Com base na tabela 8.9, conclui-se que o resultado liquido serd sempre positivo e em
constante crescimento. Isto ¢ um indicador positivo para implementagdo do sistema e
continuagdo do projeto. Relativamente a depreciagdes, os valores relativos a 2023 encontram-
se no anexo F. Sobre os anos seguintes, considerar-se-20 as depreciagdes de todos os ativos

atuais da empresa.
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Tabela 8.9- Demonstragdo de resultados

| Ribricas 2023 2024 2025 2026

Vendas e Servicos prestados 2884591,66€ | 2948052,68€ | 3007013,73 €
FSE -633704,25€ | -64123099€ | -653969,3B€
Gastos com o Pessoal -544 55555 € -517 117,69 € -498 330,10 €
Outros Gastos Operacionais -123 643,76 € -126 370,05 € -128 897,46 €
EBITDA (Resultado antes de Depreciacdes, Gastos de Financiamente e Impostos) 0,00 € 1582682,10€ | 1663333,94€ | 172581679 €
Gastos/Reversdes de Depreciacdo & Amortizacio -872,40€ -1522326,66€ | -1 555 817,85 € | -1586 934,20

Imparidade de Ativos Deprecidveis/Amortizdveis [Perdas/Reversdes)

EBIT (Resultado Operacional) -87240 € 6035544 € 107 516,10 € 138 BB2.59 €

luros e Rendimentos Similares Obtidos

Juros e Gastos Similares Suportados

EBT (Resultado Antes de Impostos) -B7240 € 60 355,44 € 107 516,10 € 138 BB2.59 €
Imposto -13579,97€ -24191,12 € 3124858 €
IRC -12 674,64 € -22578,38¢€ -25 165,34 €
Derrama Municipal -805,33 € -1612,74 € -2083,24 €
Resultado Liquido -872.40 € 46 71547 € B332497 € 107 634,00 €

Avaliacio do Projeto

Natabela 8.10, apresenta-se a taxa de atualizag¢ao definida no projeto, que sera calculada através
do modelo WACC, visto que a empresa ndo recorre a financiamento externo este valor vai ser
igual ao custo de capital, sendo que os elementos necessarios para o calculo deste custo foram

obtidos através do Damodaran.

Tabela 8.10- Custo de capital

Custo do Capital

Taxa de atualizagio CAPM (Custo médio ponderado do capital)

Custo do capital proprio (Rep) 6,88%
ObrigacBes Tesours longo prazo (Taxa de jure sem risco) (Rf) 2,90%
Beta unlevered (Bu) 0,52
Taxa de remuneragio de merczdo (Rm) 9,25%
Frémio de Risco de Mercado 6,35%

Custo da divida com efeito fiscal (Reax (1-4])

Taxa de juro de referéncia [Rea)

De seguida, na tabela 8.11, encontram-se apresentados os cash flows gerados pelo projeto,

com vista a determinar os valores anuais atualizados dos cash flows.

Tabela 8.11- Fluxos de caixa

Ribricas | 2023 2024 2025 2026

+EBIT -872,40% 60 35544€ 107 516,10€ 138882,59¢€
- Imposto 000€ -13579,97 € -24191,12¢€ -3124858 €
+ Depreciagdes e Amortizagdes B872,40€ 1046875 € 1046875 € 1046875 €
- Variag8o Fundo de Maneio -12039,06€ -21403,86€ -11024,11€ -4 286,90€
- CAPEX -5234375€ 0,00€ 0,00 € 0,00 €

Cash Flow Operacional -64 382,81 € 3584036 € B2769,62 € 113 815,85 €
Walor residual 20065,10€
FCFF com VR -64 382,81 € 3584036 € 82769,62 € 133 880,96 €
Factor de atualizagdo - Re 1,000 0,936 0,875 0,819

FCFF descontado VR -64382,81€ 3353302¢€ 7245555¢€ 109 652,83 €
FCFF descontado acumulado VR -64382,81€ -30849,79€ 4160575 € 151258,58€
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Através dos dados da tabela ¢ possivel formular uma andlise da viabilidade do projeto, a
partir das proje¢des anexadas. Para tal, foram calculados alguns indicadores: o Valor Atual
Liquido (VAL), a Taxa Interna de Retorno (TIR), o Payback Period do projeto e o Retorno
Sobre o Investimento (ROI). Estes indicadores serao fundamentais para a tomada de decisao

sobre a execucao do projeto.

