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Resumo

O controlo de gestao possibilita a sincronizagao dos objetivos pessoais e
organizacionais (Hewege, 2012). Um dashboard de desempenho pode ser
utilizado como um mecanismo de controlo de gestao e ¢ um poderoso agente de
mudancga organizacional, pois foca as equipas nos fatores-chave de sucesso da
empresa (Eckerson, 2011) e, de acordo com Pauwels et al. (2009), promove nos
utilizadores consciéncia situacional e conhecimento do negdcio, permitindo o
ajuste da empresa a estas informagoes em tempo util com agdes corretivas,
mostrando-se assim como uma ferramenta com impacto positivo, quando
implementada.

A elaboracao do presente Relatdrio de Estagio tem por base o periodo de
estagio realizado na empresa Host Wise, especialista em gestdao de alojamento
local, com o intuito de criar dashboards que contribuissem para o sistema de
controlo e gestao de desempenho ja utilizado na empresa, de modo a satisfazer
as suas necessidades de informacao e facilitar o acesso rapido dos trabalhadores
aos indicadores chave de desempenho.

Com a analise da informacao ja disponivel na empresa foi possivel perceber as
necessidades de otimizacao ou de desenvolvimento de novas fontes de dados
que serviram de alimentacao aos dashboards e relatorios criados em conjunto com
as equipas e que apresentam os indicadores chave de desempenho. Deste projeto
resultaram trés dashboards e seis relatorios de &rea que fomentaram o
conhecimento dos diferentes desempenhos dentro da empresa. Grande parte
destes resultados teve um bom acolhimento nas equipas e revelou um impacto

positivo no seu dia a dia, conduzindo a criagao de valor na empresa.

Palavras-chave: Dashboards, Gestao de desempenho, Controlo de gestao.

vii






Abstract

Management control makes it possible to synchronize personal and
organizational objectives (Hewege, 2012). A performance dashboard can be used
as a management control mechanism and is a powerful agent of organizational
change as it focuses teams on the company’s key success factors (Eckerson, 2011)
and, according to Pauwels et al. (2009), promotes situational awareness and
business knowledge among users, allowing the company to adjust to this
information in a timely manner with corrective actions, thus showing itself as a
tool with a positive impact when implemented.

The preparation of this Internship Report is based on the internship period
carried out at the company Host Wise, a specialist in local accommodation
management, with the aim to create dashboards that contribute to the
performance management and control system already used in the company, in
order to meet the information needs and facilitate workers' quick access to key
performance indicators.

With the analysis of the information already available in the company, it was
possible to understand the needs for optimization or for the development of new
databases that served as a source of data for the dashboards and reports created
with the teams, which presented the key performance indicators. This project
resulted in three dashboards and six area reports that fostered knowledge of the
different performances within the company. Most of these results were well
received by the teams and revealed a positive impact on the company's day-to-

day activities, leading to the creation of value within the company.

Keywords: Dashboards, Performance management, Management control.
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Capitulo 1

Introducao

1. Contexto

Vasco Pinto Magalhaes s.j. (2004, p. 57) escreveu que “Barco sem rumo nao
sabe o que é vento favoravel”. O paralelismo desta parabola no dia a dia das
empresas € simples. A estratégia da empresa dita o rumo a seguir e as agdes e
decisdes dos trabalhadores sao os ventos que a conduzem (ou nao) na dire¢ao
ideal. Se a empresa nao tem uma estratégia definida ou nao faz uma comunicagao
correta aos trabalhadores estes nao entendem como o seu desempenho afasta ou
aproxima a empresa do desejado.

Os sistemas de gestao de desempenho, um instrumento de controlo de gestao,
sao um ponto de partida para o alinhamento entre os trabalhadores e os objetivos
da empresa, pois proporcionam incentivos para melhores desempenhos em
tarefas importantes para o cumprimento das metas e objetivos da organizagao
(Gruman & Saks, 2011). Os dashboards, como mecanismo de gestao de
desempenho, sdo um meio de comunicagao dentro da empresa, permitindo
medir, monitorizar e gerir as principais atividades e processos a otimizar
(Eckerson, 2011), promovendo nos trabalhadores consciéncia situacional e
conhecimento do negdcio (Pauwels et al., 2009). Deste modo, recorrer a dashboards
para controlar o desempenho apresenta vantagens para a empresa, uma vez que
retne e facilita a interpretagdo da informagao e permite comunicar a todos os
trabalhadores a posigao em que a empresa se encontra.

Para a elaboragao dos dashboards, a empresa beneficia de assegurar a qualidade
da informacdo apresentada, uma vez que esta influencia a qualidade dos

indicadores apresentados e consequentemente a qualidade da interpretagao e das



acoes corretivas (Masayna et al., 2009). Depois de desenvolvidas as fontes de
dados € exigida uma atualiza¢do regular que assegure a resposta as mudangcas
da empresa e da sua envolvente.

O presente trabalho constitui um Relatorio de Estagio, debrucado sobre um
estagio curricular, realizado por um periodo de seis meses, na empresa Host
Wise, cuja atividade assenta em property management, e que tem como
especializacdo a gestdao de propriedades destinadas a Alojamento Local. A
empresa gere propriedades em varias localidades de Portugal e recebe hdspedes
de todo o mundo. De acordo com Pavlatos (2021), empresas como a Host Wise,
com atuacao local e internacional, beneficiam de um desempenho muito bem
controlado porque se encontram num ambiente altamente competitivo e
dindmico.

A oportunidade de satisfazer as necessidades de informagao da empresa para
assegurar um crescimento sustentavel e de modo a permitir a equipa de gestao
conhecer o desempenho de cada trabalhador, e promover este conhecimento aos
proprios, motivou a realizagao deste estagio.

A realidade inicial da empresa ja incluia a andlise de alguns indicadores,
principalmente da drea operacional, registados em varias folhas de calculo. A
andlise destas informacgOes dispersas consumia um periodo de tempo
considerdvel as equipas. Daqui ficou clara a necessidade de otimizar as fontes de
dados e de desenvolver os indicadores analisados, de modo a promover um
maior conhecimento das vdrias areas em que a empresa se divide e, assim,
motivar os trabalhadores ao encontro de um melhor desempenho, com confianga
nos dados apresentados. Para tal, foi essencial, responder a trés desafios: (1)
reunir a informagao que a empresa ja possuia, mas que nao apresentava o
formato ideal (informacdo dispersa, pobre ou duplicada) e, quando necessario,
criar novas fontes de dados; (2) escolher e implementar as métricas relevantes a

analisar e facilitar o acesso dos trabalhadores a esta informacao; (3) motivar a



utilizagao dos dashboards e relatorios, o que foi facilitado pelo envolvimento dos
trabalhadores no processo de criagao. Em conclusao, o objetivo deste estagio foi
desenvolver dashboards, para cada local de trabalho, que permitissem dar
resposta aos desafios anteriores.

O trabalho desenvolvido foi além do objetivo inicial, resultou em trés
dashboards apresentados nos trés locais de trabalho e em seis relatdrios
partilhados com as equipas. Durante o periodo do estdgio foi verificada uma
adocao do projeto positiva e geral na empresa uma vez que possibilitou a partilha
de informacao, a andlise do desempenho geral e individual e a apresentagao de

propostas de melhoria.

2. Estrutura do trabalho

O trabalho final de mestrado encontra-se dividido em seis capitulos, que sao
apresentados de seguida.

No primeiro, e atual, é possivel compreender o contexto do problema em
questdo e a sua importancia, a estratégia de agdo e a estrutura do restante
trabalho.

No segundo capitulo encontra-se uma revisao da literatura que consideramos
mais relevante dado o trabalho desenvolvido, e que fornece a contextualizagao
teorica do desenvolvido nos capitulos seguintes, focando os temas relevantes
para o trabalho, como a gestao de desempenho, indicadores, apresentagao em
dashboards e a qualidade dos dados apresentados. A informacgao deste capitulo
consistiu no ponto de partida para a escolha da metodologia de acao empregue
e apresentada nos capitulos seguintes.

No terceiro capitulo, é retratada a realidade da empresa onde foi realizado o

estagio, a Host Wise, tal como a sua estrutura organizacional e o contexto



economico em que se encontrava. Incide ainda sobre o problema em anélise,
oferecendo um contexto para os objetivos do estagio e as ferramentas titeis na sua
concretizagao.

No quarto capitulo estd exposta a metodologia adotada na construgao dos
dashboards e relatdrios, assim como o detalhe da construcao de cada um e a sua
configuragao final, com explicacdo dos indicadores apresentados.

No capitulo cinco é discutida a utilidade dos resultados obtidos, as
dificuldades sentidas e clarificadas as acOes realizadas para obter as fontes de
dados desejadas e na escolha dos indicadores.

Por fim, no capitulo seis, sdo apresentadas as conclusdes do relatério de
estagio, € estabelecida a comparacao do trabalho realizado com o sugerido pela
literatura e clarificada a capacidade de responder as necessidades apresentadas
inicialmente pela empresa e as vantagens consequentes. Finaliza com sugestoes

de trabalho futuro.






Capitulo 2

Revisao de literatura

1. Gestao de desempenho

1.1 Controlo de gestao

Num ambiente cada vez mais competitivo e em constante mudanga, as
empresas que tém um conhecimento aprofundado da sua envolvente e da
realidade interna possuem uma capacidade de atuacdo rapida, importante para
uma empresa prosperar (Pavlatos, 2021).

Uma importante fonte do conhecimento interno assenta no controlo de gestéo,
definido por Anthony como “os processos que asseguram que a organizagao
realiza o que a gestao precisa que seja feito” (Anthony, 1965, cit. em Bititci et al.,
2018). Mais recentemente Hewege (2012) completa esta definicao,
pormenorizando os processos referidos por Anthony no conjunto de abordagens
e mecanismos que ajudam a regular o comportamento dos trabalhadores de uma
empresa. A combinagdo das abordagens e mecanismos, adaptados a realidade de
cada empresa, d4 origem ao controlo de gestao.

Straufs e Zecher (2013) demonstraram que os sistemas de controlo de gestao,
numa fase inicial do seu estudo, eram considerados apenas como um meio de
fornecer informagoes para fundamentar a tomada de decisao. Ao aprofundar o
conhecimento sobre o tema, esta definigao foi alargada, de modo a atribuir maior
énfase ao termo “controlo” nas atividades da empresa, destacando que a
construcao dos sistemas de controlo de gestao deve ser adaptada aos alvos que

pretende controlar, para assegurar a sua utilidade a empresa.



1.2 Sistemas de gestao de desempenho

Lebas (1995) define desempenho como o potencial de sucesso nas agoes
futuras, ou seja, no contexto de uma empresa, representa a capacidade de atingir
0s objetivos e metas estabelecidos. Assim sendo, desempenho nao corresponde
apenas ao que foi executado historicamente, mas também ao que pode ser
alcangado no futuro. Uma empresa apresenta um bom desempenho quando
consegue atingir os seus objetivos, logo, quando consegue implementar a sua
estratégia com sucesso (Otley, 1999). Contudo, como referido por Ingram (1997),
nao hda consenso sobre como definir o que ¢ um bom desempenho individual, o
que promove definicdes adaptadas a realidade de cada empresa, ao cargo e a
pessoa a ser avaliada.

Os sistemas de gestao de desempenho sao comummente implementados pelas
equipas de gestao, empregando ferramentas de avaliacdo de desempenho como
o ponto de partida para uma gestao eficiente. Estes sistemas, segundo Bititci et
al. (2018), assentam nos elementos essenciais do controlo de gestao: a medicao, a
comparagao, a analise e a atuagao com base nos trés elementos anteriores.

Para desenvolver sistemas tteis € fundamental clarificar, previamente, quais
sdo as informacdes que a equipa de gestdao necessita (Geller, 1985), com o
proposito de apoiar a atingir os objetivos definidos. Estes sistemas acabam por
avaliar o desempenho do negocio através da andlise da eficiéncia operacional
individual, possibilitando assim, um processo de tomada de decisao mais bem
informado e, consequentemente, otimizado. Por outras palavras, a andlise do
desempenho do negocio, para ser verdadeiramente compreendida e usada como
uma mais-valia, requer uma monitoriza¢ao dos diferentes desempenhos dentro
da empresa (individuais, de equipas ou de departamentos) (Taticchi et al., 2010),

pois sao elementos cruciais que, em conjunto, definem o desempenho do negdcio.



A necessidade de gerir o desempenho surge, pois € inverosimil um
trabalhador desenvolver naturalmente o desempenho desejado pela empresa
(Halachmi, 2005) e, apesar de nao existir uma ligacdo comprovada entre a
otimizacao do desempenho individual e a do desempenho da empresa (DeNisi
& Smith, 2014), muitas vezes é esta no¢ao que estd na base da implementagao dos
sistemas de gestdo de desempenho. Com recurso a gestdao de desempenho a
empresa viabiliza aos trabalhadores a compreensao de como contribuem para o
alcance dos objetivos estratégicos da organizacio e, assim, motiva a
implementacdo das capacidades e esforgos corretos, que possibilitam otimizar o
desempenho organizacional. Kaplan e Norton (1996) destacam que a gestao de
desempenho exige uma perspetiva holistica da organizagao, mas também uma
abordagem abrangente dos constituintes do desempenho.

A implementacao de sistemas de gestdao de desempenho requer uma ampla
variedade de politicas e procedimentos destinados a ajudar os funciondrios a
melhorar o seu desempenho e produtividade, incluindo defini¢ao de metas,
formacao e desenvolvimento profissional, feedback e sistemas de recompensa
(Lebas, 1995). Em geral, é feita uma medi¢ao do desempenho de um trabalhador,
ou de uma equipa, e é realizada uma comparacao com o que foi estabelecido
como meta. Independentemente de obter um desvio positivo ou negativo, é
sempre possivel analisar e retirar conclusdes das avaliagdes, que vao,
consequentemente, desencadear um conjunto de reagdes para otimizar o
desempenho futuro. Todavia, como Lebas (1995) refere, € crucial ter em atencao
que existem diversos outros fatores que influenciam o processo de avaliagao e
gestao do desempenho dos trabalhadores, entre eles: o ambiente e cultura da
empresa, as suas normas e crengas, o contexto que envolve as a¢des e o propdsito
da avaliacao.

Em suma, ao avaliar e gerir o desempenho individual, a empresa promove nos

seus trabalhadores a vontade de melhoria continua, ao encontro do desempenho



esperado pela empresa, e necessario para esta atingir os seus objetivos
estratégicos.

Tendo em conta que a gestao de desempenho e a medicao dos fatores criticos
de sucesso estao intrinsecamente interligados (Melia, 2010), um passo importante
na avaliagao de desempenho passa por desenvolver métricas de desempenho que
avaliem os fatores criticos de sucesso. Seguidamente sera explorada a utiliza¢ao
de Key Performance Indicators, habitualmente denominados de KPIs, como

mecanismo de avaliagao e gestao de desempenho.

2. Indicadores-chave de desempenho (Key Performance

Indicators - KPIs)

2.1 Conceito

Peterson (2006) define KPIs como um conjunto de numeros cujo objetivo é
transmitir, de forma sucinta, 0 maximo de informacao. Para obter um KPI util
este deve ser bem definido e corretamente apresentado, de forma a orientar a¢oes
corretivas. De modo mais detalhado, Eckerson (2011) define KPIs como métricas
cuja medicdo e avaliagdo sao criticas para o sucesso da organizagao e estdo
intrinsecamente relacionadas com a estratégia da empresa.

Mais recentemente, Parmenter (2015) acrescenta que os KPIs se concentram na
andlise do desempenho da organizagdao, incluindo apenas os indicadores
fundamentais para o seu sucesso atual e futuro, relacionando atividades do dia
a dia da empresa com os seus fatores criticos de sucesso.

Para sumariar a percecao de indicadores-chave de desempenho na literatura,
podemos recorrer a explicacao de Kerzner (2017) que detalha este conceito em

cada uma das palavras que compode: indicador porque representa corretamente



a situagao atual da empresa e/ou o seu futuro; chave porque reflete o sucesso face
a um objetivo; e, por fim, indicador de desempenho porque, com a sua analise,
possibilita uma mudanca de acdo com o intuito de melhorar o desempenho
individual e da empresa.

De forma a garantir uma adesao global a este sistema de gestio de
desempenho, é preciso que a compreensao dos KPIs seja facilitada e a agao
corretiva a tomar seja clara. Para uma utilizacao otimizada dos indicadores é
recomendado definir uma frequéncia para a sua analise e uma meta a atingir.
Para Eckerson (2011), na defini¢ao da meta, € essencial esta ser fundamentada,
por vezes recorrendo a dados histéricos da empresa ou a benchmark dos
concorrentes. As metas delineadas podem assumir trés formas diferentes: podem
ser metas de realizacdo, em que é proposto que o desempenho alcance ou exceda
o alvo estabelecido; metas zero, semelhante a uma meta de realizacao, mas tem
como alvo a atingir o valor zero; metas minimo-maximo, define que o
desempenho deve ser enquadrado dentro de uma faixa de valores.

A apresentacao dos indicadores é essencial para facilitar a sua interpretagao.
Por vezes, estes indicadores sao representados num painel de leitura (ecra) para
permitir o acesso rapido a informacgao; e, recorrendo a elementos visuais (cores e
simbolos) e a identificagao do responsavel (individuo ou equipa) permitem uma
tomada de decisao célere. O responsavel pela métrica possui a capacidade e
autonomia para desencadear uma acdo corretiva, quando encontra na
representacao dos KPIs um alerta (pois o valor reportado permite identificar
problemas concretos) (Parmenter, 2015; Peterson, 2006). O responsavel deve
compreender o objetivo da implementagao deste sistema e estar incluido na
escolha dos indicadores e definicao das suas metas.

No processo de definicao dos KPIs, de acordo com Collin (cit. em Chan &
Chan, 2004), é preciso ter em conta que apenas um numero limitado de

indicadores € sustentdvel para uma analise regular, um conjunto exagerado de

10



KPIs leva a um consumo de tempo e recursos excessivos; a obtencao de dados
deve ser o mais simples possivel; e para a avaliagdo de desempenho ser eficaz as
medidas e indicadores devem ser aceites e compreendidos em toda a

organizagao.

2.2 Escolha dos KPIs

No momento da escolha dos KPIs € essencial fazer a distingao entre meros
indicadores de desempenho (PIs) e verdadeiros KPIs. Falhas nesta distingao
podem conduzir a um niimero elevado de métricas (possivelmente desajustadas)
a analisar, resultando em medi¢Oes desnecessdrias e trabalhosas interpretagoes.

Diferentes opinides literdrias podem influenciar a escolha dos KPIs da
empresa. Segundo Kaplan e Norton (1996) a estratégia da empresa esta na base
da definicao dos objetivos estratégicos, que clarificam os fatores criticos de
sucesso (fatores essenciais para obter ou aumentar a vantagem competitiva da
empresa). Estes fatores consistem em atividades e processos projetados para
facilitar a obtencao dos resultados necessarios para a empresa cumprir 0s
objetivos estratégicos (Brotherton, 2004), e devem ser refletidos em métricas
quantificaveis e relevantes, resultando este processo na escolha dos KPIs da
empresa.

Os resultados do estudo de Reinking et al. (2020) sugerem que a equipa de
gestao da empresa deve ter presente, em todos 0os momentos, a estratégia a
alcangar, mas que o afastamento dos objetivos estratégicos na defini¢ao dos KPIs
de fungdes operacionais pode ser benéfico para a empresa, ficando apenas
indiretamente alinhados com os objetivos estratégicos.

Eckerson (2011) defende que a escolha dos indicadores a utilizar na avaliagao
de desempenho deve partir das métricas ja existentes na empresa, com a andlise

de quais as relevantes e as que podem ser reaproveitadas ou desenvolvidas para
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obter os KPIs a analisar. Sendo esta opiniao coerente com a critica feita por
Kerzner (2017), em que afirma que numa empresa, depois de definido um KPI,
dificilmente este € alterado ou descartado devido ao receio de perder o histdrico
utilizado para analisar a sua evolucao.

Depois de escolhido o conjunto de KPIs a analisar, € recomendado monitorizar
a sua evolugao ao longo de um periodo de tempo para que possa ser definida
uma base de referéncia que possibilite avaliar se a evolugao € positiva ou negativa

para a empresa.

2.3 Trabalhadores e a valorizagcao dos KPIs

Com a defini¢do e implementacdo do sistema de KPIs, a empresa pretende
alinhar os diferentes niveis da organizacdo com os seus objetivos, metas e
benchmarks, e um aspeto essencial para garantir um alinhamento bem-sucedido
assenta na dedicacdo dos trabalhadores a compreender e valorizar os
indicadores, tornando-os uma prioridade nas suas agoes. Para tal, Peterson (2006)
valoriza a oportunidade dos trabalhadores questionarem os KPIs e as suas metas,
e de realizar analises frequentes para avaliar a evolucao dos seus resultados.

Em muitas empresas, de modo a aumentar a motivagao do trabalhador para
atingir as metas, os resultados obtidos estao associados a um incentivo
monetdrio. Porém, Parmenter (2015) defende que relacionar metas a bénus nao
conduz necessariamente a um melhor desempenho, mas que o reconhecimento,
respeito e realizagao pessoal apresentam um impacto superior na motivagao dos
trabalhadores. Além disto, relacionar remuneracao com desempenho pode
conduzir a comportamentos desviantes, pois motiva o trabalhador a trabalhar
para receber o maximo de bénus e nao necessariamente para atingir os objetivos
da empresa, sendo capaz de recorrer a manipulacdo de resultados ou a

desvalorizacdo de outros fatores importantes, mas nao relacionados diretamente
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com os indicadores avaliados, por exemplo. Kaplan (2009) afirma que, relacionar
remuneragao com avaliacao de desempenho pode ser uma medida adotada pela
empresa, mas deve ser apenas uma parte da estratégia de uma gestao
compreensiva. Este tipo de incentivos é importante, mas uma boa comunicagao,
partilha de informagao e um bom alinhamento sao igualmente relevantes para a
motivacao do trabalhador.

Uma vez escolhido o conjunto de KPIs adequados e tteis, sao definidas metas
e é clarificada a responsabilidade de as atingir para, assim, desencadear uma

gestao de desempenho ao encontro dos objetivos da empresa.

3. Dashboards

3.1 Contexto

A avaliacado e gestao de desempenho, com o auxilio da evolugao tecnologica,
potenciam resultados previamente nao atingidos pelas empresas, quer pela
crescente rapidez no processamento dos dados, pela facilidade em adaptar a sua
utilizacdo conforme as necessidades ou por facilitar a responsabilizacao pelas
métricas. Uma utilizacdo correta da tecnologia disponivel permite recorrer a
informacao chave para comunicar ideias e decisdes de modo eficiente.

O uso eficaz de ferramentas informaticas tem a capacidade de aumentar a
receita, melhorar o atendimento ao cliente e aumentar a produtividade da mao
de obra operacional. A adogao destas inovagoes, unida a gestao de desempenho
motiva uma melhor comunica¢cdo da estratégia a todos os trabalhadores,
otimizando o seu desempenho, uma vez que, como defendido por Eckerson
(2006), o uso de ferramentas tecnoldgicas transforma dados em informacao e

informacao em conhecimento.
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Rivard e Cogswell (2004) referem a aceitacao entre os especialistas de que a
utilizagao de dashboards € uma das opgOes ideais para monitorizar o desempenho
do negdcio, uma vez que providenciam visibilidade aos principais indicadores
de desempenho, por meio de uma representagao grafica, que simplifica a sua

visdo e compreensao.

3.2 Conceito

Ao longo dos anos, e com o aumento da introdugao de dashboards na gestao
das empresas, cresceu o numero de autores que se empenhou no estudo da sua
utilidade e composicao ideal, tal como nos efeitos causados na empresa com a
sua aplicagao. Destas investiga¢des surge um numero de defini¢oes diversas que
variam consoante a perspetiva da investigagao. A definicado de Few (2004) tem
como base as caracteristicas mais comuns dos dashboard e, por isso, é uma
definicao conhecida e globalmente aceite. O autor define dashboard como uma
apresentacao visual das informag¢des mais importantes e necessdrias para
alcangar um ou mais objetivos da empresa, inclui dados consolidados e
organizados num unico ecra para que possam ser monitorizados com apenas um
olhar, sendo tteis na tomada de decisOes estratégicas ou do dia a dia operacional.

As empresas podem implementar dashboards com diferentes propdsitos, sendo
os dashboards de desempenho considerados como um mecanismo do sistema de
gestao de desempenho, uma vez que comunicam objetivos estratégicos e
permitem medir, monitorizar e gerir as principais atividades e processos a
otimizar (Eckerson, 2011). Nesta categoria de dashboards, quando sao escolhidos
os indicadores a apresentar, Pauwels et al. (2009) afirmam que a empresa precisa
ter em consideragdo que, a0 comunicar com um numero restrito de métricas

revela o que é que valoriza no desempenho dos trabalhadores.
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Em maior detalhe, um dashboard € uma ferramenta capaz de ser utilizada como
um meio de gestao de desempenho visual e interativo que permite ao utilizador
identificar, explorar e comunicar dreas problematicas que exigem uma agao
corretiva. Pode ser considerado como um sistema de apoio a tomada de decisao,
orientada pelos dados apresentados, que fornece informagdes num formato
especifico, escolhido pela empresa ou pelo tomador de decisao. A avaliagao da
utilidade do dashboard, uma vez que esta relacionada com a sua capacidade de
comunicagao, deve ser feita de acordo com as caracteristicas visuais e com a
forma como interage com os utilizadores (Yigitbasioglu & Velcu, 2012). Desta
feita, apesar de ndo ser um relatério detalhado, promove nos utilizadores
consciéncia situacional e fornece conhecimento do negdcio, com medi¢des do
passado, monitorizacao do presente e previsao do futuro, permitindo o ajuste da
empresa a estas informagdes em tempo util e, assim, evita a sobrecarga dos
utilizadores com analises desnecessarias (Pauwels et al., 2009).

Em suma, um dashboard de desempenho fornece as informacgdes certas aos
utilizadores certos, no momento certo, de modo a otimizar decisOes, aumentar a

eficiéncia e promover resultados financeiros superiores.

Nos estudos realizados, sao ilustradas multiplas razdes que conduzem as
empresas a adotar dashboards de desempenho. Pauwels et al. (2009) destacam os
principais fatores que criam esta necessidade, sendo eles: a ma organizagao de
uma quantidade elevada de dados potencialmente relevantes para a tomada de
decisao; preconceitos da gestao no processamento de informagdes e tomada de
decisdo; crescente procura por responsabilizagao; e necessidade de clarificar as
ligagcdes do desempenho entre departamentos. De acordo com Eckerson (2011),
existem trés utilizacdes do dashboard que sao necessdrias para combater os

problemas mencionados e, assim, justificar a adogao deste mecanismo, sao elas:
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e Monitorizar processos e atividades criticas do negdcio usando métricas
que acionam alertas quando o desempenho nao atinge as metas
predefinidas;

e Analisar: o processo de andlise num dashboard de desempenho permite
aos utilizadores explorar os dados para determinar a origem dos
problemas que causam os desvios encontrados na fase de
monitorizacao, explorando as informagdes relevantes, no momento
oportuno, de multiplas perspetivas e em varios niveis de detalhe;

e Gerir pessoas e processos para melhorar decisdes, otimizar o
desempenho e orientar a organizacao na diregao certa. Os dashboards de
desempenho oferecem suporte a colaboragdes entre departamentos e
na tomada de decisdes, promovem explicagdes das discrepancias no
desempenho, permitem listar etapas de agao, revisdo, feedback e

aprovacao dos planos de acao.

3.3 Implementacao do dashboard

Uma vez que os dashboards de desempenho sao tao eficazes quanto as
organizagdes que os executam (Eckerson, 2011), quando a empresa apresenta
uma estratégia clara, uma cultura orientada para métricas e uma forte
infraestrutura de informagoes, pode desenvolver dashboards com um impacto
acentuado sobre o desempenho e a produtividade, uma vez que altera o método
de trabalho ao permitir que o trabalhador veja, com um relance, a informacao
relevante.

Na adesao a este mecanismo, um elemento critico em todas as empresas é
estabelecer uma ligacao clara e adequada entre a expectativa de desempenho, as
métricas representadas, o feedback dado e as consequéncias e incentivos

associados (Guerra-Lopez, 2013).
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O desenvolvimento de uma ferramenta desta importancia precisa de passar
por um conjunto de procedimentos, Kerzner (2017) destaca seis passos a seguir:
(1) descobrir o que as vdrias partes interessadas procuram obter com o uso do
dashboard, ou seja, o que motiva a empresa a implementar este mecanismo, (2) de
seguida, é necessario conhecer e melhorar as fontes de dados da empresa, pois
os dados podem nao estar “limpos”, o que significa que nao foram armazenados
da forma mais correta e nao permitem extrair facilmente as informagoes. Com as
fontes de dados preparadas para utilizagao, surge o momento de (3) escolha dos
KPIs, com base na necessidade de informacdo, descoberta no primeiro passo,
podemos determinar as métricas que melhor ajudam a atingir os objetivos do
dashboard. Depois da escolha, é necessario (4) popular o dashboard com as métricas
do passo trés e escolher o aspeto visual capaz de exibir as informacdes da forma
mais eficaz possivel. ApOs estas fases de elaboragao, falta ainda (5) partilhar com
os utilizadores. Um dashboard bem projetado, quando apresentado, permite aos
utilizadores interagir ainda mais com os dados e descobrir, com o uso, o valor
que eles fornecem. Por fim, (6) assegurar a manutencao do relatdrio, pois as
necessidades de informacdo e a realidade da empresa podem mudar com o
tempo e € necessario atualizar o dashboard de acordo com as mudangas para
manter a sua utilidade.

Quando os dashboards sao divulgados e comecam a fazer parte da realidade
dos trabalhadores, uma vez que sao um poderoso agente de mudanca
organizacional, podem afastar a empresa de uma posicdo de desempenho
inferior ao ideal e oferecer uma solucdao para o problema de sobrecarga de
informacgoes (Yigitbasioglu & Velcu, 2012). Esta ferramenta carece de ser
promovida como uma fonte de motivagao e nao como punigao para, desta forma,

focar trabalhadores e equipas na chave para o sucesso (Eckerson, 2011).
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Os dashboards de desempenho podem ter uma apresentacao diferente
consoante a area a que se referem os indicadores que exibem, podendo, segundo
Eckerson (2011), assumir trés formas: operacional, tatico e estratégico. Dashboards
operacionais controlam processos, eventos e atividades operacionais a medida
que estes ocorrem. O foco deste mecanismo estd em monitorizar, em tempo real,
o desempenho da operagao, e nao na analise ou gestao. Os dashboards taticos
medem e analisam o desempenho de atividades departamentais, processos e
metas; sao usados para rever e avaliar os varios desempenhos na empresa,
enquanto a gestao os usa para monitorizar e otimizar processos. Naturalmente,
tendem a enfatizar mais a andlise das métricas do que a monitorizacao ou gestao.
Por fim, os dashboards estratégicos acompanham o progresso em direcao ao
alcance dos objetivos estratégicos. Esta ferramenta ¢ usada para comunicar a
estratégia, para monitorizar a execugao dos seus objetivos e para avaliar o
desempenho estratégico, tendo como foco a gestao do desempenho.

Posteriormente a escolha do tipo de dashboard e da sua implementacdo é
necessario gerir e sustentar o projeto, uma vez que esta ferramenta exige
atualizacdes e melhorias frequentes. Um controlo continuo das métricas
apresentadas, do seu uso e da adaptacao as necessidades de negdcios € essencial,
assim com assegurar a atualizacao correta dos dados. A periodicidade da
atualizagao dos dados, de acordo com Few (2004), depende da necessidade de
informacao: se os utilizadores do dashboard valorizam as informagoes em tempo
real para atingir os seus objetivos, o dashboard precisa exibi-los, caso contrario é

necessario estipular atualiza¢oes periddicas.

O interesse em investir num dashboards para gestao de desempenho cresce
motivado pela sua capacidade de ampliar o conhecimento e capitalizar as
capacidades percetivas humanas. Ainda se conhece pouco sobre a sua eficacia e

sobre a sua apresentacao e composigao ideal. No limite, so se espera que recolha,
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sumarie e apresente informagao de multiplas fontes. Um equilibrio entre a
complexidade e utilidade do dashboard é vital, onde métricas e feedback excessivos
(assim como a falta deles) podem afetar negativamente a tomada de decisao e a
moral dos trabalhadores (Yigitbasioglu & Velcu, 2012). A escolha do design € um
desafio para as empresas que querem usar os dashboard de forma eficaz, uma vez
que nao ha uma forma correta e tinica de o apresentar. Uma apresentacao visual
errada pode distrair ou confundir o utilizador (Yigitbasioglu & Velcu, 2012).
Ainda assim, deve ser aplicado o esfor¢o para assegurar que os dashboards
permanecem concisos, simples e intuitivos de usar, permitindo que os tomadores
de decisao se concentrem na parte mais relevante e urgente dos dados. O desenho
escolhido para representar as métricas deve promover uma percegao rapida dos
resultados e da sua proximidade as metas estabelecidas.

Em suma, o design ideal do dashboard deve estar adaptado ao publico-alvo e
conectar instantaneamente os utilizadores aos dados que despoletam agoes. A
utilizacao da informagao do dashboard nao deve ser forcada aos trabalhadores
(Eckerson, 2011), e uma vez que estes recorrem a esta ferramenta apenas se
sentirem que é util e que os torna mais produtivos e eficazes, se os dashboards nao
forem intuitivos ou consumirem muito tempo na sua interpretacdo, nao serao
usados.

Um método comum para uma interpretacio mais rdpida das métricas
apresentadas € codificar intervalos de resultados de acordo com o funcionamento
de um semaéforo, em que a cor representada num determinado resultado provoca
uma reagao nos intervenientes. Se a métrica for apresentada a vermelho: existe
um problema que exige atencdo e envolvimento das partes interessadas, caso
contrario pode afetar o tempo, custo ou qualidade do trabalho. Se for amarela: é
um aviso, pode existir um problema, é fundamental monitorizar para o combater
quando for visivel. Caso seja verde, o desempenho vai ao encontro do planeado,

devendo ser mantido (Kerzner, 2017). Complementarmente, Yigitbasioglu e
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Velcu (2012) defendem que € necessario ter em atengao que o uso de cores pode
melhorar o processo de visualizagdo, mas uma utilizagao excessiva pode distrair
o utilizador e acaba por ter um efeito adverso na tomada de decisao.

A complexidade visual pode aumentar com a quantidade e variedade das
métricas, mas recorrer a padrOes repetitivos e uniformes (de modo contido)
possibilita a reducdo desta complexidade, facilitando o foco no conjunto de

informagoes mais importantes.

3.4 Vantagens e desvantagens

A implementagao de um sistema de controlo e gestao de desempenho que
utilize dashboards como ferramenta apresenta um conjunto de vantagens para as
empresas. Algumas destas vantagens estao ilustradas na Tabela 1 e associadas a

autores que as apresentaram.

Autor Vantagens
Kaplan e Norton, Destacam o conhecimento interno generalizado, uma vez
1996 que a gestao de desempenho exige uma perspetiva holistica

da organizagao;

Few, 2004 Elevada capacidade de sintese: as informagoes exibidas
sao um resumo da realidade, facilitando a comunicagao de
modo conciso, claro e intuitivo;

Os mecanismos de exibi¢ao usados afirmam, claramente,
a sua mensagem, sem ocupar muito espago. Assim, toda a
informacao relevante é enquadrada na drea limitada de um

ecra;
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Autor

Vantagens

Eckerson, 2011

DeNisi e Smith,

2014

Kerzner, 2017

Thanassoulis

Silva, 2018

e

Aumentam a visibilidade das operacdes diarias e
consequentemente a coordenacao entre departamentos;

Aumentam a motivacdo dos trabalhadores, uma vez que
o desempenho é divulgado publicamente criando uma
competicao saudavel;

Criam uma unica versao da informac¢ao da empresa,
deste modo reduzem a discordia entre departamentos;

Quando bem desenvolvidos, garantem uma solucao
sustentavel a longo prazo;

Promovem nos trabalhadores a compreensao do impacto
que as suas agoes tém no alcance dos objetivos estratégicos,
0 que os motiva a implementar os esfor¢os necessarios para
os atingir;

Facilitam a capacidade de identificar e corrigir tendéncias
negativas e medir eficiéncias (ou ineficiéncias) apresentadas
nos relatoérios;

Podem oferecer visibilidade de todos os sistemas
instantaneamente;

Promovem um aumento da produtividade, pois motivam
e orientam os trabalhadores ao encontro do desejado pela
empresa, levando a corre¢oes ou melhorias do desempenho
individual e coletivo;

Alinham os processos implementados com os objetivos

de negdcio.

Tabela 1: Vantagens dos sistemas de controlo de desempenho
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Apesar destes pontos positivos, naturalmente os sistemas de controlo de

desempenho que recorrem a dashboards apresentam algumas desvantagens a ter

em consideracao, apresentadas na Tabela 2.