A partir da tabela 8.12 determina-se que o projeto ¢ altamente viavel. O VAL, com um valor
de 151.258,58€, sugere que o projeto promete adicionar valor a empresa. O ROI, indica que
este projeto ¢ muito lucrativo, em que o lucro sera 2.88 vezes o custo do investimento inicial.
O payback do projeto, sera de 2.2 anos, ndo representando risco para a empresa. Por fim, o
valor da TIR de 85% ¢ muito elevado, isto deve-se ao contexto especifico do projeto, que ¢
interno, e orientado para a otimiza¢ao dos processos ¢ da eficiéncia da empresa, em que o
investimento inicial € reduzido e totalmente financiado por capitais proprios. Como o projeto
visa melhorar o desempenho com a reduc¢do de recursos que usa atualmente, o risco sera
significativamente inferior ao de um projeto tipico. Para além disso, o investimento reduzido
inicial, faz com que qualquer retorno gerado, mesmo que moderado, represente uma elevada
percentagem de lucro. O financiamento por capitais proprios, também elimina custos com juros,
aumentando assim a eficiéncia financeira do projeto. Assim, este conjunto de fatores criam uma
situagdo Uinica que resultam num retorno financeiro superior ao habitual, razdo pelo qual a TIR

¢ tao elevada.

Tabela 8.12- Analise de viabilidade

ANALISE DE VIABILIDADE C/ valor Residual
WAL 151 258,58 €
ROI 28897%
Payback (Anos) 2,20

TIR 85%
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9. Capitulo 9 - Conclusao

A implementacdo de um novo sistema de gestdo na Empresa X surge como uma solugdo

inovadora que ird melhorar a eficiéncia operacional, enquanto reduz os custos € aumenta a

satisfacdo dos clientes. Os resultados esperados com esta inovacdo incluem uma gestdo mais

eficaz dos processos internos, especialmente na automatizagao das tarefas, na eliminagdo do

uso de papel nas operacdes diarias, na reducao da redundancia na inser¢ao dos dados dos

clientes, que vai promover a empresa como mais sustentavel e ambientalmente responsavel. A

digitalizagdo dos processos permitird que a empresa ofereca um servico mais agil e

personalizado, que vai contribuir para a fidelizagdo dos clientes.

No entanto, a empresa vai enfrentar alguns desafios na execugdo do projeto.
Nomeadamente na adaptacdo dos colaboradores ao novo sistema, podendo existir alguma
resisténcia a mudanga, € nos custos iniciais da implementagao. Para supera-los, a empresa
deve criar um plano de formagdo continuo, que capacite todos os colaboradores, ¢ deve
desenvolver uma estratégia de comunicagdo eficaz, que garanta a transparéncia € o
envolvimento de todos. A gestdo de riscos, particularmente relacionadas com possiveis

falhas tecnologicas do sistema, também devem ser uma prioridade.

O investimento inicial em capex necessario para a implementa¢do do novo sistema esta
estimado em 52.343,75€, que vai incluir a aquisi¢do dos equipamentos necessarios, a
licenga, a configuracdo inicial do sistema, a formacgao dos colaboradores e a consultoria pds
implementagdo. Este projeto ¢ vidvel, uma vez que as projecdes financeiras indicam um

VAL positivo e um retorno positivo do investimento.

Uma integracao bem-sucedida deste sistema ndo s6 aumentara a eficiéncia operacional,
mas também fortalecera a posi¢ao da Empresa X no mercado, destacando-se pela inovagao
tecnologica e pelo compromisso com a sustentabilidade. Conclui-se assim, que o projeto ¢

financeiramente viavel e essencial para o crescimento e modernizacao da empresa.
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ANEXOS

Anexo A- Numero de reservas mensais de 2023

Periodo N° contrato
2023

01/01-31/01 293
01/02-28/02 303
01/03-31/03 951
01/04-30/04 885

01/05-31/05 1066
01/06-30/06 1158
01/07-31/07 1191
01/08-31/08 1286
01/09-30/09 1404
01/10-31/10 1197
01/11-30/11 1183
01/12-31/12 398

Total 2023 11315

Anexo B-Explicagdo dos custos atuais da empresa que vao acabar com implementagdo do novo

sistema

Custos anual de Impressao:

Reservas Anuais

12500

Custo de resma de 500 Folhas (Staples)

4€

Custo de tinteiro Preto HP 364

15.5€ (imprime 250 folhas)

Impressdo de 500 folhas

4€ (papel) + 2 * 15,5€ (tinteiro) =
35€

Custo unitario por folha

35€/500=0.07€/unidade

Custo Total de Impressdo Reservas

0.07€*12500=875€

Custo de Contratos e Blocos de Damage Report:

Numero de contratos Anuais Comprados 12000

Blocos de Damage Report 400

Custo Total s/ IVA 4390€

Custo Total 4390%*1.23=5399.70€

Custo do Antigo Parceiro:

Custo Mensal

500€

Custo anual

500*12=6000€

Despesas Atuais Anuais:

| Custo de Papel e Impressdo:

| 875€
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Custo de Contratos e Blocos de Damage 5399.70€
Report

Custo do Antigo Parceiro de Software 6000€
Total Anual 12274.75

Anexo C- Investimento necessario para implementar novo sistema

Investimento necessario

Investimento Inicial em Custo Custo Total
Recursos Unitario
3 Tablets 233,33 € 900,00 €
Computador 750,00 € 750,00 €
Capas protetoras e pens - 150,00 €
Impressora 450,00 € 450,00 €
Custo impressédo 0.07€/unid 43.75€
50 50€
Formacdo 2000 2000€
Custo Total 4343.75€

Anexo D- Explicagdo do Custo mensal do Novo Parceiro:

Pacote

Incluido
300 contratos mensais (custo por contrato adicional 0,7€)
Utilizadores ilimitados
Viaturas llimitadas
Assinatura Digital
Médulo de faturacdo
Pagamentos intregrados (TPA)

API/ Mbdulos Parceiros

Preco s/iva

200,00 €

Inclui 500 contratos mensais (custo por adicional 0,6€)
Utilizadores ilimitados
Viaturas llimitadas
Assinatura Digital
Médulo de faturacdo
Pagamentos integrados (TPA)
API/ Mddulos Parceiros
Mddulo de Via Verde

Mdédulo Geo-localizacdo de Viaturas

280,00 €
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Inclui 1000 contratos mensais (custo por adicional 0,5€)
Utilizadores ilimitados
Viaturas llimitadas
Assinatura Digital

Médulo de faturacdo

410,00 €




Pagamentos integrados (TPA)
API/ Modulos Parceiros
Maédulo de Via Verde

Médulo Geo-localizacdo de Viaturas

XL

Inclui 2000 contratos mensais (custo por adicional 0,4€)
Utilizadores ilimitados
Viaturas llimitadas
Assinatura Digital
Médulo de faturagdo
Pagamentos integrados (TPA)
API/ Médulos Parceiros
Maddulo de Via Verde

Mdédulo Geo-localizacdo de Viaturas

610,00 €

XXL

Inclui 5000 contratos mensais (custo por adicional 0,3€)
Utilizadores ilimitados
Viaturas llimitadas
Assinatura Digital
Modulo de faturagdo
Pagamentos integrados (TPA)
API/ Mddulos Parceiros
Mddulo de Via Verde

Mdédulo Geo-localizagdo de Viaturas

1100,00 €

Portal Reservas

Integrado com Software
Tema Personalizavel
Sistemas de pagamentos incluidos
Multi-frota

Area de Parceiros

50,00 €

Check in online

Sistema integrado com software em que os dados que
cliente coloca sdo colocados automaticamente na reserva
Tema Personalizavel

Sistema de extras incluidos

35,00 €
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Custo Mensal Por Pacote Novo Parceiro

Meses Reservas | Previsdode | Pacote | Custo Custo Ndmero Custo Custo
2023 Reservas c/lva | Adicional de adicional | total
2024 Unitario | contratos total cliva
adicional
Janeiro 293 300 M 344 0,6 0 0 344
Fevereiro 303 300 M 344 0,6 0 0 344
Margo 951 1000 L 504 0,5 0 0 504
Abril 885 900 L 504 0,5 0 0 504
Maio 1066 1100 L 504 0,5 100 50 554
Junho 1158 1200 L 504 0,5 200 100 604
Julho 1191 1200 L 504 0,5 200 100 604
Agosto 1286 1300 L 504 0,5 300 150 654
Setembro 1404 1450 L 504 0,5 404 225 729
Outobro 1197 1200 L 504 0,5 200 100 604
Novembro 1183 1200 L 504 0,5 200 100 604
Dezembro 398 400 M 344 0,6 0 0 344
Total 11315 11550 5568 825 6393
Custo Total Anual Novo Software:
Despesas Custo Unitario/Mensal Custo Total
Mensalidade Sistema - 6393€
Portal de reservas 50,00 € 600€
Software Contabilistico 7,00 € 84€
Check in online 43.05€ 516.6€
Custo Total 7593.6€
Tabela 23- Custo Inicial implementacao do sistema
Licenca inicial e 50000€