Autor

Desvantagens

Johnston et al.,

2002

Peterson, 2006

CIPD, 2009

A avaliagdo de desempenho muitas vezes requer aos
gestores tempo e esfor¢o extensivos, tendo um custo
associado alto, em comparagdo com os beneficios que
resultam da otimizacao do desempenho organizacional;

Gestores e funcionarios podem ser assoberbados com as
medidas de desempenho e as suas metas, resultado de uma
sobrecarga de medigoes;

Persisténcia da visao de um desempenho “bom o
suficiente”, clarificando, com a avaliacao de desempenho o
foco dos trabalhadores pode ndo ser a melhoria continua,
mas, simplesmente, atingir as metas definidas, pensamento
que causa comportamentos desviantes com o intuito de
alcancar os valores pretendidos;

Podem nao fornecer flexibilidade suficiente na escolha
das métricas a apresentar e, assim, nao transmitir as
informagOes necessdrias, tornam-se um impedimento para
0 uso correto dos dados;

A gestao de desempenho é uma ferramenta muito
poderosa que, se mal utilizada, pode acarretar uma redugao
da produtividade, desmotivar os trabalhadores e

desperdigar esforcos e recursos;
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Autor

Desvantagens

Eckerson, 2011

Pulakos, 2009,
cit. em Gruman e

Saks, 2011

Guerra-Lopez,

2013

Por vezes ndo fornecem informagao suficiente para
permitir explorar a origem dos problemas destacados nos
indicadores;

Se a atualizacdo do dashboard de desempenho estiver
dependente de métodos manuais, exige que uma grande
quantidade de tempo se dirija a recolher e trabalhar os
dados em vez de a realizar a sua analise;

Alguns dashboards fornecem dados de um sistema unico
ou destinam-se a um publico pequeno, o que acaba por
resultar numa visao estreita do negoécio quando a
informacao ¢€ vista de forma isolada. Pode causar confusao
e falhas de comunicacao;

Menos de um ter¢o dos funciondrios acredita que o
processo de gestao de desempenho da empresa ajuda a
melhorar o seu desempenho pessoal e a gestao de
desempenho ¢é frequentemente um dos pontos mais
criticados nos inquéritos de satisfagao dos trabalhadores;

Os dashboards quando projetados de modo errado
comprometem a sua implementagao e interpretacao e, por
sua vez, a sua eficacia;

As informacgoes de um dashboard devem ser adaptadas
especificamente aos requisitos da pessoa, grupo ou fungao a
que se destinam, caso contrdrio, nao consegue cumprir o seu

proposito de ajudar a alcangar objetivos especificos;
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Autor Desvantagens

DeNisi e Ainda nado foi possivel comprovar que um melhor
Murphy, 2014 desempenho individual conduz necessariamente a
melhorias no desempenho ao nivel da empresa. Esta falha
em estabelecer uma ligacao clara levanta questdes sobre a

utilidade do processo.

Tabela 2: Desvantagens dos sistemas de controlo de desempenho

4. Qualidade da Informacao

4.1 Conceito

O valor da informagao resulta do uso que se pode fazer dela (Miller, 1996), e o
seu uso depende da qualidade que lhe é atribuida.

As empresas procuram recolher dados com o objetivo de decifrar a informagao
que estes contém e interpretar essa informacgao. Dados e informagdes sao dois
conceitos tedricos diferentes. Informagoes sao dados que foram processados em
algum momento, contudo pode ser dificil fazer esta distin¢ao na pratica, por isso,
como Masayna et al. (2007), nesta sec¢ao, quando estes termos forem usados,
devem ser interpretados como semelhantes.

A quantidade de dados que uma empresa analisa é cada vez maior, fruto de
um crescente recurso a tecnologia, o que exige uma elevada capacidade de
organizacao e gestao dos dados, de modo a conseguir usa-los para tomar decisoes
com base nas evidéncias encontradas. Eckerson (2011) afirma que, mais
importante do que a quantidade de dados disponiveis, é a qualidade dos dados
apresentados. Aceitando esta realidade, acentua-se a necessidade de

implementar processos que assegurem a qualidade dos dados analisados. A falta
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de qualidade é um problema bem conhecido pelas empresas, pois um
trabalhador ao tomar uma decisao, se esta for fundamentada com informacao de
qualidade inferior, pode resultar em escolhas nao 6timas com efeitos negativos
para a empresa (Masayna et al., 2009). A falta de qualidade dos dados é um
problema que pode surgir em toda a organizacdo, o que requer esforgos nos
varios niveis organizacionais.

O conceito de qualidade dos dados € instintivo, ou seja, ha um conjunto de
critérios que, quando presentes, aumentam a confianga do utilizador nos dados
sem necessitar de andlises complementares, sdo critérios como: precisao,
tempestividade, relevancia e facilidade de compreensao. Os atributos referidos
sdo importantes, mas € a perce¢ao que se tem dos atributos que é crucial. Uma
vez que “qualidade” é um termo intuitivo, aquilo que para um individuo tem
qualidade pode nao ser considerado assim para outro. A ideia de dados de baixa
qualidade e dos seus possiveis efeitos nefastos é facil de compreender, contudo,
a definicao final do que sao dados “maus” ou “bons” ja é mais dificil de
conseguir. Uma definigao frequente, e apresentada por Masayna et al. (2007), é
que dados de alta qualidade sdao dados adequados para uso pelos seus
consumidores, ou seja, a informagao € correta, compreendida e usada pelo
utilizador.

Numa andlise mais profunda dos dados, de modo a identificar se a informagao
¢ de qualidade, Miller (1996) destaca 10 dimensdes a possuir: i) relevancia,
responde a alguma necessidade; ii) precisdo, reflete corretamente a realidade
subjacente; iii) tempestividade, o ciclo de renovagao da informacao estd alinhado
com a capacidade de a processar ; iv) integridade, apresenta tudo o que permite
fazer uma interpretagao correta; v) coeréncia, as informagoes estao alinhadas
entre si; vi) formato, a apresentacdo deve facilitar a compreensdo; vii)
acessibilidade, a informacdo pode ser vista quando é necessdria; viii)

compatibilidade, pode ser combinada com outras informagdes, pois apresentam
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estruturas semelhantes; ix) seguranca, com a evolucao tecnoldgica fica mais
protegida de erros humanos; x) valida¢do, a informacao ¢é validada quando se
verifica que é verdadeira e satisfaz todas as dimensoes anteriores, este aspeto é
confirmado com auditorias a informacao.

O processamento de dados é considerado um fator critico na avaliacdo do
sistema de KPIs e existe uma correlacao forte entre as iniciativas de avaliacao de
desempenho, KPIs e a qualidade dos dados. O uso de dados de baixa qualidade
pode resultar em indicadores imprecisos, o que por sua vez pode levar a uma
tomada de decisao nao adequada. No entanto, Masayna et al. (2009) também
mostram que ainda nao foi aprofundado o estudo desta ligagao. Nao obstante, é
certo que é fundamental garantir o preenchimento do dashboard com dados de
alta qualidade e em que os utilizadores confiem. Desta forma, a gestao da

qualidade dos dados é um facilitador da melhoria do desempenho.

4.2 Fonte de dados

A qualidade dos dados é constantemente subestimada e, por causa disso, o
problema nao desaparece. Como, regra geral, a qualidade dos dados é realmente
inferior ao esperado, se este problema nao for enfrentado, pode danificar a
confianca dos utilizadores nos dashboards (Kerzner, 2017). Dados de reduzida
qualidade podem fazer com que os utilizadores rejeitem um sistema de gestao
de desempenho, por este motivo Eckerson (2011) defende que a criagao das
fontes de dados e a aquisi¢ao dos dados deve consumir cerca de 80% do trabalho
envolvido na apresentacao de um dashboard, de modo a assegurar a qualidade da
informacao.

Uma vez que uma empresa tem recursos limitados e diversos processos
complexos, muitas vezes é dificil projetar, implementar e priorizar iniciativas e
projetos adequados para promover a qualidade dos dados exibidos (Masayna et

al., 2009). Um grande desafio que as organizag¢des enfrentam ¢ a consolidagao dos
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dados de desempenho provenientes de fontes distintas, num sistema coerente no
qual os trabalhadores podem confiar.

Com o uso diario de um conjunto alargado de sistemas de informacao (em que
cada um fornece informagdes importantes sobre algum aspeto particular do
desempenho da organizagao), a defini¢ao, recolha e exibi¢ao das informacgdes sao
realizadas de uma forma especifica em cada um dos sistemas, possivelmente
diferente dos restantes. Para Masayna et al. (2007), este facto, juntamente com o
tratamento inadequado dos dados, pode conduzir a problemas que serao
refletidos posteriormente nos KPIs. Devido a falta de integra¢ao consequente dos
varios sistemas, resultam dados dispares, geralmente de baixa qualidade, em
comparagao com dados que sao integrados de forma adequada. Dados dispares
criam confusdo e ineficiéncias, pois nao existe uma verdade tnica dentro da
empresa.

Os dados que suportam uma métrica podem simplesmente nao existir ou estar
em pobres condi¢des, consequentemente as métricas de desempenho, por mais
bem definidas que sejam, sdo irrelevantes, uma vez que o seu calculo nao é
possivel. Quando este problema surge € necessario fazer uma escolha entre duas
opgoes: se a métrica for verdadeiramente importante, a equipa pode iniciar um
projeto de reformulacdo ou constru¢ao de um novo sistema para automatizar a
recolha dos dados em falta. Porém, se a métrica proposta nao € vital, a empresa
pode rever ou até abandonar o seu uso (Eckerson, 2011). Para Eckerson (2011)
uma mensagem relevante, relativamente a importancia da qualidade dos dados,
€ que a escolha das métricas a divulgar estd dependente dos dados disponiveis
ou da vontade e capacidade da empresa de empenhar tempo e dinheiro na
definicdo de novas fontes de dados que permitam apresentar as métricas
desejadas.

Naturalmente, uma forma de obter dados com qualidade superior é

simplesmente evitar ou reduzir a ocorréncia de erros. A implementacao dos
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dashboards pode, como consequéncia, melhorar a qualidade dos dados, uma vez
que torna visivel, quase em tempo real, esses erros (Eckerson, 2011). Os
dashboards expoem os dados tal e qual como sao fornecidos pelas fontes de dados,
com todos os defeitos e incongruéncias, o que geralmente nao acontece num
ambiente tradicional de armazenamento de dados. Ao aumentar a visibilidade
dos erros promove agOes de correcao rdapidas. Igualmente, identificar
responsaveis pelo sistema de origem dos dados ajuda a atingir este feito. O
responsavel pode aplicar rotinas de validagao para verificar a precisao dos dados
inseridos, reduzindo a probabilidade de erro.

Em conclusao, gerir a qualidade da informacdo ¢ um processo continuo, as
informacgoes de alta qualidade no presente podem ser de baixa qualidade no
futuro. Como Miller (1996) defende, realizar esta gestdo da qualidade da
informacgao com regularidade garante que a informacgao continua a ser o veiculo

para alcangar o sucesso no negocio.

5. Turismo

Em Portugal, o setor do turismo apresentou um crescimento acentuado na
ultima década com o nimero de alojamentos turisticos a aumentar cerca de 240%
entre 2010 e 2019 (Pordata, 2020a) e, de acordo com os dados do Instituto
Nacional de Estatistica (INE) (2020a), o consumo promovido pelo turismo
correspondeu, em 2019, a 15,4% do Produto Interno Bruto (PIB) do pais. Neste
estudo foi estimado que os servigos de alojamento foram responsaveis por 25%
do PIB gerado pelo turismo. As empresas do setor operam em mercados locais e
internacionais, enfrentando um ambiente altamente competitivo e dinamico, o
que exige, de acordo com Pavlatos (2021), um desempenho muito bem

controlado para serem bem sucedidas, principalmente em empresas mais jovens.
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O estudo de Lockyer (2005) revelou que ha quatro aspetos com elevada
capacidade de influenciar um hospede na escolha do alojamento, sendo eles: o
preco, a limpeza, a localizagao e as instalagdes fisicas. Mais recentemente, Chin
et al. (2018) realcam o impacto positivo da qualidade da acomodagao na
satisfacao dos turistas. A satisfagao do cliente foi reconhecida, neste estudo, como
o fator crucial para influenciar o sucesso de qualquer industria, interferindo no
comportamento futuro do cliente e na sua fidelidade a empresa. Podemos
afirmar que um sistema de gestdo de desempenho, que permita controlar e
analisar corretamente o desempenho das dreas operacionais da empresa,
consegue promover o conhecimento interno da qualidade real dos seus ativos
tisicos e da sua equipa, revelando-se assim, como um ponto ttil na manutengao
da posicao da empresa no mercado.

Posto isto, nos proximos capitulos, serd apresentado o estudo da criacao e
adaptacao de dashboards de controlo e gestao de desempenho numa empresa

start-up que gere propriedades de alojamento local em Portugal.
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Capitulo 3

A empresa Host Wise e o detalhe do problema

Esta dissertacdo tem por base um projeto de desenvolvimento de live
dashboards e relatdrios de controlo na empresa Host Wise, realizado em contexto
de estdgio curricular e abrangente das areas corporativa e operacional da
empresa.

De seguida, apresentaremos a empresa e a sua atividade, assim como uma
analise inicial do problema e das ferramentas utilizadas, de forma a clarificar e
justificar a metodologia usada e as escolhas feitas para o projeto, apresentadas

nos capitulos subsequentes.

1. Host Wise

Fundada em 2016, a empresa Host Wise atua no setor de property management
e é especializada em gestao de propriedades destinadas a alojamento local. Com
10 funciondrios na estrutura central de recursos humanos, além do conjunto de
prestadores de servigo de limpezas espalhados pelas localidades do pais onde
tem presenca, apresentou um volume de negdcios, em 2018, superior a 650 000
euros, e a data do estagio geria um total de 103 propriedades. A empresa assume
a gestao de propriedades em multiplas cidades portuguesas, com maior destaque
para o Porto, Vila Nova de Gaia e Albufeira. O foco da empresa é o arrendamento
de curta duragao nos alojamentos locais (doravante “AL”). Com a situagao de
pandemia mundial vivida desde marco de 2020, e o choque negativo sentido no
turismo (com impacto na principal fonte de receitas da empresa) foi imperativa

uma adaptagdo temporaria da atividade da empresa. A quebra da procura
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resultante destes dois fatores conduziu a uma conversao da oferta em
arrendamentos de longa duracdo, tendo como publico-alvo trabalhadores
deslocados, em vez de turistas. Esta adaptacao apresentou resultados positivos,
com cerca de 84% dos apartamentos geridos a receber pelo menos uma reserva
de long term em 2020.

Na sua oferta de gestao de empreendimentos, a empresa inclui: (1) uma equipa
de analytics, assumida pela empresa como o seu ponto de diferenciacao da
concorréncia, que além da gestao do preco de arrendamento também fornece
previsOes de receita a potenciais clientes antes do investimento no mercado
imobilidrio; (2) a gestao das diferentes plataformas de reserva, como Airbnb,
Booking, HomeAway e website proprio, abarcando a defini¢ao dos precos didrios
e coordenacao das reservas nos diferentes canais; (3) uma equipa operacional
dedicada ao contacto e acolhimento dos hdspedes antes e apds o check-in; (4) a
capacidade para fornecer servigos de limpeza, lavandaria e manuteng¢do, com
especialistas em decoracao 3D que garantem uma simulacao de decoracao e
inventdrio dos bens apresentados; (5) a empresa assegura também a realizagao
da faturacao e cumprimento das obrigagoes fiscais, tais como a comunica¢ao com
as Camaras Municipais relativa a Taxa Turistica e as comunica¢des com o Servigo
de Estrangeiros e Fronteiras.

Como ja referido, o negocio da empresa assenta na gestdao de propriedades
destinadas a AL, dispondo de dois modelos de negocio:

e Modelo de Comissdao: A empresa faz a gestdao do arrendamento do
imovel (gestao de precos, gestdo de reservas, check-in, limpeza e
cumprimento das obrigacoes legais) e cobra ao proprietdrio o valor
correspondente a uma percentagem das suas vendas, ficando na
responsabilidade do proprietario eventuais necessidades de gestao
extra, como a manutenc¢ao do alojamento. Cerca de 58% dos imoveis

utilizam este modelo de negocio.
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e Modelo de Renda Fixa: Aplicado em cerca de 42% dos apartamentos,
a Host Wise paga uma renda fixa mensal aos proprietarios, acordada
previamente, e gere a propriedade com maior independéncia. Desta
feita, a receita destes imoveis (apds cobrir a renda a pagar ao
proprietario) pertence totalmente a empresa, que assegura toda a
gestao necessaria.

No momento de realiza¢ao do estagio a empresa possuia dois projetos internos
que preparava para langar no mercado como duas novas empresas spin-off. A
Invest Wise, que consiste no apoio a proprietdrios na venda de habitacoes
destinadas a arrendamentos de curta duragao. Este projeto retine imdveis e
publicita-os para venda num website proprio e direcionado para compradores
interessados em continuar com o arrendamento do imovel, embora a compra
possa ser realizada por qualquer pessoa. O segundo projeto, Fixer, aposta na
realizacao de servigos de manutencao e reparagao, dando, assim, mais realce a
um fator diferenciador da empresa, a sua equipa de manutencao. Deste modo, a
equipa além de manter os servigos de manutengao exigidos no dia a dia da Host
Wise passa a realizar igualmente manutengdes em qualquer imdvel na area do

grande Porto.

1.1 Estrutura Organizacional

Durante o periodo do estdgio a empresa estava organizada em torno de trés
equipas divididas em trés locais de trabalho distintos, como clarificado na Figura
1. A equipa central estd dedicada ao desenvolvimento do negocio, gestao e
administracdo da empresa incluindo a area financeira, de marketing, recursos
humanos, vendas, logistica e coordenacdo das operacdes. As fungdes sao
divididas por quatro trabalhadores.

Ao nivel operacional, os seis trabalhadores estao divididos em duas equipas

de trabalho. Num local de back office, dedicado ao contacto com proprietarios e

33



hospedes, trabalha a equipa de Guest Welcoming, com trés colaboradores, que
além de efetuar estes contactos, realiza também os check-ins (acolhimento dos
hospedes nas habitagdes) e acompanha possiveis interessados em estadias,
elucidando e facilitando o processo de reserva.

Por ultimo, num armazém, sdao guardados os materiais necessarios para
assegurar os servigos a prestar no dia a dia dos alojamentos, como produtos de
limpeza, de decoragao e comodidades necessarias, como roupas de cama, toalhas
e conjuntos de ofertas para os hospedes. Armazena também os materiais usados
pela equipa de manutencdo. Neste local trabalham trés pessoas e é aqui que a
equipa de limpeza recolhe os seus materiais. A equipa de limpeza ¢é
subcontratada e o numero de colaboradores varia em fungao das necessidades (é
influenciada pelo nimero de reservas que a empresa tem em cada momento).
Normalmente, devido aos equipamentos necessdrios para a realizacao da
limpeza, o transporte desta equipa para os imdveis é assegurado por um dos
trabalhadores deste local. Porém, alguns imdveis permitem armazenar de forma
segura o equipamento necessario, nestes casos € incentivada a deslocacao

autonoma dos trabalhadores.

L ]
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Finangas e  Desenvolvimento  Marketing & i Guest Planeamento e
Contabilidade de MNegdcio Comunicagdo welcoming qualidade
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externalizado) externalizado)

Implementacdo
Limpezas  Manutencéo dos Transporte Armazém
apartamentos

Guest

RH Vendas Compras Analytics .
welcoming

Figura 1: Organograma funcional da empresa

Fonte: Adaptacao de documento interno da Host Wise



1.2 Impacto da pandemia Covid-19

Desde a sua criacdo, a empresa apresentou um crescimento continuo do
volume de vendas, associado ao crescimento do portefdlio de propriedades,
assim como ao crescimento do turismo em Portugal, ilustrado na Figura 2.
Merece destaque o crescimento na zona norte, de 27% em 2019 face ao ano
anterior (Instituto Nacional de Estatistica, 2020b), uma vez que foi a zona com o
crescimento mais acentuado em Portugal e onde a empresa iniciou a sua

atividade e mantém a maioria dos imodveis.

Dormidas nos alojamentos turisticos: total e por tipo de estabelecimento
Dormida
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Figura 2: Evolucdo continuamente positiva das dormidas em AL até 2019
Fonte: Pordata (2020b)

Sendo uma empresa dedicada a gestao de AL, ficou gravemente afetada pelo
virus SARS-COV-2 no ano de 2020, uma vez que este motivou a queda do
turismo, -87,7% de dormidas em fevereiro de 2021 face ao periodo homologo, em
Portugal, de acordo com o INE (2021). Neste periodo foi exigido a empresa uma
elevada capacidade de adaptacao de forma a manter a sua atividade, uma vez
que o alojamento local acompanhou esta tendéncia, com uma queda de 78% das

dormidas no mesmo periodo. A estratégia da empresa assentou na transicao das
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reservas naturalmente curtas, realizadas por turistas, para arrendamentos de

longa duragao, enquanto o setor do turismo nao mostrar indicios de recuperagao.

2. Detalhe do problema

O principal objetivo de longo prazo da empresa consistia em aumentar o seu
portfolio de alojamentos, associado a uma expansao geografica. De forma a
sustentar o crescimento da sua presenga no mercado, tornou-se relevante facilitar
o controlo aplicado nas diferentes dreas da empresa, com especial
preponderancia na area operacional. Desta necessidade, surgiu o projeto de
implementacao e otimizacao de um sistema de PIs e KPIs, de modo a permitir
facilmente avaliar o desempenho, capacidade de trabalho e produtividade dos
colaboradores com valores atualizados e acessiveis a todos.

Assim, para este projeto foram definidos trés objetivos: (1) otimizar o sistema
de reporting que ja estava implementado, de modo a organizar a informagao
dispersa em diversas fontes de dados e a melhorar a sua qualidade para
aumentar a confianga na informacao, (2) definir indicadores, idealmente de
calculo automatico, e assegurar que a informagéo estava constantemente
atualizada, (3) e permitir aos trabalhadores avaliados e a equipa de gestao acesso
facilitado aos KPIs atualizados, para aumentar o conhecimento do desempenho
proprio e o conhecimento da realidade da empresa.

A concretizagao deste projeto foi, no fundo, o que fundamentou o meu estagio

na empresa.

2.1. Andlise inicial do problema

No inicio do estagio a empresa nao dispunha de ferramentas implementadas

que facilitassem o controlo e a gestdao do desempenho dos trabalhadores, apesar
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disso ja existiam e eram alimentadas algumas fontes de dados que serviam de
apoio numa analise geral e, normalmente, mensal realizada apenas pelo
responsavel de uma area ou pelo gestor da empresa. As fontes de dados iniciais,
maioritariamente folhas de calculo em formato Google Sheets, eram preenchidas
pelos trabalhadores quando ocorria alguma atualizacao considerada relevante, o
que conduzia por vezes a registos pobres, incompletos ou erroneos.

No ambito do estagio foi proposta uma otimizagao das fontes de dados ja
existentes de forma a tornar o processo de registo mais automatico (menos
dependente do registo manual dos trabalhadores). Nos documentos em que nao
foi possivel automatizar os registos, o foco passou para promover a simplicidade,
de modo a facilitar o registo e a andlise dos dados em cada folha, eliminando
registos pouco relevantes ou duplicados em mais do que uma fonte de dados,
por exemplo.

Uma vez que as fontes existentes, no momento inicial, reportavam
maioritariamente registos da area operacional, foi também necessdria a criacao
de novas fontes de dados direcionadas para fungdes nao operacionais. Dentro do
desenvolvimento de novas fontes surgiu a oportunidade de explorar diferentes
ferramentas além de folhas de calculo, como softwares e aplicagoes.

Apébs comprovada a viabilidade e vantagens das novas ferramentas, foi
possivel converter algumas das fontes de dados ja existentes num formato mais
adequado, mas assegurando que o histdrico guardado pela empresa nao era
perdido, de acordo com o apresentado por Kerzner (2017). Apenas depois da
otimizacao das fontes de dados fez sentido iniciar o desenvolvimento dos

relatorios e dashboards de controlo.

2.2. Ferramentas utilizadas

Para criar e apresentar os dashboards e relatdrios, a ferramenta utilizada foi o

Google Data Studio (GDS), visto que permite ligar fontes de dados com
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diferentes formatos e apresentar niumeros, graficos e tabelas customizados que
podem ser partilhados com outras pessoas. A escolha da ferramenta foi feita pela
empresa e precedeu ao inicio do estagio, os fatores analisados consistiram no
custo associado, na facilidade de utilizagao e na ligagao facilitada a documentos
da empresa que sdo construidos, maioritariamente, com outras ferramentas
Google. As fontes de dados podem fazer uma ligacao direta com o GDS quando
os dados atualizados nessa ferramenta sao automaticamente atualizados no GDS,
ou entao podem exigir uma extracao dos dados da ferramenta usada, aplicando-
os numa outra que faga a integragao direta, como sera clarificado mais a frente.

Como ja foi mencionado, a empresa dispunha de um conjunto de bases de
dados em formato de Google Sheets, um formato muito comum para fornecer
dados ao GDS. Estes documentos eram populados pelo registo manual dos
dados, porisso, de forma a reduzir estes registos manuais, foram utilizadas novas
ferramentas que permitiram uma melhor andlise ou nova perspetiva de
diferentes dados. As ferramentas utilizadas foram:

e Pipedrive, um software de CRM (Customer Relationship Management) que
fornece a informacao dos contactos feitos com clientes ou potenciais
clientes, servindo maioritariamente de apoio ao relatério da area de
vendas. Este software faz uma integragao direta com o GDS;

e Google Analytics, recolhe e trabalha dados relativos aos dois websites
da empresa, um destinado a captar novas propriedades e o outro a
funcionar como uma plataforma de reservas. Dado que fornece
informacao muito vasta sobre os websites conduziu a criacao de um
relatorio dedicado a andlise do desempenho de cada um deles. A sua
ligagao com o GDS ¢ direta;

e Outsmart, um software de gestao dos servigos da equipa de
manutengao. Do software conseguimos extrair os dados, ja organizados

num ficheiro que permite copiar e colar a informagao num documento
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Google Sheet, uma ferramenta de integracdo direta, previamente
adicionada ao GDS. Desta forma a andlise destes dados esta dependente
de uma a¢ao manual muito reduzida. Com esta informacao foi
desenvolvido o relatério da equipa de manutencao;

As redes sociais e o sistema de e-mail de marketing da empresa
permitiam reunir os dados de analise do seu desempenho num ficheiro
obtido com a frequéncia desejada, que definimos como semanal. Estes
dados, tal como na ferramenta anterior, eram copiados e colados num
documento Google Sheet ja adicionado como fonte de dados ao GDS.

Daqui surgiu o relatoério de marketing.
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Capitulo 4

Desenvolvimento dos dashboards

1. Abordagem metodologica

O primeiro passo do projeto de estdgio consistiu num conhecimento
aprofundado de cada drea e de cada funcao, através do acompanhamento
presencial de todos os trabalhadores, durante um ou mais dias de trabalho,
assegurando assim o conhecimento holistico da empresa destacado por Kaplan e
Norton (1996). Desta forma, nao s6 tive a oportunidade de conhecer
detalhadamente o funcionamento didrio da empresa nos seus diversos niveis,
como desde o inicio do estdgio ficaram claras algumas oportunidades de
melhoria ou necessidades de criagao de controlos para promover a eficiéncia dos
trabalhadores e dos processos existentes a data.

Apos esta fase inicial de aprendizagem, iniciou-se a construcao dos relatorios,
seguindo, em todos eles, a seguinte abordagem metodoldgica, validada pela
empresa:

1. Familiarizagao com as fontes de dados ja existentes. Caso necessario,
adaptar a estrutura do ficheiro de modo a facilitar a sua utilizacao e
aumentar a sua utilidade;

2. Escolha dos indicadores a apresentar nos relatorios, com o parecer da
equipa de gestao e dos trabalhadores da area em analise;

3. Desenvolvimento de novas fontes de dados que permitam obter os
indicadores desejados e que nao sao representados nas fontes de dados
existentes;

4. Estudo benchmark da concorréncia e do histérico da empresa para a

definicao de metas dos KPIs;
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5. Criacao do relatério em GDS;
6. Partilha com a equipa e revisao do processo de acordo com o feedback
recebido.

Apos a finalizagao dos relatorios, que incluem PIs e KPIs da drea em analise,
foi iniciada a criagao dos dashboards. Foram elaborados trés dashboards, um para
cada local de trabalho, para permitir aos trabalhadores uma visao instantanea do
seu desempenho e do impacto que tém na empresa, com uma andlise rapida de
um ecra. Este ecrd encontra-se permanentemente ligado e apresenta os KPIs
associados as fungOes realizadas pelos trabalhadores desse local.

Uma vez que o negdcio nao possui uma dindmica que exija uma visao didria
dos indicadores e de modo a, como defendido por Few (2004), tornar a
apresentacao util para andlise, os dashboards apresentam dados mensais.
Contudo, existe a possibilidade de selecionar outras datas a apresentar e, assim,
fazer uma pesquisa didria, mensal ou anual, consoante o motivo da andlise e o
indicador que queremos analisar. As metas foram igualmente definidas a nivel
mensal, tendo, algumas delas, associado um bénus para o trabalhador quando
sdo atingidas. Desta forma, permite a cada pessoa no seu local de trabalho ver,
por defeito, a progressao do seu desempenho no més em questao. De acordo com
o defendido por Eckerson (2011), a definicao das metas foi fundamentada pelo
histérico da empresa (nos indicadores em que existiam registos), e pelo benchmark
dos concorrentes.

Importa referir que todos os relatorios e dashboards foram apresentados aos
membros das equipas a que se destinam, de modo a promover a familiarizagao
com o formato, aspeto e funcionamento (como, por exemplo, a sele¢cao das datas
a apresentar). Igualmente, foi disponibilizada a oportunidade para fazerem
questOes ou sugestoes de alteragao de modo a facilitar o seu uso, como sugerido

por Peterson (2006).
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Como sera aprofundado mais a frente neste capitulo, os trés dashboards
partiram de um conjunto de seis relatdrios mensais, mais detalhados, e da analise
de fungbes cuja dimensao nao justificava a criacdo de relatérios, mas que
possuem dados relevantes a apresentar. Os dashboards e relatdrios estao

apresentados no apéndice.

1.1 Sistema de cores

Nos dashboards, para os indicadores em que sdao definidas metas, é-lhes
atribuido um sistema de cores ldgico, de acordo com o cdédigo de cores
apresentado por Kerzner (2017). Se a meta for atingida ou ultrapassada o
indicador apresenta a cor verde. Quando o valor é inferior ao definido como
aceitavel passa a apresentar a cor vermelha. A meta e o valor aceitdvel podem ser
coincidentes, ou seja, acima do valor estabelecido a cor serd verde e abaixo
vermelha, estas metas, segundo a classificagao de Eckerson (2011), sao metas de
realizagao. Outros indicadores podem possuir um intervalo, representado pela
cor amarela, em que os valores se enquadram entre o aceitavel e o ideal, estas

metas sao classificadas como metas minimo-maximo.

1.2 Métricas de comparagao

Os valores de comparagao estdao presentes apenas para alguns indicadores.
Podemos ver o exemplo do indicador Custo por resultado (Total) na Figura 3. O
numero -12,2%, com um tamanho inferior ao valor do indicador e de cor verde,
corresponde ao valor de comparagao desse indicador com o periodo anterior.

Esta métrica avalia a evoluc¢ao do indicador, assim, se a anadlise for mensal, a
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métrica de comparagao analisa a evolucao face ao valor do més anterior. Este
numero pode ser apresentado com a cor verde ou vermelha, conforme a evolugao
for considerada favoravel ou nao, respetivamente. No caso do indicador dado
como exemplo, a métrica reduziu 12,2% face ao periodo anterior, contudo, como
representa um custo, esta reducgdo € vantajosa para a empresa, o que justifica a
cor verde.

Os indicadores podem nao apresentar esta métrica de comparagdo se a sua
interpretacdo nao for enriquecida com essa informagao ou se a empresa nao

possuir histdrico suficiente para o apresentar.

2. Dashboard e relatorios da equipa central

Este dashboard tem a maior dimensao dos trés, uma vez que reflete um maior
numero de dreas da empresa. Nas suas quatro paginas retune indicadores dos
relatérios mensais da drea de marketing, da gestao dos websites, de gestao de prego
e de vendas.

Nos préximos subcapitulos estd detalhada a informac¢ao que cada relatorio
apresenta e, posteriormente, sera analisado em maior detalhe o dashboard que

deles resulta.

2.1 Relatdrio de Marketing

Um dos primeiros relatdrios a ser desenvolvido, foca a estratégia de marketing
da empresa que, no inicio do estagio, assentava em trés vertentes: campanhas
promocionais por e-mail utilizando uma plataforma de e-mails de marketing; a
presenga nas redes sociais; e a publicidade paga nas redes sociais, através da
plataforma Facebook Ads. Os indicadores foram escolhidos de acordo com os

dados disponibilizados pelas plataformas e com a capacidade de desencadear
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agoOes corretivas com base na sua analise. Como este servico é externalizado pela
empresa a escolha foi debatida com a equipa externa e com a equipa de gestao
da Host Wise.

Apods o primeiro més de utilizacao do relatorio e com a clareza que incidiu
sobre os custos e resultados residuais da empresa ao recorrer ao Facebook Ads,
esta vertente do plano de marketing foi parada temporariamente.

Na Figura 3 podemos ver os indicadores das campanhas publicitdrias no
ultimo més em que estiveram ativas. Utilizando o Facebook Ads é possivel
publicitar varias campanhas ao mesmo tempo destinadas a diferentes publicos-

alvo, o que conduz a custos e resultados diferentes entre cada campanha.

m Facebook Ad s 01/09/2020 - 30/09/2020

Mome da campanha Resultados * Custo por Resultado Custo por resultado (Total) Custo por clique (Total)
e 4,07 € 035¢
Gaia 3.0 16 672¢€ ¥-12.2% §14.8%
Turismo Rural Conversdes 7 351€
Port 2 — CTR( Total) CPM (Total)
orte 8
! 0
0,58% 2,03 €
§0.2% i 15.0%
—— Resultados Montante gasto (EUR)
100 Impressdes Resultados
s 186 333 93
1-17.4% t81%
50
= _ — Montante gasto (EUR) Completion Rate
Q,
0 7
01/09/2020 08/09,/2020 15/09/2020 22/09/2020 3 7 8' 52 € 8’ 6 6 ©

¥-5.0% §30.7%
Nota: Cada data presente no grifico representa oinfcio de um periodo de 7 diss. Motas:
Cada preenchimento do typeform correspande a um resultado obtido.
CTR (Taxa de cliques) N° de cliques no andncio / N Impressdes;
CPM (Custo por cada mil o g 1/ N® de Impressbes * 1000;
C ion rate: N® da btidos / N® de cliques no anlindo

Figura 3: Pagina Facebook Ads, Relatério de Marketing

As diferentes campanhas apresentavam um objetivo comum, o preenchimento
de um formulario com dados pessoais que permitem um contacto posterior por
um colaborador da empresa. Um preenchimento é considerado um resultado
obtido.

Na Figura 3, apenas os dados da tabela se dividem por campanha, os restantes
valores e o grafico representam todas as campanhas promovidas nesse periodo.

Na tabela, além dos Resultados obtidos por campanha esta também representado
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o Custo por Resultado, que resulta do montante gasto na campanha dividido
pelos resultados obtidos. Para a coluna Resultados foi escolhida uma escala de
cor verde, de modo a destacar rapidamente qual a campanha com melhores
resultados, e na coluna Custo por Resultado é usada a escala de cor amarela. Seria
expectavel utilizar a cor vermelha para destacar os maiores custos por resultado.
Contudo, as campanhas tém custos diferentes consoante o publico-alvo (neste
caso consoante a localizagao geografica do publico-alvo), pois conduzem a
resultados com diferente valor atribuido para a empresa. Isto faz com que o custo
por resultado de uma campanha nao represente necessariamente uma carga tao
negativa como a associada a cor vermelha.

Para andlise dos valores globais, que somam todas as campanhas em vigor,
estd representado um conjunto de indicadores e um grafico da evolugao do
Montante Gasto e dos Resultados obtidos. Nos indicadores globais, o Custo por
Resultado (total) corresponde ao Montante gasto em todas as campanhas
dividido pelo total dos Resultados, ambos também apresentados neste grupo de
indicadores.

Em seguida, o Custo por clique (Total) permite saber qual o custo de uma
pessoa abrir o formuldrio, podendo ou nao responder, dai o montante
apresentado ser bastante inferior ao custo por resultado.

Click Through Rate (CTR), ou taxa de cliques, revela o nimero de cliques nos
anuncios em propor¢ao do numero de vezes em que os anuncios foram vistos
(valor que estd representado no indicador Impressoes). CPM corresponde ao
custo por cada mil impressoes. Por fim, a Completion Rate calcula a proporgao de
formuldrios preenchidos face aos cliques nos antncios, ou seja, das pessoas que
viram o formuldario, que percentagem concluiu o seu registo.

Na Figura 4 podemos ver os indicadores relativos as campanhas por e-mail de
marketing, com diferentes destinatarios entre si. Esta andlise permite avaliar: a

quantidade de e-mails enviados; a Taxa de entrega, que consiste na proporgao de
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e-mails enviados que foram entregues ao destinatario; a Open Rate, proporgao de
e-mails abertos face aos entregues; e a Click Rate, percentagem de cliques que
conduzem para a pagina de vendas da Host Wise face a quantidade de e-mails
abertos.

Estes indicadores representam a totalidade das campanhas na seccao Dados
Gerais e sdo detalhados por destinatario na tabela. As restantes sec¢des destacam
trés grupos de destinatarios: Proprietarios, Reservas - Short term e Invest Wise,
pois os e-mails com estes destinatarios conduzem a a¢des concretas e mensuraveis
nos websites, quando realizadas cumprem o objetivo do e-mail e, assim, é possivel

calcular a taxa de conversao dos e-mails no objetivo definido.

m E_mail Marketi ng 01/01/2021 -31/01/2021

Dados Gerais Destinatario Enviados E:aeg: Open Rate  Click Rate

Invest Wise 26 615 90,6% 16,9% 11,5%

Enviados Taxa de Entrega Open Rate
0 [s) Long Term 9 561 96,7% 14,6% 18.4%
96 096 92,5% 16,6%
$81.1% 1-06% 1-28.8% Guidebook 20754 95,3% 19,6% 5,6%
Proprietarios 34152 91,8% 14,3% 3,0%
Click Rate 5
Fixer 47294 94.2% 16,9% 2,0%
7,5%
! Newsletter 686 91,3% 16,9% 1,9%
¥-12.8%
Typeform Conversdo em Typeform Reservas Conversdo em Reservas
0,
17 0,05% 0 0
1 1,600.0% t 488.4% 0 0
Contactos Conversdo em Contactos
Motas: O 0
- Os dados gerais podem ndo ser compativeis com os restantes por incluir agBes em

campanhas de pericdos anteriores. o o

Figura 4: Pagina E-mail Marketing, Relatério de Marketing

Por fim, podemos ver na Figura 5, a pagina relativa as redes sociais em que a
empresa se apresenta: LinkedIn, Facebook e Instagram. As trés redes sociais
disponibilizam informagoes diferentes por isso ha indicadores que ndo estao
representados para todas.