Implementagdo+Formacéo+Consultoria
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Anexo D: Questionarios Realizados aos Colaboradores:

A avaliacao foi realizada numa escala de 1 a 5, sendo 1- Discordo Totalmente; 2- Discordo; 3-

Neutro; 4- Concordo; 5- Concordo Totalmente:

Caracterizacao do Respondente

1. Idade:

2. Sexo:

3. Antiguidade na empresa:
4. Funcao na empresa:

5. Grau de escolaridade:

6. Local em que opera:

Bloco 1: Opinido Geral sobre o Sistema de Gestao Digital

1. Acredita que a introdu¢do de um sistema de gestdo digital pode simplificar os processos
de trabalho da empresa?

2. Acredita que a introdugdo deste sistema poderia resultar em uma melhor gestdo do
tempo e recursos humanos na empresa?

3. Vé a digitalizacdo dos processos como uma oportunidade para melhorar a
sustentabilidade ambiental da empresa?

4. Acredita que a introducdo deste sistema poderia aumentar a competitividade da empresa
no mercado?

5. Acha que um sistema de gestao digital poderia melhorar a tomada de decisdes da
empresa?

6. Considera que a digitalizacdo dos processos poderia reduzir os custos relacionados a
criacdo e armazenamento de documentos fisicos, como contratos e faturas?

7. Acredita que este sistema poderia facilitar o acesso e a consulta a documentos
importantes, diminuindo assim o tempo gasto na busca por informagdes?

8. Considera que a implementacdo deste sistema poderia resultar em uma significativa

redugdo nos custos associados a compra de papel, material de escritorio e impressao?
Bloco 2: Impacto nas Funcdes e Processos Internos

9. Acredita que com a introducao deste novo sistema podera se reduzir pessoal no front

office?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Acredita que com a introdugdo deste novo sistema podera se reduzir pessoal no back
office?

Acredita que com a introdugdo deste novo sistema podera se reduzir pessoal na limpeza
de veiculos?

Acredita que a introdugdo deste novo sistema poderia reduzir a necessidade de
contratacdo de pessoal adicional na empresa?

Considera que a implementacdo deste sistema poderia levar a automagao de tarefas
atualmente realizadas por alguns funcionarios, eliminando o seu trabalho?

V¢ a possibilidade de realocacdo de funcionarios para outras areas da empresa apos a
implementagdo deste sistema, em vez de dispensa-los?

Acredita que a introdugdo deste sistema poderia permitir que a empresa se adapte
melhor as flutuagdes sazonais do mercado, sem contratar pessoal temporario adicional?
Acredita que a introdugdo deste sistema poderia agilizar o processo de faturagdo na

empresa?

Bloco 3: Impacto na Experiéncia do Cliente e Colaborador
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17.

18.

19.

20.

21.

Concorda que com a introdugdo do novo sistema o tempo de espera de entrega do
veiculo ao cliente vai reduzir?

Acredita que a introdugdo deste sistema poderia aumentar a satisfacdo e lealdade dos
clientes da empresa?

Acha que um sistema de gestao digital poderia proporcionar uma melhor experiéncia do
colaborador para os clientes? Se ndo porqué?

Acha que um sistema de gestdo digital poderia aumentar a motivagdo e produtividade
dos colaboradores na empresa?

Acha que a implementacao deste sistema poderia permitir que a empresa oferecesse um
servigo mais rdpido e eficiente aos clientes, sem a necessidade de contratar mais

funcionarios?



Anexo E- Total de Ativos em 2023

Rubricas Notas 2023
ATIVO
Ativo nao corrente
Ativos fixos tangiveis 2 200 778,85
Créditos e outros ativos nao correntes 147 028,58
Subtotal 2 347 807,43
Ativo corrente
Clientes 878 110,09
Estado e outros entes publicos 293 811,00
Outros créditos a receber 146 033,91
Diferimentos 544,22
Caixa e dep0ésitos bancérios 2 077 204,75
Subtotal 3342 047,17
Total do ativo 5 689 854,60
Anexo F- Depreciagbes anuais
2023 2024 2025 2026
Valor Depreciactes e Amortizagbes 872,40 € 10 468,75 € 10 468,75 € 10 468,75 €
Ativo Fixo Tangivel 39,06 € 468,75 € 468,75 € 468,75 €
Equipamento Basico 3906 € 46B 75 € 46B 75 € 46B 75 €
Ativo Fixo Intangivel B33,33€ 10 000,00 £ 10 000,00 £ 10 000,00 £