Em comum apresentam o total de Impressoes, Novos seguidores, Publicagoes
feitas, Engagement (representa as interagdes que o publico tem com a pagina em

proporcao das impressoes da pagina) e, por ultimo, o numero de Visitas ao
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website, uma vez que cada uma das redes sociais permite reencaminhar o ptblico
para um dos websites da empresa.

Os trés indicadores restantes ndo se encontram disponiveis para avaliagao nas
trés redes. As Visualizagoes da pagina de perfil da empresa sao apresentadas
para o LinkedIn e Instagram, o CTR para o LinkedIn e Facebook, e o Alcance, que
representa o numero de pessoas que viram, pelo menos uma vez, uma publica¢ao

da Host Wise, apenas foi possivel calcular para o Facebook.

. R 01/01/2021-31/01/2021
Redes Sociais

— —— N - W

Impressdes Novos Seguidores Impressdes Novos Seguidores Impressées Novos Seguidores
313 7 1484 13 8273 12

& 769.4% & 1333% :481% £ 116.7% £ 198.1% ¥-97.3%
Publicagbes Engagement Publicagies Engagement Publicagdes Engagement

1 1,7% ) 7,4% 21 2,8%

i N/A ¥-8.0% i 66.7% §40.1% 1 2,000.0% 4 598.3%

Visitas Website Visualizagdes de pagina Visitas Website Visita website Visualizagdes de pagina
4 145 38 8 370

1 100.0% & 150.0% & 171.4% 0.0% §-67.9%

CTR CTR Alcance

4,5% 3,9% 531

¥-46.3% 1 5.8% 8 114.1%

Notas:

- Engagement = (Cligues+Reagies+Comentérios+ Partilhas) / Total de Impressbes
-CTR (Taxa de cliques): N° de clig s publicaghes / N°® Impressé

- Alcance: N° de pessoas que viram uma publicagio da pagina pelo menos uma vez

Figura 5: Pagina Redes Sociais, Relatério de Marketing

Os dados apresentados no relatorio tém origem em documentos Google Sheet
que agregam a informacdo retirada das plataformas das redes sociais, do
Facebook Ads e do sistema de e-mail de marketing. Como as bases de dados foram

criadas de raiz permitem um registo rapido e intuitivo da informacao.

2.2 Relatorio — Gestao dos Websites

Este relatorio expoe indicadores que permitem avaliar o desempenho dos dois
websites da empresa e cujos dados sao integrados diretamente no GDS pelo

Google Analytics.
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A pagina representada na Figura 6 ilustra o website destinado a promocgao dos
imoveis AL e tem como objetivo vender reservas nesses imoveis, na Figura 7 esta
representada a informagao do website destinado a proprietarios de imoveis, com
o objetivo de angariar novos AL para gestao.

Para ambos, foi desenhado um conjunto de indicadores disponibilizados pelo
Google Analytics e tradicionalmente usados nesta andlise, de acordo com o
apresentado por Plaza (2011). Este servico € igualmente externalizado,
recorrendo a equipa de gestao de marketing, por isso a escolha dos indicadores
foi debatida com esta equipa e com a equipa de gestao da Host Wise.

A Tabela 3 detalha os indicadores comuns no estudo dos dois websites.

Indicadores Descricao
Sessoes Numero de visitas ao website
Bounce rate Percentagem de sessdes em que nao € vista mais

que uma pagina do website

Utilizadores Nuimero de dispositivos que visitam o website, um
utilizador pode realizar mais do que uma sessao

Paginas/sessao Média do ntimero de paginas do website vistas
por sessao
% Regresso Representa a percentagem de sessoes efetuadas

através de um dispositivo que ja visitou uma
pagina do website previamente

VisualizagOes de pagina | Numero de paginas do website que foram vistas
por qualquer utilizador durante o periodo em
analise

Tabela 3: Indicadores comuns na analise dos dois websites
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m HOStWiSE online 01/01/2021 - 31/01/2021

Sessbes Utilizadores Canais de Aquisicio Sessies = Reservas Conversio
1 367 657 Direct 1014 0 0%
1111% $-77% Organic Search 158 7 443%
Reservas Taxa de gonverséo Referral 154 0 0%
7 0, 5 1 70 Social 39 0 0%
0 8 N/A (Other) 2 0 0%
% Regresso Bounce Rate

C})/ Q
31 '49 o 1 2’44 {6 Total global 1367 7 0,51%

9
¥-335%
Visualizagtes de pagina Paginas/Sessdo
11004 8,05 Objet
) Objetive final: Gerar reservas

Sessio: pericdo em que o utiizador estd ativo e em interagio com o website. Um utilizador pode
fazer varias sessbes

Taxa de convers3o: Reservas/ Total de sessdes

Bounce Rate: Rejeighes / Total de sessdes

% Regresso: Sessbes em que o utdizador jd tinha uma sessdo prévia no website / Total das
sessbes

Figura 6: Pagina Hostwise.online, Relatorio — Gestao dos Websites

No website destinado a reservas de estadias ¢ ainda possivel analisar quantas
reservas foram realizadas nesta plataforma, qual a taxa de conversao de sessoes
em reservas e quais sao os principais canais de aquisi¢ao dos utilizadores,
representados na tabela, detalhando as sessdes a que conduzem e as reservas
efetuadas.

O website destinado aos proprietdrios possui um objetivo diferente, que
consiste no preenchimento de um formulario. Esta a¢do é registada no relatdrio
como Typeform. A conversao de sessdes em preenchimentos do Typeform estd
representada pelo indicador Conversao — Typeform. O relatdrio revela ainda a
divisdo dos utilizadores pelos canais de aquisi¢dao, detalhado na Origem/Meio
das sessOes que conduzem a respostas do formuldrio. Além destes indicadores

sao analisadas as paginas mais vistas do website.
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m HOStWise pt 01/01/2021 - 31/01/2021

Sessies Typeform Conversdo - Typeform Bounce Rate Canais de ACILIISIQQO
825 21 2,55% 62,18%
1283% & 75.0% §364% ¥-43%

R Direct
Utilizadores Paginas/Sessdo Visualizagdes de pagina % Regresso am ::alnc sesrch
699 1,45 1200 12,24% Referr
§34.4% Social

2%

Respostas ao Typeform

Origem/Meio Sessies @ ~ LTI 9 c or-:—\?:rasg Titulo da Pagina Eegesfrig): a‘s Visualizapgggig:
rmal / email 81 17 20,99% Jobs Archive | Host Wise 100% 12
direct / (not set) 31 3 9.68% HomePage (EN)-OLD | Host W.- 100% 19
ab / (not sef) 47 1 2,13% Services | Host Wise 100% 13
(direct) / (none) 306 0 0% Host Wise | Property Managem.. 88,89% 16
angariacao / email 137 0 0% Livro de Informagées do Aloja... 83,44% 241
Total global 825 21 2,55% Total global B81,7% 1200

Notas:
Objetive final: Preenchimento do Typeform
Conversio - Preenchimento Typeform: Typeform preenchido / Total de sesstes

Figura 7: Pagina Hostwise.pt, Relatdrio — Gestao dos Websites

Os relatorios de marketing e de gestdao dos websites estao disponiveis para
andlise em qualquer momento e sao partilhados mensalmente com a equipa
central da empresa e com a equipa externa (responsavel pela implementacao do
plano de marketing da empresa, que inclui a gestao dos websites). Nesse momento
¢ pedido um comentdrio ao desempenho mensal e possiveis justificagdes para
variagOes acentuadas dos indicadores.

Ao iniciar a andlise destes dois relatorios, a Host Wise conseguiu comegar a
controlar o desempenho de um servigo, do qual ndo possuia informagao
suficiente para tomar decisdes informadas na sua gestao, como ficou claro no
primeiro més de utilizagao, em que a andlise do relatorio de marketing elucidou a
empresa de uma estratégia que nao atingia os resultados esperados, facto que
nao era do conhecimento da empresa e que permitiu reduzir custos e otimizar a

sua exposi¢ao ao publico.

2.3 Relatdrio — Gestao de preco

Criado para auxiliar a equipa de analytics, é um relatdrio que foca a gestao dos

arrendamentos nos alojamentos geridos pela empresa. Utiliza uma fonte de
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dados ja existente em Google Sheets que foi adaptada de modo a suportar um
conjunto de indicadores ainda nao analisado. Neste relatorio € possivel fazer uma
observacao mensal ou anual dos indicadores e analisar a totalidade dos
apartamentos ou aplicar filtros. Os filtros criados permitem ver os dados de cada
apartamento individualmente ou escolher um grupo de apartamentos, e ainda
detalhar pela tipologia (nimero de quartos), pela gama (baixa, média ou alta) e
pelo regime, que corresponde ao modelo de negocio escolhido.

Os indicadores apresentados foram escolhidos em debate com a equipa de
analytics, resultando nas métricas que melhor respondem a necessidade de
informacao da equipa. Alguns destes indicadores eram previamente analisados,
mas a informagao em que se baseavam necessitou de elaboradas alteragdes para
simplificar a sua obten¢ao e compreensao, ou seja, organizar a informacao que
estava dispersa e que exigia ser trabalhada para ser util e mais facil de interpretar
foi o principal motivo para o desenvolvimento deste relatdrio. Apds a conclusao,
este foi partilhado com a equipa, que ficou com acesso livre, de modo a poder
analisar a informagao em qualquer momento. Contudo, nao foi possivel observar
a frequéncia da sua utiliza¢do para inferir a sua utilidade, mas uma vez que foi
um pedido feito pela propria equipa a que se destinava, demonstra um

verdadeiro interesse na sua utilizacao.
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Apariamento . Receita Anual Forecast Anual

220 280,87 € 1164 935,69 €

Tipologia

Gama
B Receita Mensal [l Forecast Mensal
200000
Regime

Migs

150 000

100 000

Jandny Feversino Margo Abiil Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro MNovembro  Dezembro

Figura 8: Pagina Receita, Relatorio — Gestao de Prego

A pagina ilustrada na Figura 8 permite observar a evolucao da receita da
empresa face a previsao de receita, ou forecast. O valor da receita apresentado
corresponde a receita bruta, com origem nas vendas realizadas através das
plataformas de arredamento, até ao momento de analise. O indicador Forecast
Anual é um dos resultados do planeamento anual realizado pela equipa de
analytics em que, com base no historico de cada apartamento e da expectativa da
empresa para o ano em questao, é definido um valor mensal esperado para um
conjunto de indicadores, neste caso, a receita estimada para cada meés.
Clarificando, este indicador representa o valor monetdrio que a empresa estima
obter pelas vendas esperadas para um periodo. O indicador Cumprimento do
Forecast avalia a percentagem da receita estimada que ja foi obtida até ao
momento, ou seja, que ja se concretizou em receita real. No grafico é possivel
observar a evolugao da receita e do forecast ao longo dos meses. Ao selecionar no

filtro Més é possivel observar apenas os valores do més em andlise.
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paraments N Preco Médio Prego médio Forecast

Tipologia - 1 7’51 € 25’54 :E

o . Média Prego/Dia/Pessoa Média Dias de Antecedéncia

- 12,69 € 72

Mis: 1 o - Apartamento Segrbiaan ? Prego/Dia/Pessoa Ll e 9
T3+1 Torrinha 238 8.84 6941 € 1564 € 10
T2 Gomes Freire 72 2 606 € 303 € 119
T3 Miradouro 71 48 € 24 € 132
T2 Alegria 1354 4017 € 20,08 £ 108
T2 Matosinhos Av Republica 105... 40 € 40 € 53
T3 Jardim do Morro 290 1F 3801¢€ 03 € 14
T3 Alegria 1352 3767 € 6,28 € 41
T2 General Torres 616 1E 3591¢€ 1843 € 4
T3 Matosinhos Brito Capelo 753 ... 3516 € 3516 € 56
T2 Olhos de Agua Jardins da Fal 3452 € 1737 € 18

Figura 9: Pagina Preco Médio, Relatorio — Gestao de Prego

A pagina seguinte (Figura 9), foca os precos praticados e os dias de
antecedéncia com que os hdspedes reservam a sua estadia.

O prego médio corresponde ao preco praticado, em média, por cada dia de
uma reserva, o Preco médio Forecast representa a previsao do preco médio
estipulado no forecast anual. O cumprimento do forecast revela se o prego
praticado ficou préximo ou afastado da previsao. O indicador Média
Prego/Dia/Pessoa, como o nome sugere, revela o preco médio didrio por pessoa
nas reservas realizadas. Por fim, Média Dias de Antecedéncia, analisa quantos
dias separam, em média, a realizacdo da reserva e o periodo de utilizagao do
alojamento.

A avaliagao destes indicadores detém uma elevada importancia na definigao
dos pregos praticados nas plataformas, o que justifica a sua apresentagao na
tabela que detalha os indicadores por imdvel. A informacgao é ordenada pelo
preco médio e pelo numero de dias de antecedéncia da reserva. A tabela
possibilita mover na informagao apresentada de modo a que todos os

alojamentos possam ser observados.
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m Valores Anuais Gerais

Apartamento . Taxa de Ocupagdo Forecast
o 23,53% 75,02%
Gama . Valores Mensais
Taxa de Ocupacgdo Forecast
Regime -
- 59,02% 75,33%

Més: 2 -

B Taxa deocupagio [l Forecast Taxa de Ocupagdo

Figura 10: Pagina Taxa de Ocupacao, Relatdrio — Gestao de Preco

A taxa de ocupagao € essencial para a empresa, uma vez que reflete o prego
praticado, por exemplo, se for anormalmente elevada pode significar que a
empresa precisa de subir os precos, o inverso também pode acontecer. Ajuda,
igualmente, a clarificar quais os alojamentos mais procurados e quais os que
necessitam de uma abordagem diferente na sua publicitagao. Na pagina da taxa
de ocupacao (Figura 10), sao apresentados os valores anuais e mensais da taxa de
ocupagao real, da previsao feita (Forecast) a da diferenca entre as duas. Filtrando
pelo apartamento em andlise é possivel fazer uma interpretacdo concreta que

permite tirar conclusdes acionaveis.
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| @ hostwise. " =

Apartamento -

@ Hostwiseonline - Long @ Hostwise.online-

Hon Lang Term
Tipologia - ® Airbab.com @ rirbnb.com
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Figura 11: Pagina Plataformas, Relatorio — Gestao de Prego

A Figura 11 exibe a pagina do relatério onde é possivel observar o namero de
reservas e a importancia de cada plataforma na aquisicao de reservas. O grafico,
N Reservas no ano, expde a quantidade de reservas que cada apartamento tem
confirmadas ou ja realizadas durante o ano corrente. Os graficos circulares
ordenam as plataformas de acordo com a quantidade de reservas que originam,

mensal e anualmente.

m Valores Anuais

Apartamento N Receita Forecast

oo - 220 280,87 € 1164 935,69 €
Gama Ocupagdo Média Anual

- : 23,53%

Més: 1 -

Valores Mensais

Receita Custos Estimados

4537224 € 50416,77 €

Margem de Lucro Preco Médio Dias de Antecedéncia Taxa de ocupacgéo

-11,12% 17,51€ 72 65,84%

Figura 12: Pagina Geral, Relatério — Gestao de Preco
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Na Figura 12 ¢ exibida a pagina resumo do relatorio, que destaca os valores
mais importantes em andlise no relatorio, de modo a permitir um estudo rapido
da realidade de cada apartamento.

Parte dos indicadores apresentados estdao presentes nas paginas do relatorio
previamente examinadas, restando a apresentacdo de trés indicadores: Custos
Estimados, Lucro Estimado e a Margem de Lucro.

Uma vez que o sistema de andlise e controlo de custos da empresa se
encontrava em desenvolvimento, ndo foi possivel durante o estagio confrontar
o0s custos reais da empresa nem a sua divisao por apartamento. Assim, a equipa
de analytics, de modo a possibilitar esta andlise, estimou os custos de cada
apartamento partindo do histdrico de custos globais. Apos a defini¢ao dos custos
estimados é também possivel estimar o lucro da empresa e a margem de lucro
potencial. Isto justifica que estes indicadores ndo sejam analisados em maior
detalhe no relatério, uma vez que resultaria numa analise de estimativas e nao
da realidade.

A empresa espera que apds a implementacao e adaptagao a um sistema que
registe e controle os custos, seja possivel associar a cada apartamento o seu custo
real, e consequentemente obter o custo global da empresa, o lucro e a margem de

lucro reais.

2.4 Relatério de Vendas

O relatério da drea de vendas é composto por quatro seccdes e resulta
integralmente de informacao obtida do Pipedrive. Nesta fonte de dados sao
registados todos os contactos feitos com clientes ou potenciais clientes com o
proposito de analisar a conversdao dos contactos nos objetivos definidos pela
empresa. Um contacto é denominado como Deal, e pode passar por varias fases
até ao fim do processo, onde é registado como um contacto ganho ou perdido

consoante cumpra ou nao o objetivo do contacto. Cada novo contacto é registado
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como Deal created, e quando o contacto é ganho € registado como Deal Won. A
percentagem de contactos ganhos no total de deals resulta no indicador
Conversao.

Na Figura 13 é apresentada a atividade que a empresa denomina de Scouting,
que consiste na busca de novos imoveis para fortalecer o portefélio da empresa.
Para esta sec¢ao sao registados os contactos com proprietdrios potencialmente
interessados nos servigos disponiveis. Estd representada a busca por novos
alojamentos para gestdao, ja associados a um dos modelos de negdcio. Sao
considerados como Deals Won se a empresa assumir a gestao destes imoveis.

A seccao Fixer regista os servigos de manutengao solicitados, estes sao
considerados como Deals Won ap0s liquidagao da fatura correspondente ao
servico prestado. Na Invest Wise existem duas subsecgdes: Scouting, que
representa a procura de novas habitagdes para publicitar e vender, apenas se o
proprietario aceitar que o processo de venda seja gerido pela empresa é registado
como Deal Won; e a seccao Vendas que reflete a procura pelos apartamentos

publicitados, quando a venda se concretiza o deal é assinalado como Won.

Q hostWiSe Sal ES 01/02/2021 - 28/02/2021

o
Deals Created Deals Won Conversdo Deals Created Deals Won Converséo
19 3 15,79% 1 1 100,00%
Deals Created Deals Won Conversdo =
Deals Created DealsWon Converséo
9 =11
3 0 0,00% 18 0  000%
Reservas Long Term Deals Created Deals Won Conversdo
0,
Deals Created Deals Won Conversdo 0 0'00 /0
708 6 0,80%

Figura 13: Relatério de Vendas
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A seccao Reservas Long term, expoe a quantidade de contactos recebidos com
interesse nos arrendamentos de long term, quantos contactos se concretizaram em
arrendamentos nesse periodo e a sua taxa de conversao. O indicador Deals Won
aqui contemplado estd também apresentado no relatorio e dashboard da equipa
de Guest Welcoming, no indicador Arrendamentos Long Term, uma vez que é do
interesse das duas equipas, como sera explicado posteriormente.

Este relatorio foi partilhado, desde a sua criagdo, com a equipa central, no
entanto, como a informacao apresentada era facilmente acedida na plataforma
original e a maioria dos indicadores ainda nao apresentava valores significativos,
a utilizagao deste relatdrio pareceu ser reduzida. Ainda assim, os valores mensais

eram enviados a equipa central para assegurar o seu conhecimento.

2.5 Dashboard equipa central

A primeira pagina do dashboard (Figura 14) é o resultado do Relatdrio de
Marketing e do Relatorio - Gestao dos Websites, deles foram escolhidos os KPIs
que carecem de uma andlise frequente. Do e-mail de marketing estao
representados os dados gerais das campanhas e a divisdo por destinatdrio na
tabela. No entanto, apenas inclui os indicadores: Enviados, Open Rate e Click Rate.

Quanto as redes sociais, sao destacados o niumero de publicac¢des feitas e o
numero de novos seguidores. No dashboard estes indicadores representam a soma
das trés redes sociais de modo a avaliar de forma mais simples e rapida a
estratégia seguida nesta vertente de marketing. O Facebook Ads, apesar de ndao
estar ativo, continua a ser uma vertente que a empresa considera voltar a
explorar, estando ja representado no dashboard para andlise os valores do CTR,
do Montante Gasto em euros e do Custo por Resultado obtido.

Os websites Hostwise.pt e Hostwise.online estao representados pelo seu
objetivo, preenchimento do Typeform e marcagao de reservas, respetivamente, e

também pela sua taxa de conversao.
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Marketing & Comunicagédo

E-mail Marketing Redes Sociais
Enviados inatari Enviados » OpenRate  Click Rate Novos seguidores Publicagées
05122 Invest Wise 48307 19% 9%
Proprietarios 19203 17% 3% Total
Open Rate
22% Fixer 19177 37% 1%
$291% Long Term 8227 19% 16%

Guidebook 195 33% 2%

Hostwise.pt Hostwise.online Facebook Ads
Typeform Reservas CTR Custo por Resultado  Montante Gasto
¥ -43% ¥ -85.7%

Figura 14: Pagina 1, Dashboard central

Na segunda pagina (Figura 15) estd apresentado o Scouting (procura de novos
apartamentos para gestao), dividido por modelo de negdcio, de acordo com o
apresentado no Relatdério de Vendas. Aqui, os Deals Ganhos correspondem aos
Deals Won anteriormente apresentados, e a Conversao a percentagem de Deals
Ganhos no total de Deals Iniciados. Esta pagina acrescenta a analise do relatdrio:
o foco na gama dos novos apartamentos a gerir, a origem do contacto (resposta
ao formuldrio, recomendacgao, pesquisa organica, entre outros) e a localizagao
geografica do apartamento.

Scouting

Comissdo Renda Fixa

Deals Ganhos Deals Ganhos

3 1

Gama Origem Localizagdo

@ Gama Média TypeForm
@ Gama Baixa 0% @ Referral

Figura 15: Pagina 2, Dashboard central

Porio

50% @ Algarve
@ Outro
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A pagina apresentada na Figura 16, destinada a equipa de analitycs, apresenta
a Receita Real, a previsao da receita para o més em questao (Receita Forecast) e o
cumprimento dessa previsao no indicador Cumprimento Forecast. Além do foco
na receita, estd igualmente apresentado o indicador dos Custos Estimados que,
quando retirados a Receita Real, permitem obter o Lucro Estimado. A Taxa de

Ocupagao corresponde a ocupagao média de todos os AL no periodo analisado.

m o1/naraga -z jozzon
Analytics

Receita Real Receita Forecast

40215€ 51669 ¢

Custos Estimados Lucro Estimado Taxa de Ocupacao

51121€ -10907€ 59%

Figura 16: Pagina 3, Dashboard central

Em ultimo, podemos ver na Figura 17, a pagina dedicada aos dois projetos
spin-off da Host Wise. Uma vez que se encontravam em fase de desenvolvimento,
nao sao apresentados valores nesta figura. Todavia, foram escolhidos os
indicadores importantes a analisar numa fase inicial dos projetos. Para a Invest
Wise a escolha resultou na contagem de apartamentos angariados para venda,
do ntimero de apartamentos vendidos e na faturacdo, ou seja, no valor que a
empresa obtém pelas vendas que realiza. Na Fixer ¢ apurado o nimero de
servigos de manutencao prestados, qual a percentagem de servigos executados

face aos pedidos e a faturagao que deles resulta.
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N° Apartamentos Angariados N° Apartamentos Vendidos Faturacao

N° Servigos Prestados % Pedidos Executados Faturacao

0 0 0

Figura 17: Pagina 4, Dashboard central

Durante o periodo do estagio, o local de trabalho a que se destinava este
dashboard nao estava a ser utilizado, devido a pandemia vivida que promoveu a
adogao do trabalho remoto. Este facto fez com que o dashboard nao fosse
observado frequentemente pelos trabalhadores, como pretendido, o que torna
dificil comentar a adesdo a este mecanismo de controlo. Como nos outros locais
as atividades realizadas exigem trabalho presencial, este problema nao surgiu,

fazendo do dashboard da equipa central o tinico que nao foi exposto.

3. Dashboard e relatorio da equipa Guest Welcoming

O dashboard da equipa de Guest Welcoming tem por base o relatorio
desenvolvido para a mesma equipa. Os dois focam as quatro a¢gdes mais comuns
a realizar no dia a dia dos trabalhadores a que se destinam: realizagao de check-
ins, resposta a inquiries, recebimento de reembolsos e, com a alteragao da sua
posicao no mercado durante o periodo pandémico, os arrendamentos de long

term.



Os check-ins sao realizados em cada reserva e podem ser presenciais: em que
um dos colaboradores se desloca ao local e recebe os hdspedes fornecendo as
informagOes necessarias, ou podem ser self check-ins, em que o colaborador
acompanha remotamente a chegada do hdspede a habitacao, mais comum em
habitacdes cuja abertura funciona por codigo e ndo por chave. A base de dados
que fornece as informagoes sobre os check-ins foi criada durante o estagio e tem o
formato Google Sheet.

Os inquiries sao pedidos de informacgao, por parte de potenciais clientes, que a
empresa recebe nas diferentes plataformas em que publicita os apartamentos, sao
respondidos pela equipa com o objetivo de os converter em reservas. Quando
um membro da equipa responde a questao € considerado como um inquirie
Iniciado, se a pessoa que fez a pergunta realizar uma reserva em consequéncia
dessa resposta, é considerado como Fechado. A taxa de conversao corresponde a
percentagem de inquiries fechados face aos iniciados.

Os reembolsos ganhos reportam a incidentes causados pelos hospedes nos
imdveis que permitem a empresa, através das plataformas que utiliza, exigir um
reembolso pela despesa que teve na resolucao desses incidentes. Uma vez que a
plataforma interage como intermedidrio do cliente, se o reembolso pedido nao
for considerado justo pela plataforma, ou de valor ndo adequado, pode nao se
concretizar. Aqui, a comunicacao, o cumprimento dos prazos estipulados para a
apresentacao de provas dos danos e a persisténcia dos trabalhadores da Host
Wise na exposicao do caso acaba por ter uma elevada influéncia no recebimento
dos reembolsos. A informac¢ao dos reembolsos ganhos e dos inguiries ja era
registada pelos trabalhadores num documento Google Sheet, utilizado com fonte
de dados.

Por fim, os arrendamentos long term refletem os apartamentos que, nao tendo
reservas de short term, foram arrendados com sucesso no periodo em analise.

Normalmente, antes de se concretizar um arrendamento, os colaboradores
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contactam com diversos potenciais interessados através das varias plataformas
onde os imoveis sao publicitados, e agendam e realizam visitas aos
apartamentos. Esta entao, dependente deles uma visita cativante que se converta
num arrendamento. O registo dos contactos e visitas feitas é realizado no
Pipedrive.

m g -

Arrendamentos Long

Check-ins Inquiries Reembolsos ganhos
Term

Presencial Self Check-in Iniciados Fechados Conversao

Total 16 3 11 3 27% 58 € 6
tueas 3 2 2 1 50% 0 2
Humberto 8 1 5 1 20% o8 € 2
Daniela D 0 4 1 25% 0 2

Figura 18: Relatorio equipa Guest Welcoming

Podemos ver o relatdrio da equipa na Figura 18, este ilustra em detalhe cada
uma das dimensdes mencionadas previamente, utilizando indicadores
discutidos com o gestor de operacgoes da empresa. Alguns destes indicadores ja
eram observados pela equipa de gestdao previamente ao desenvolvimento do
relatorio. Esta analise consistia em recolher informacao de varias folhas de
calculo e devido ao consumo de tempo exigido eram apenas analisadas
mensalmente. Com a elaboragao do relatdrio, ndo sé passou a ser implementada
uma analise didria, como se agregou toda a informacao pertinente num s6 local,
facilitando e promovendo a sua analise. O relatdrio é partilhado diariamente com
todos os trabalhadores da Host Wise juntamente com um comentdrio critico feito
pelo membro da equipa que trabalhou nesse dia.

Quanto ao dashboard, como podemos ver na Figura 19, apesar de focar nos
mesmos quatro componentes, apresenta ligeiras diferencas, de modo a

apresentar os indicadores chave e permitir uma andlise mais simples e rapida. A
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maior alteracdo esta associada aos check-ins, pois passa a apresentar o nimero
total de check-ins realizados e o indicador % Self Check-in, que representa a
percentagem de check-ins ndo presenciais realizados. Como ja mencionado, o

dashboard aplica o sistema de cores nos indicadores com metas definidas.

01/02/2021 - 28/02/2021
@& hostwise

Total % Self Check- Inquiries Reembolsos Arrendamentos
Check-ins n Iniciados Conversio ganhos Long Term

s o NN R

Figura 19: Dashboard Guest Welcoming

4. Dashboard e relatorios da equipa operacional

O terceiro dashboard, apresentado no armazém da empresa, € destinado as
equipas operacionais e resulta da combinacdo do relatério da equipa de
manutengao com os indicadores escolhidos apds a analise das restantes fungoes

realizadas nesse local.

4.1 Relatério manutencao

Este relatério foca o trabalho realizado pela equipa de manutencao e é
analisado semanalmente pelo gestor de operacoes que, com base nos indicadores
apresentados, pode comunicar a equipa necessidades de atuagao e alteragdes ao
plano de trabalho. O relatorio é partilhado com a equipa de manutencao e a

equipa central mensalmente, como sintese do trabalho realizado nesse més.
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Quando um imovel precisa de algum tipo de intervencao técnica é criado um
pedido no software Outsmart. Esta ocorréncia € transmitida a equipa, podendo
apresentar varios niveis de complexidade, a titulo de exemplo: pode ser uma
lampada que nao funciona e precisa de ser trocada, ou entao encontrar e corrigir
a origem de uma fuga de agua. A equipa avalia a sua capacidade de corrigir o
problema e caso necessario pode recorrer a ajuda externa.

Durante a resolu¢ao de uma ocorréncia a aplicagao do software permite realizar
varios registos, como a duragao de cada tarefa, armazenar fotografias, descrever
o problema e as a¢Oes necessdrias, quais os materiais consumidos e qual o seu
custo. Enquanto o problema nao ¢é resolvido encontra-se registado como uma
Ocorréncia Pendente, depois de resolvido fica registado como Ocorréncia
Resolvida e é possivel analisar os detalhes desta resolugdo. Podemos ver na
Figura 20 a pagina do relatorio de manutencao que apresenta as ocorréncias

pendentes com informagdes do local e da intervengao necessaria.

Ocorréncias Pendentes

Data Ordem N°. Imével Descrigao Funciondrio
1. 12/02/2021, 08:00:00 0T-2020-0266 T0 Almada 596 2F Ralo da pia wc travado Alexandre Alamino
2. 12/02/2021,14:0000 OT-2020-0256 T1 Stlldefonso 72 3T Colocar nova fechadura na caixa de correio para..  Alexandre Alamino
3. 06/01/2021, 11:00:00 0T-2020-0226 T1 Santa Teresa 26 3F Trocar a tampa da sanita Alexandre Alamino
4. 18/11/2020,16:27:00  0T-2020-0201 T3 Alferes Malheiro 177 2 Resolver problema das tdbuas da varanda que es..  Alexandre Alamino

Figura 20: Pagina Ocorréncias Pendentes, Relatério Manutengao

4

Na Figura 21 encontramos a pagina do relatério referente as ocorréncias ja
resolvidas, em que podem ser analisados os valores totais da equipa ou por

trabalhador. Vemos detalhado o nimero de ocorréncias resolvidas no intervalo
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em andlise e é também analisado o regime do imdvel intervencionado e a divisao

das horas de trabalho.

Ocorréncias Resolvidas

N° Ocorréncias Regime do Imével Horas de trabalho
Comissdo Host Wise Outros Total Resoluga Desl
Total 23 30,4% 60,9% 8,7% 81,1 68,1 13,0
Se=el 23 304% 609% 87% 560 438 12,2
LucasRehder 16,7% 90,0% 33,3% 25,1 24,3 0,8
Total M.O. + Transporte Custo N° servicos
994,84 £ 94,08 £ 80,00 € 2

Figura 21: Pagina Ocorréncias Resolvidas, Relatério Manutengao

O regime do imovel estd associado ao modelo de negdcio escolhido pelo
proprietario, € considerado de Comissao caso o modelo de contrato escolhido
seja 0 modelo de comissao. Nestes casos, em reparacgdes simples, e mediante
acordo com o proprietdrio, a equipa tem autonomia para resolver as agoes de
manutenc¢ao. No caso de problemas de maior complexidade ou estruturais, a
equipa apenas reporta a necessidade de intervengao ao proprietdrio, ficando a
seu cargo a resolucao. No regime registado com Host Wise estao representados
os imoveis com modelo de renda fixa, em que a empresa tem autonomia na sua
acao. O regime Outros inclui interveng¢des que nao sao realizadas nos AL,
podendo ocorrer, por exemplo, num dos locais de trabalho da empresa ou em
empresas parceiras.

Quando o regime do imovel nao é Host Wise a empresa pode cobrar ao
proprietario o custo do servigo de manutencao realizado, ficando registado no
relatorio o valor recebido, apenas quando o cliente efetua o pagamento. O custo

da mao de obra e do transporte sao igualmente apresentados, uma vez que a
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empresa oferece um prémio aos colaboradores associado ao valor dos servigos
prestados. As horas de trabalho podem ser divididas em deslocamento, para e
de regresso do local, e em resolugao do problema. A clarificagao do tempo de
deslocacao e de resolugao possibilita cobrar valores diferentes para cada uma das
opgoes. Caso a resolugao do problema seja mais complexa ou demorada do que
o esperado, a empresa pode recorrer a ajuda subcontratada para o periodo que
necessita, dai estar representado também o custo que a empresa teve ao
subcontratar trabalhadores e em quantas ocorréncias foi necessdria essa ajuda
extra.

O relatorio apresenta toda a informagao da atividade da equipa de
manutenc¢ao num s local. Foi entendido que este relatorio acabou por apresentar
maior utilidade a equipa de gestao do que a equipa que realiza as manutengoes,
uma vez que € a propria equipa que realiza a maioria dos registos apresentados
no relatorio, assim, esta ja possui um conhecimento profundo da informagao
apresentada.

Deste relatério resulta a sec¢ado Manutengao do dashboard, que inclui a
informacao das cobrancgas, das ocorréncias resolvidas e do custo com

trabalhadores subcontratados, como podemos ver na Figura 22.
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m e

Transportes Manutengac
Cobrangas Ocorréncias resolvidas
Erro transp. redundantes Transp. redundantes Total M.O. + Transporte  Comissdo  Host Wise Outros
0% 0 901,47 € 49500€¢ 4 15 0
Custo Subcontratados
182,93 €
Limpezas
Lavandarias Transportes auténomos
% Lavagens extra Lavagens extra Staff Limpez":[‘:‘fns,l'o‘:"f 2 ‘Auu:?nomu -l :Aménomos
20% 54; 60 € Alana 6 6 100%
Aline 1 1 100%
Laundry Lockers Dodi
% lLavagens extra Lavagens extra % Lavagens extral Lavagens extra
25% 54,60 € 0% 0,00 € Cobrangas
% Faturagdo % Faturagdo Total
79,5% 20,5% 217,50 €

Figura 22: Dashboard Equipa Armazém

Além da equipa de manutencao e do seu desempenho estao presentes outras
duas atividades relevantes e mensuraveis, que refletem o desempenho dos
colaboradores a trabalhar no armazém, em detalhe: a realizagao de transportes
desnecessarios e a limpeza que se divide em limpeza das roupas nas lavandarias
e na limpeza das habita¢oes. Estas atividades ja eram registadas e analisadas em
documentos Google Sheet que foram adaptados para facilitar a ligacao.

A seccao dos transportes reflete a necessidade de fazer deslocacoes
redundantes que, idealmente, ndo seriam necessarias, mas que tém de ser feitas
para corrigir erros da equipa. Pode resultar de varios motivos, como: s6 no local
ser visto que a roupa de cama ou as toalhas disponibilizadas nao sao as
adequadas para esse AL ou que possuem manchas inaceitaveis, esquecimento de
algum produto de oferta ou produto necessdrio para preparar a rece¢ao dos
hospedes, escolha das chaves erradas, entre outros.

No dashboard sao contabilizados os transportes redundantes e a taxa de erro
cometido pelos trabalhadores que resulta do calculo da proporcao do numero de

transportes redundantes face a totalidade de transportes realizados.
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Na drea das limpezas, relativamente as lavandarias, a empresa estabeleceu
parcerias com duas lavandarias para assegurar a rapidez e a qualidade da
lavagem das roupas. A roupa associada a uma estadia, como lengdis e toalhas, é
considerada uma lavagem normal. Contudo, hd artigos, como cortinas e tapetes,
que nao sao de lavagem recorrente e que sao considerados como lavagens extra.
Uma vez que ha agdes que a equipa pode desenvolver de modo a reduzir as
lavagens extra e os trabalhadores tém um prémio associado a esta reducao, nesta
seccao, é avaliado o custo e a percentagem das lavagens extra face ao total das
lavagens feitas. A divisao da faturagao entre as lavandarias também pode ser
analisada.

Por ultimo, os transportes autonomos. Alguns apartamentos possuem um
local onde é possivel armazenar os produtos de limpeza necessarios e desta
forma a equipa da limpeza pode deslocar-se autonomamente para esses
apartamentos, nao exigindo o transporte realizado pela empresa, pois nao tém
de transportar equipamentos ou produtos. Esta escolha permite reduzir os custos
da empresa e libertar o colaborador que realiza o transporte desta equipa para
realizar outras tarefas. Uma vez que este tipo de deslocacoes é favoravel para a
Host Wise, é atribuido um bénus aos trabalhadores quando atingem um
determinado ntimero de deslocagdes auténomas. Na tabela sao quantificadas as
limpezas feitas nesses apartamentos, em quantas dessas a equipa se deslocou
autonomamente e qual a percentagem de deslocamentos auténomos nas
limpezas desses apartamentos. A pedido do hdspede ou do proprietario podem
ser realizadas limpezas extra durante a sua estadia. Estas limpezas tém um custo

associado e as cobrangas ja efetuadas estao também apresentadas nesta seccao.
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Capitulo 5

Discussao dos resultados

Neste capitulo é apresentada uma critica aos resultados obtidos e a capacidade
de atingir os objetivos propostos inicialmente, estabelecendo uma relagao com a
literatura previamente apresentada.

Globalmente, os resultados finais satisfazem a procura da empresa por mais
informacao, pois permitem compreender os diferentes desempenhos dentro de
varias dreas da empresa e as necessidades de tomada de agao. As fontes de dados
relevantes para o projeto e ja existentes no seu inicio foram maioritariamente
reformuladas, com o intuito de aumentar a qualidade dos dados e compreender
as necessidades de novas fontes. Estes fatores foram alcancados com sucesso,
resultando em dashboards e relatorios focados nas areas analisadas, oferecendo
cada um a sua visao parcial dos desempenhos na empresa.

As novas ferramentas de recolha de dados facilitaram a exibicao de
indicadores de calculo automatico, mas resta ainda um conjunto de indicadores
dependentes de registo manual, o que reduz a seguranca dos dados, um dos
critérios de qualidade apresentados por Miller (1996). O sistema de apresentacao
dos dashboards, o GDS, foi um facilitador da partilha de informacao entre toda a
empresa, o que é bastante positivo, pois promove o acesso de todos a informacao,
assegurando o critério da acessibilidade (Miller, 1996). Por fim, podemos concluir
que os dashboards e relatérios foram um pequeno passo dentro do controlo de
gestao da empresa, mas foram o passo necessario para recolher informagao
dispersa num so local e facilitar a sua compreensdo pelos trabalhadores,
garantindo o critério da coeréncia da informacao (Miller, 1996).

Devemos destacar que, embora para o projeto tenham sido implementadas

estas ferramentas e assegurada a manutenc¢ao das mesmas durante o periodo de
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estagio, é exigida uma manutengao continua das fontes de dados, dashboards e
relatérios para assegurar que a empresa e os trabalhadores possuem sempre
informagao com qualidade elevada (Kerzner, 2017), este passo por uma questao
temporal nao foi aplicado nos resultados finais.

De modo a simplificar uma apresentacdo mais detalhada dos resultados
obtidos e a discussdao sobre a sua utilidade, dificuldades e implicagdes nos
proximos passos da empresa € apresentado, na Tabela 4, um quadro resumo dos
relatérios desenvolvidos durante o periodo de estagio. Na Tabela 5, um segundo

quadro com foco nos dashboards.
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Relatorio

Fontes de dados

Escolha indicadores

Utilidade observada

Dificuldades e implicacoes para
o futuro

Marketing

Gestao
dos
Websites

Todas as fontes
usadas foram criadas
durante o estagio
apos conhecimento
aprofundado  das
plataformas usadas e
da dos
indicadores a
apresentar.

Fonte de dados ja
(Google
Analytics), contudo,
nao era utilizada
para andlise.

Foi necessario criar a
ligacao ao GDS.

escolha

existente

Com base nas informacoes
disponibilizadas pelas
plataformas e na capacidade
dos  indicadores  para
conduzir a agdes corretivas,
elaborei  propostas que
foram apresentadas a equipa
de gestdo da empresa e a
equipa de marketing. Com o
feedback  recebido  foram
realizadas pequenas
alteracoes antes de obter o
de indicadores

essencialmente

conjunto
final,

resultou na exclusao de
indicadores nao
considerados essenciais na

analise.

Estes relatorios foram a
primeira visdo da empresa do
impacto das a¢oes de marketing
e de gestdio dos websites
implementadas. A sua
despoletou  de
imediato uma acao corretiva.

Os dados
existiam,

trabalhados nem analisados,
assim, os relatdérios mensais
foram o ponto de partida para
o controlo desta area de

atuacao.

utilizagao

necessarios  ja

mas nao eram

Embora a recolha dos dados seja
pelas  plataformas, a
atualizacao dos dados no GDS
exige acoes manuais, o que pode
dados

feita

conduzir
apresentados.
No futuro,

a erros nos

a empresa, pode
recorrer a ferramentas diferentes
para eliminar o fator humano.

A ligacao da fonte de dados ao
GDS foi o principal desafio pois
exigiu conhecimento
aprofundado da plataforma, uma

um

vez que dentro da empresa nao
existia este conhecimento.



Relatorio

Fontes de dados

Escolha indicadores

Utilidade observada

Dificuldades e implicacoes para
o futuro

Gestao de
Preco

Vendas

As fontes de dadosja
existiam e eram
atualizadas

manualmente todos
Foram

diversas

0s meses.
realizadas
adaptagoes para a
atualizacao
automatica e para o
acesso a informacao
ser mais rapido e
intuitivo.

ser

Os dados ja eram
elaborados pela
plataforma
Pipedrive mas ainda
nao eram analisados
pela empresa. Foi
necessario
estabelecer a ligagao
ao GDS.

Dado que a andlise ja era
realizada, a equipa
apresentou uma proposta
dos indicadores que gostaria
de ver expostos no relatdrio.
A otimizagao das fontes de
dados permitiu apresentar
indicadores relevantes, que
anteriormente nao eram
analisados, o que resultou
proposta
complementar, aceite pela

numa

equipa.

A proposta de indicadores a
apresentar foi aceite pela
equipa de gestao da empresa
e foi desenvolvida com base
na informacao disponivel na
plataforma e na procura de
da
relativamente a eficiéncia

informacao empresa

das equipas nos contactos
que realiza.

O relatorio foi elaborado em
resposta a um pedido da
equipa, contudo a utilizagao foi
dificil de quantificar.

O relatdrio tinha como objetivo
dados dispersos e
facilitar a sua atualizacao e

reunir

compreensao. Estes objetivos
foram cumpridos e resultaram
na otimizacao das fontes de
dados  permitindo  obter
informagdes novas e uteis.

Permitiu a equipa de gestao,
pela primeira vez, perceber a
capacidade de conversao de
potenciais clientes em clientes
reais, uma vez que até entdo
nado era registada a totalidade
dos feitos pela
equipa. Como apenas conhecia
os  clientes
compreendia a eficdcia nestes
contactos.

contactos

finais nao
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Alguns indicadores do relatdrio
sao apresentados para suporte na
analise, mas ndo possuem
qualquer registo e, por isso, foram
apresentados com base em
estimativas. No  futuro ¢
recomendado a empresa atualizar
o relatério e os indicadores de
modo a apresentar valores reais.

Maior dificuldade na adesao da
equipa de vendas ao relatdrio.
Apesar da partilha mensal, a
equipa tem acesso rdpido aos
indicadores na plataforma. No
futuro, se apresentar
significativos nestes indicadores,

valores

motivar os trabalhadores a utilizar
o relatério podera ter um impacto
positivo.



Relatorio | Fontes de dados

Escolha indicadores

Utilidade observada

Dificuldades e implicacoes para
o futuro

Guest
Welcoming

Alguns indicadores
ja eram analisados
antes do inicio do
projeto, por isso, as
fontes de dados ja se
encontravam
desenvolvidas.
indicadores
exigiram a criagao de
de

Os
novos

novas fontes

dados.

Manuten¢do Antes do estagio nao

existia um controlo

detalhado desta
equipa. Através do
novo software,
Outsmart, foi

possivel desenvolver
uma fonte de dados
atil.

Tabela 4: Resumo relatérios criados

Um conjunto de indicadores
foi sugerido pelo gestor de
pois ja eram
analisados e intrinsecamente
ligados ao desempenho e
remuneragao
trabalhadores.

operagoes,

dos
Durante a
criacdo do relatdrio optamos
por complementar a analise
com novos indicadores, para
detalhar o desempenho nas
varias atividades da equipa.
Os  indicadores  foram
escolhidos em debate com o
gestor de operagdes, uma
vez que o relatorio
responder a
necessidade de informacao
da equipa de gestao, para
fazer uma analise frequente
do desempenho da equipa

de manutencao.

procurava

A informagdo ja usada pela
empresa encontrava-se
dispersa, existindo
documentos diferentes com a
informacgao dos indicadores. O
relatério permitiu reunir num
s6 local os indicadores
relevantes a equipa, desta
forma a area mais dinamica da
empresa passou a ter uma
analise extensa e diaria do
desempenho de cada
trabalhador.

O relatério mostrou ser util a
equipa de gestao, uma vez que
promove o conhecimento do
desempenho e  permite,
quando necessario, aconselhar
mudancas no plano de trabalho
semanal. Para a equipa de
manutencao, a  utilidade
percecionada foi inferior, esta
equipa apenas realiza uma
analise mensal.

varios
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Os documentos Google Sheets que
servem de fonte de dados para
relatdrio continuam
dependentes de registos manuais
dos trabalhadores. Apesar de ser
realizado de
qualidade dos registos, no futuro,
este relatdrio pode beneficiar de
uma atualizagdo dos dados que
nao dependa dos trabalhadores a
que se destina.

este

um  controlo

Pode ser vantajoso promover uma
maior utilizagdo por parte dos
trabalhadores da equipa
analisada. Em particular, as
ocorréncias pendentes sao uteis na
organizacao do plano de trabalho.
Uma partilha diaria do relatorio,
semelhante ao relatorio da equipa
de guest welcoming, pode ser uma
melhor abordagem.



Dashboards

Utilidade observada

Dificuldades, implica¢des para o futuro

Equipa

Central

O dashboard nao foi utilizado diariamente, mas os

KPIs foram discutidos com os trabalhadores a que

se destinam, o que indica aceitagao das métricas.

Porém, nao foi possivel inferir quanto a adocao do

sistema.

77

Assim que a equipa regressar ao trabalho presencial é
necessario promover a adogao desta ferramenta no dia a dia
dos trabalhadores.

Quando a empresa tiver desenvolvido o sistema de controlo
de custos serd vantajoso atualizar as fontes de dados e os
indicadores apresentados para enriquecer a andlise realizada,
apresentando a perspetiva dos custos reais face aos proveitos

reais.



Dashboards Utilidade observada

Dificuldades, implica¢des para o futuro

Equipa Guest = O feedback das equipas analisadas nos dois

Welcoming dashboards foi positivo e apds um periodo de
utilizagao foi destacada a importancia do sistema
de cores para facilitar a compreensao dos objetivos
e a proximidade de cada trabalhador a atingir as
metas. Aumentaram a motivacao associada a
satisfacao de ver a cor verde nos indicadores. Para
a equipa de gestao, destaca-se a reuniao de
informacao dispersa que facilitou a avaliacao do

Equipa desempenho.

Operacional

Tabela 5: Resumo dashboards criados

78

A codificagao de cores cumpre o objetivo de destacar os
indicadores cujas metas sao mais importantes de atingir,
contudo, nesta equipa, acreditamos que pode ter conduzido a
desvalorizacao dos indicadores mnao coloridos. A
apresentacao visual escolhida pode ter distraido a equipa, ao
encontro do apresentado por Yigitbasioglu e Velcu (2012). No
futuro, uma reorganizacao da apresentacao dos indicadores
pode ser util, uma vez que visualmente, no dashboard, os
indicadores estao divididos entre coloridos e nao coloridos.

A equipa operacional encontra-se no armazém apenas numa
parte reduzida do dia, por isso outras solugdes de
visualizagdo podem ser vantajosas, como permitir ver o
dashboard no telemdvel, ou definir o envio automatico diario

do dashboard aos trabalhadores.






Capitulo 6

Conclusao

1. Consideracoes Finais

Uma empresa, ao desenvolver a sua capacidade de controlo de gestao,
transmite um sinal ao mercado sobre as suas perspetivas de crescimento futuro
(Davila et al., 2015). Esta afirmacao retrata o caso da Host Wise, uma empresa
que, apesar das circunstancias atipicas do ano de 2020, permaneceu confiante no
seu crescimento geografico e do volume de negdcios. O crescimento da empresa,
em particular, uma empresa turistica que tem que considerar a envolvente
nacional e internacional, conduz a um ambiente mais competitivo e dinamico
(Pavlatos, 2021). Este facto promove o aumento da procura de informacdo dentro
das empresas, ou seja, motiva a implementacao ou desenvolvimento dos
controlos aplicados, de forma a reduzir a incerteza e a fundamentar a tomada de
decisdes (Pavlatos, 2021), deste modo combate também um crescimento do
negodcio descontrolado e de dificil sustentabilidade. Com base neste
conhecimento, para a Host Wise, tornou-se clara a necessidade de implementar
ferramentas que facilitassem o controlo de desempenho e que fornecessem a
informagdo necessdria para uma tomada de decisao bem suportada,
principalmente numa fase de crescimento em que pode ser perdida ou
desconsiderada informacgao importante.

Como defendido por Geller (1985), para desenvolver sistemas tuteis ¢é
fundamental clarificar, previamente, quais sao as informagoes que a equipa de
gestao necessita, esta realidade justificou o contacto proximo durante o estagio
com a equipa de gestdo, em particular com o gestor de operagoes, de modo a

conseguir cumprir os objetivos da informacao a apresentar. Durante todo o
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processo, para envolver também as restantes equipas, foi feito o esforgo de
manter um contacto frequente, com maior intensidade no inicio do estagio, em
que adquiri conhecimento profundo de cada fungao e area de trabalho, e
posteriormente, durante a escolha dos indicadores a medir, o contacto foi
reforcado para assegurar que todas as necessidades de informagao eram
respondidas. No fim da criacao de cada relatério ou dashboard foi pedida uma
validacao final dos indicadores escolhidos.

Varios autores afirmam a necessidade de ter em conta, durante a escolha dos
indicadores, a ligacdo destes a estratégia da empresa. Para as duas equipas
operacionais os indicadores pedidos pela equipa de gestao permitiram inferir
qual a estratégia que a empresa pretende seguir, contudo, a explicagao estratégica
e a sua relagdo com as métricas escolhidas nao foi dada aos trabalhadores, o que
pode ser vantajoso, pois de acordo com Reinking et al. (2020), a equipa de gestao
da empresa deve ter sempre presente a estratégia a alcangar, mas quanto aos KPIs
operacionais pode ser benéfico um afastamento entre os trabalhadores e a
estratégia.

Na escolha dos indicadores foi empenhado o esforco de reutilizar os
indicadores ja usados pela empresa, ao encontro de Eckerson (2011), que sugere
que a escolha dos indicadores parta das métricas ja existentes na empresa. Numa
fase inicial foi realizada a andlise de quais métricas podiam ser reaproveitadas,
mantendo a sua utilidade. Nos casos em que as métricas nao puderam ser usadas
como estavam registadas, houve o empenho em aproveitar o histdrico existente
e ajusta-lo para poder ser util de uma forma diferente. Este processo de
atualizacao e melhorias frequentes dos dados, indicadores e dashboards, é
essencial no momento de desenvolvimento, mas € necessdrio que a empresa
mantenha um controlo frequente das métricas apresentadas, de modo a serem
atualizadas de acordo com as necessidades e as mudancas da realidade da

empresa.
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A escolha dos indicadores chave para analisar os diferentes desempenhos
dentro da empresa e, consequentemente, o desempenho total do negdcio
(Taticchi et al.,, 2010) resultou na criagao dos trés dashboards, pedidos pela
empresa, e ainda em seis relatorios, um pequeno contributo para o controlo de
gestao da empresa que, com uma analise mais detalhada das areas apresentadas,
permitiu a equipa de gestao, e mesmo aos trabalhadores cujo desempenho é
avaliado, um conhecimento aprofundado dessa realidade.

Os dashboards e relatorios desenvolvidos, como métodos de controlo visuais,
podem ser classificados como téticos, de acordo com a classificacao de Eckerson
(2011), pois medem o desempenho das atividades das dreas estudadas e sao
utilizados pela gestao para monitorizar os trabalhadores e pelos trabalhadores
para rever as suas agoes, de modo a conduzir a otimizacao dos processos de cada
departamento. Relatérios como os da equipa de manutencao e o de Guest
Welcoming, apesar de serem destinados as equipas operacionais, tém uma
utilizagdo maioritariamente tatica. Contudo, podem ser também considerados
como operacionais, pois monitorizam num detalhe didrio ou semanal, as
atividades destas equipas, promovendo agoes face a informacao apresentada.

Com a andlise dos resultados podemos afirmar que os relatorios e dashboards
finais cumprem os elementos essenciais para se afirmarem como ferramentas
uteis ao controlo de gestdo: a medi¢do, comparacdo, andlise e capacidade de
atuacao, apresentados por Bititci et al. (2018). A metodologia adotada na sua
criagao € essencial para assegurar que estes quatro elementos sao executados.

O método utilizado no desenvolvimento, quando comparado com o sugerido
por Kerzner (2017), apresenta algumas semelhangas mas também algumas
adaptagoes a realidade do estagio e da empresa. Kerzner (2017) divide o processo
em seis passos: (1) descobrir a motivacao da empresa para implementar o

sistema, (2) conhecer e melhorar as fontes de dados, (3) escolher os KPIs, (4)
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popular o dashboard e escolher o aspeto visual, (5) partilhar com os utilizadores e
(6) assegurar a manutencao do relatorio.

Na realizagao do projeto, o primeiro passo foi assegurado pelo periodo inicial
do estagio, em que foi adquirido um conhecimento profundo da empresa e das
suas necessidades, e por reunioes semanais, com um elemento da equipa gestao,
de modo a garantir que o projeto ia ao encontro das necessidades da empresa. O
segundo passo foi dividido em duas fases, pois logo de inicio foi percetivel que
a empresa nao possuia todas as fontes de dados que seriam necessdrias para
apresentar os dashboards requisitados, o que resultou numa fase de analise e
otimizagao das fontes ja existentes, e numa outra de criagao de novas fontes que
permitissem dar resposta aos restantes indicadores desejados. Esta divisdao
implicou incluir o terceiro passo de Kerzner (2017), a escolha dos indicadores a
apresentar, entre as duas fases das fontes de dados, pois pela logica, faz mais
sentido criar novas fontes de dados apos definir que dados sao procurados. Os
indicadores foram escolhidos em acordo com os trabalhadores a que se
destinavam, conforme a recomendacao de Peterson (2006).

Apos as fontes de dados estarem desenvolvidas e os indicadores escolhidos e
calculados, procedemos a definicdo das metas para alguns indicadores,
recorrendo ao seu historico ou a comparagao com concorrentes. Este passo nao
foi apresentado por Kerzner (2017), mas é defendido por outros autores como
necessario para otimizar a utilizagao dos dashboards (por exemplo, foi sugerido
por Eckerson (2011)). De seguida, foi realizado o passo quatro de Kerzner (2017),
a criacao dos dashboards ou relatorios, tendo sempre em conta que a apresentacao
visual detém elevada importancia, uma vez que pode acabar por distrair ou
confundir o utilizador, como apresentado por Yigitbasioglu e Velcu (2012).
Depois de desenvolvidos, foram partilhados com as equipas em busca de feedback
e promogao da utilizagdo, o passo cinco de Kerzner (2017), de modo a familiarizar

os trabalhadores antes de implementar a sua utilizagao, tendo os trabalhadores a
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oportunidade de questionar os KPIs e as suas metas como sugerido por Peterson
(2006), pois as medidas e indicadores devem ser aceites e compreendidos em toda
a organizacao.

Kerzner (2017) apresenta um ultimo passo, a manutengao do dashboard e dos
indicadores. Este passo, pela natureza temporal do estdgio nao foi realizado,
contudo, esta necessidade de atualizagao da informagao apresentada foi

transmitida a empresa.

Os trés principais desafios propostos pela empresa para a realizagao deste
projeto, como previamente referido, foram (1) a otimizagao do sistema de
reporting através da organizagao da informacgao dispersa e melhoria da qualidade
e confianga na informacao, (2) escolha de indicadores automaticos e apresentacao
de informacao constantemente atualizada, (3) facilitar o acesso dos trabalhadores
a toda a informacao sobre o seu desempenho e o da empresa.

A otimizacao do sistema de reporting passou pela reestruturacao, por vezes
total, das fontes de dados ja utilizadas pela empresa. A aglomeracdo dos
indicadores obtidos nos relatorios e dashboards permite ultrapassar a dispersao
da informacao util as equipas e conduz a uma verdade tinica da informacgao (por
vezes diferentes fontes de dados apresentavam valores diferentes para métricas
semelhantes, havendo mais que uma verdade). O desenvolvimento das
apresentagOes visuais da informacao permitiu combater este problema comum.

A introdugao de novas ferramentas foi um aspeto fulcral na obtencao de dados
de modo automatico e frequente, com nenhuma ou reduzida atuacao humana,
contudo continuam a ser utilizadas fontes cujo registo dos dados ¢ manual. Como
um processo de melhoria continua, a utilizagdo dos controlos de desempenho
exige a empresa, no futuro, continuar a procurar ferramentas diferentes que
permitam ultrapassar a necessidade de registos humanos. A automatizagao das

fontes de dados permite também responder a parte do primeiro objetivo, pois

84



conduz a uma maior confianga nos dados apresentados, uma vez que reduz o
erro humano.

Por fim, o acesso aos dashboards e relatérios foi sempre oferecido aos
trabalhadores da empresa. Nos relatorios é possivel que o trabalhador tenha
acesso a informacao quando desejar, podendo analisar a sua area de trabalho em
detalhe, além das partilhas da informacdo nos prazos definidos,
maioritariamente mensais. Dois dos trés dashboards estao permanentemente
visiveis nos locais de trabalho permitindo que os trabalhadores de cada local
tenham conhecimento instantaneo do seu desempenho e dos seus colegas. Desta
forma cada trabalhador tem acesso rapido e facilitado a todos os indicadores
relevantes para a sua funcao, equipa ou local de trabalho. Relativamente ao
terceiro dashboard, recomendamos a sua utilizacdo assim que seja possivel
regressar ao contexto de trabalho presencial.

No final do estagio, o feedback recebido foi bastante positivo, com destaque
para a criagdo de valor na empresa pelo impacto real causado através dos
relatorios e dashboards criados, cuja utilizagdo se mantém no dia a dia da empresa
e dos trabalhadores. A utilidade sentida dentro da empresa pode também ser
ilustrada pelo facto de, durante o periodo de estagio, por sugestao da Host Wise,
ter sido promovida uma sessao de formagao a uma empresa parceira, em que
todo este processo de desenvolvimento dos dashboards de controlo de
desempenho foi explicado para uma futura aplicagao.

Em conclusdo, este projeto, que consistiu na reestruturacdo do sistema de
informacao, ja existente na empresa, num sistema operacional de controlo e
gestdao de desempenho, conseguiu satisfazer as necessidades percebidas da

empresa.
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2. Ac¢oes futuras e propostas de melhoria

Naturalmente, apesar de os objetivos propostos para o projeto terem sido
atingidos, estes sao pequenos contributos para o controlo de gestao ja praticado
na empresa e sao visiveis oportunidades de melhoria do projeto e da sua
implementacao.

Em primeiro lugar, os dashboards desenvolvidos no projeto nao apresentam
uma visao holistica, a criagao de dashboards globais na empresa pode facilitar uma
compreensao rapida e geral por parte da equipa de gestao, uma vez que mesmo
com os seis relatorios desenvolvidos os indicadores sdo parciais e ha areas na
empresa que nao sao analisadas.

Na elaboragao dos dashboards e relatorios € importante, também, optar por um
design adaptado ao publico-alvo, este pode ser um passo vantajoso num trabalho
futuro, conseguindo promover uma maior motivagdo e envolvimento das
equipas no seu uso.

Por fim, destaco a importancia de, no futuro, recorrer a um maior nimero de
ferramentas que possibilitem uma atualizagao automatica dos dados, com
ligacdes diretas ao GDS, de modo a reduzir o erro humano e promover a

qualidade da informacgao apresentada.
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Apéndice

Folha de resumo do TFM

Enquadramento teorico

Os sistemas de controlo de gestdo ajudam a empresa a regular o desempenho dos
trabalhadores (Hewege, 2012). Os dashboards de desempenho, como mecanismos de
controlo de gestdo, promovem a mudanga organizacional, focando as equipas nos
fatores-chave de sucesso (Eckerson, 2011) e, promovem consciéncia situacional e
conhecimento do negdcio (Pauwels et al., 2009), conduzindo a a¢des corretivas rapidas
de acordo com a informacao apresentada.

Objetivos

O objetivo na base deste trabalho é revelar o processo de otimizacao das ferramentas
de controlo iniciais, da empresa Host Wise, e a implementacao de dashboards de gestao
de desempenho aplicados na empresa para monitorar, informar e motivar o
desempenho de cada trabalhador.

Metodologia

Os passos seguidos, grande parte ao encontro do apresentado por Kerzner (2017),
comecaram por um estudo da empresa e das fontes de dados ja disponiveis, seguido
da escolha, em conjunto com as equipas, dos indicadores a apresentar. Caso surgisse
a necessidade, eram desenvolvidas novas fontes de dados e definidas metas para os
indicadores. O passo seguinte consistiu na criacao dos dashboards, com posterior
apresentacao aos trabalhadores, dando abertura para propor sugestoes de melhoria.
Resultados e o seu valor

Os resultados finais consistiram em trés dashboards e em seis relatorios de 4rea,
globalmente aceites na empresa, que conduziram a empresa a destacar a criagao de

valor sentida no uso diario destas ferramentas de informacao.
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LimitacOes e sugestoes de melhoria

Uma limitagao deste trabalho alia-se a visao parcial da realidade da empresa obtida
com o trabalho desenvolvido, uma vez que nao foram elaborados dashboards
holisticos. Ainda, a necessidade de reforcar a adesao dos trabalhadores através de um
aspeto visual mais apelativo e adaptado ao destinatario, assim como assegurar a
qualidade da informacao apresentada com fontes de dados com reduzida atuagao

humana.
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Dashboards e Relatorios

Relatorio de Marketing

Facebook Ads

01/09/2020- 30/09/2020 -

Nome da campanha Resultados Custo por Resultado Custo por resultado (Total) Custo por cligue (Total)
Y 407 € 035€
Gaia 3.0 16 672€ $-12.2% 114.8%
Turismo Rural Conversdes 7 351€
Port 2 e CTR( Total) CPM (Total)
'org
[¢)
0,58% 203 €
§02% 115.0%
—— Resultados —— Montante gasto (EUR)
100 ——___ Impresses Resultados
s 186 333 93
§-17.4% 181%
50
= - Montante gasto (EUR) Completion Rate
Q
0
01/09/2020 08/09/2020 15/09/2020 22/09/2020 378'52 € 8‘66 /6
1-50% 130.7%
Nota: Cade data presents no grifics remreanta o iniclo de um perioda de 7 diss. Notas:
Cade. do typeform & um resultado obtid

CTR (Taxa de cliques): N de ciiques no anincia / N° Impressées:

CPM (Custo par cada mili

N° d Ges *1000;

gasto/
Completion rate: N* de resultados obtidos / N° de cliguss no antincia

E-mail Marketing

01/01/2021 - 31/01/2021

Taxa de
Entrega

90,6%
96,7%
95,3%
91,8%
94,2%

91,3%

Open Rate
16,9%
14,6%
19,6%
14,3%
16,9%

16,9%

Click Rate
11,5%
184%

5,6%
3,0%
2,0%

19%

Reservas - Short Term

Conversdo em Reservas

Enviados Taxa de Entrega Open Rate invest Wise 218
Q, 0, Long Term @561
96 096 92,5% 16,6%
4811% r-06% ¥ -28.8% Guidebook 20754
Proprietédrios 34152
Click Rate .
7 5 c,’/ Fixer 4204
»J 70 Newsletter 686
v-12.8%
Typeform Conversdo em Typeform Reservas
0,
17 0,05% 0 0
& 1,600.0% t488.4% 0 1]
Contactos
Motas: 0 0
- Os dados gerais podem ndo ser compativeis com os restantes por incluir agoes em
campanhas de periodas anteriores. o o
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Impressdes

313

& 769.4%

Publicagtes

1

i N/A

Visitas Website

4

1 100.0%

CTR

4,5%

¥ -46.3%

Notas:

Novos Seguidores

7

11333%

Engagement

7,7%

¥ -8.0%

VisualizagGes de pagina

145

1 150.0%

Redes Sociais

Impressdes

1484

§481%

Publicagdes

5

1 66.7%

Visitas Website

38

1 171.4%

CTR

3,9%

1 58%

- Engagement = (Cliques+Reages+Comentérios+ Partilhas) / Total de Impressdes

-CTR (Taxa de cliques): N° de

- Alcance: N° de p

cliques nas publicagh
e s

s/ N° Impresses
da pagina pelo menos uma vez

Novos Seguidores

13

t 116.7%

Engagement

7,4%

§40.1%

Alcance

931

& 1147%

01/01/2021 -31701/2021 -

Impressdes

8 273

£ 198.1%

Publicagtes

21

4 2,000.0%

Visita website

8

0.0%

Novos Sequidores

12

¥-97.3%

Engagement

2,8%

4 598.3%

Visualizagdes de pagina

370

§-67.9%
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Relatdrio — Gestao dos Websites

ostwise

Sessdes

1367

1 11.1%

Reservas

5

0
% Regresso

31,49%

Visualizagbes de pagina

11 004

Hostwise.online

Utilizadores Canais de Aquisicio
6 57 Direct
¥-7.7% Organic Search
Taxa de Conversdo Referral
0,51%

B 0 Social
 N/A (Other)
Bounce Rate
12,44%

] Total global
$-33.5%
Paginas/Sessao
MNotas:

8,05

Objeli-vo final: Gerar reservas

Sess3o: periodo em que o 4

estd ative e em i

01/01/2021 - 31/01/2021

Sesses =
1014

158

154

39

1367

fazer vérias sessbes

Taxa de conversio: Reservas/ Total de sessSes

Bounce Rate: Rejeighes / Total de sessies

Reservas

o o o =

Converséo
0%

4,43%

0%

0%

0%

0,51%

com o website. Um utilizador pode

% Regresso: Sessbes em que o utilizador j3 tinha uma sessdo prévia no website / Total das

sesses

@ hostwise

Sessdes Typeform

1 28.3% & 75.0%
Utilizadores Paginas/Sessdo
699 1,45

& 34.4%

Respostas ao Typeform
Origem/Meio Sessdes @ -
mal / email a1
direct / (not set) 31
ab / (not set) 47
(direct) / (none) 306
angariacao / email 137
Total global 825

Notas:
Objetivo final: Preenchimento do Typeform
30-F e Typeform: :

Conversdo - Typeform

2,95%

1 36.4%

HOStWise pt 01/01/2021 - 31/01 /2021
Bounce Rate Canais de Aquisicao
62,18%

p-43%
% Regresso

Visualizagbes de pagina

1200

Typeform @
17

3

1

0

0
21

97

Taxa de
Conversao

20,99%
9,68%
213%

0%
0%
2,55%

[ Total de sesstes

12,24%

Titulo da Pagina

Jobs Archive | Host Wise
HomePage (EN)-OLD | Host W.-
Services | Host Wise

Host Wise | Property Managem...
Livro de Informagdes do Aloja..

Total global

% de novas
sessies

100%

100%
100%
88,89%
83,44%
81,7%

@ Direct
@ Email
® Organic Search
0 Referral
Social
Visualizagdes de
pagina
12
19
13
16
241
1200



Apartamento

Tipologia

Gama

Regime

Apartamento

Tipologia

Gama

Regime

Més: 2

Relatério — Gestao de Preco

Receita Anual

220 280,87 £

I Rieceita Mensal
200 000

[ Forecast Mensal

Forecast Anual

1164 935,69 €

Jangiro Feverairo Margo Abril Maio

Valores Anuais Gerais
Taxa de Ocupagdo

23,53%

Valores Mensais
Taxa de Ocupagio

59,02%

I Taxa deocupagio [l Forecast Taxa de Ocupagdo

Forecast

75,02%

Forecast

75,33%

Setembro

Outubro. MNovembro  Dezembro

Apartamento

Tipologia

Gama

Pregco Médio

17,57 €

Média Preco/Dia/Pessoa

12,69 €

Prego médio Forecast

25,54 €

72

Média Dias de Antecedéncia

o - Apartamento Prego Médio 9 Prego/Dia/Pessoa Dias de Antecedencla?
T3+1 Torrinha 238 8.84 6941 € 1564 € 10
T2 Gomes Freire 72 2 60,6 € 303 € 119
T3 Miradouro 71 48 € 24 € 132
T2 Alegria 1354 40,17 € 20,08 € 108
T2 Matosinhos Av Republica 105... 10 € A0 £ 53
T3 Jardim do Morro 290 1F 3801¢€ 93€ 14
T3 Alegria 1352 3767 € 6,28 € 41
Anual Mensal Mes () -

Apartamento -

Tipalogia -

Gama -

Regime d

I e Reservas no ano

@ Hostwise.online - Long
Term

@ Airbnb.com

® Booking.com
Hostwise.online

@ VREQ

@ Uniplaces

Nota: vak & midia de tod
apartamentos, o3 filtres nEo se eplicam aos gréficos

s‘”” <1

98

c}w‘e’ae"’"

??' (a

-
Pt &ﬁ“ \a \'1
.‘m"‘ (\M 1&‘*’{5@ 3 ” J

@wac”’“

@ Hostwise.online-
Long Term

@ Airbnb.com

@ Hostwise.online
Booking.cam

@ Uniplaces

® VREO

v o " .
w“" o \uv“‘:\@ 1\0"‘@@" \ﬁ“’:u oo



m Valores Anuais

Apartamanto - Receita Forecast

roooss - 22028087 € 116493569 €

Gama

Ocupagéo Média Anual

resine : 23,53%

Més:1 -

Valores Mensais

Receita Custos Estimados

4537224 € 50416,77 €

Margem de Lucro Preco Médio Dias de Antecedéncia Taxa de ocupacéo

-11,12% 1751€ 72 65,84%

Relatério de Vendas

ﬁ hostwise Sales 01/02/2021 - 28/02/2021

Comissdo Renda Fixa

Deals Created Deals Won Conversdo Deals Created Deals Won Conversdo

19 3 15,79% T 1 100,00%

Invest Wise

Deals Created Deals Won Conversdo

Deals Created DealsWon Conversdo

3 0 0,00% 18 0 0,00%

Deals Created Deals Won Conversao

6 0 0,00%

i

Reservas Long Term

Deals Created Deals Won Conversdo

708 6 0,80%
9

\O



Dashboard central

m 01/02/2021 - 28/02/2021 . ﬂ hostwise 01/02/2021-28/02/2021

Marketing & Comunicagéo Scouting
E-mail Marketing Redes Sociais Comissédo Renda Fixa
Envados Destinatiro Enviados * OpenRate  Click Rate Novos seguidores Publicagdes Deals Ganhos Deals Ganhos
95122 Invest Wise 48 307 10% 9%
Proprietarios 19203 17% 3% Total 3 1
Open Rate
22% Fixer 19177 37% 1%
v Long Term s 1on 0GR
- Guidebook 195 33% - Gama Origem Localizagéo
@ Gama Média TypeForm Parto
Hostwise.pt Hostwise.online Facebook Ads @ GamaBaba 0% g Referral i :g‘;’:’
Typeform Reservas CTR Custo por Resultade  Montante Gasto
1-43% 1-857%

m R i m oz i

Analytics

Receita Real Receita Forecast

40215€ 51669 ¢

N° Apartamentos Angariados N° Apartamentos Vendidos Faturacao

0 0 0

Fixer

Custos Estimados Lucro Estimado Taxa de Ocupacao

51 1 21 :E '1 0 9 07 :E 59 0/0 N° Servigos Prestados % Pedidos Executados Faturacao
0 0 0

100



Relatorio equipa Guest Welcoming

m e

Check-ins Inquiries Reembol h 'Tem: Long
Presencial Self Check-in Iniciados Fechados Conversao
Total 16 3 11 3 27% 58 € 6
Lucas 3 2 2 1 20% 0 2
Humberto 8 1 ) 1 20% 98 € 2
Daniela 5 O 4 1 25% 0 2

Dashboard Guest Welcoming

. 01/02/2021 - 28/02/2021
& hostwise

Total % Self Check- Inquiries bol Arrend
Check-ins '“ Iniciados Conversio RIS (LI 1T

S 1 I
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Relatorio Manutencao

m m 01/02/2021 - 28/02/2021
Ocormréncias Pendentes Ocorréncias Resolvidas

Data Ordem N°. Imével Descrigdo Funcionario N° Ocorréncias Regime do Imovel Horas de trabalho

1. 12/02/2021,08:00:00  OT-2020-0266 TO Almada 596 2F Ralo da pia we travado Alexandre Alamino Comissiio Host Wise T Total Resolugiio Deslocagio
12/02/2021,14:0000  OT-2020-0256 T1 St lldefonso 72 3T Colocar nova fechadura na caixa de correio para..  Alexandre Alamino
06/01/2021, 11:00:00 0T-2020-0226 T1 Santa Teresa 26 3F Trocar a tampa da sanita Alexandre Alamino Total 23 3 0 ] 4% 60,9% 8,7% 81 ,1 6 8, 1 1 3,0

W

18/11/2020,16:27:00  OT-2020-0201 T3 Alferes Malheiro 177 2 Resolver problema das tdbuas da varanda que es..  Alexandre Alamino

Alexandre 23 30,4% 60,9% 8,7% 56,0 43,8 12,2

Alamino

Lucas Rehder 6 1 6,7% 50,0% 33,3% 25,1 24,3 0,8

Cobrancas (valor recebido) Subcontratados

Total M.0. + Transporte Custo N® servigos

004,84 € 94,08 £ 80,00 € 2

Dashboard Equipa Armazém

m S |

Transportes Manutengéo
Cobrangas Ocorréncias resolvidas
Erro transp. redundantes Transp. redundantes Total M.O. +Transporte  Comissdo  Host Wise Outros
0% 0 901,47 € 49500¢€ 4 15 0
Custo Subcontratados

18293 £

Limpezas
Lavandarias Transportes autonomos

% Lavagens extra Lavagens extra Staff Li"'pez":":‘up;'o?[" 2 IAunincmu =l :&mdnomos

20% 54,60 € alans 6 : T00%

N Aline 1 1 100%

Laundry Lockers Dodi
% Lavagensextra Lavagens exira % Lavagensexira’ Lavagens extra
0,
25% 54,60 € 0% 0,00 £ Cobrancas
. - Total

% Faturagdo % Faturagdo 102

79,5% 20,5% 217,50 €



