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Resumo

Este Trabalho Final de Mestrado, sob a forma de relatério de estdgio, enquadra-se na
medicao da qualidade dos servicos através da satisfacao dos clientes do
GAS Ibéria - Concessionarios e Oficinas de veiculos pesados, relativamente
aos diversos servigos prestados. Neste seguimento ir-se-a procurar responder, com
base na experiéncia obtida, a seguinte questio: ‘“Qual o impacto dos servicos

numa empresa como o GAS Ibéria? “.

De modo a darmos resposta a esta questao, este TFM segue uma estrutura de seis

capitulos:

No primeiro capitulo pretende-se expor, de forma introdutoéria, qual é o objetivo, o

tema e os principais conceitos deste trabalho;

No segundo, é realizada uma apresentacao do GAS, tendo em vista perceber a sua

dinamica, estratégia, estilo de gestao, produtos e servigos, clientes, estrutura e cultura;

O terceiro capitulo expoe a metodologia de investigacao utilizada para criar uma
relagao entre a teoria estudada e os dados recolhidos do GAS Ibéria, que dao origem

ao modelo aplicado.

No enquadramento tedrico, pretende-se estudar a grande tematica deste relatério
- o Marketing de servigos, e depois, de forma mais detalhada, todos os conceitos e as
teorias relacionados com a avaliagao da satisfagao dos clientes e com a qualidade dos

servigos prestados, como € o caso do SERVQUAL ou o do Modelo das Falhas.

Posteriormente, no quarto capitulo, surge o modelo de analise, que é uma simula
do que mais importante foi analisado durante o capitulo anterior, e de onde se extraiu

o questionario, de forma a dar resposta ao problema deste TFM.

No estudo do caso GAS, quinto capitulo, € proposta uma matriz de analise, da qual
se apartara um novo inquérito de avaliagao da satisfagao dos clientes face aos servigos
prestados pelo GAS Ibéria- Concessionarios e Oficinas de veiculos pesados. Este
questionario sera elaborado a luz dos conceitos analisados durante o enquadramento
tedrico e do modelo adotado, e ajudara o GAS a recolher informagao mais correta,

abrangente e diversificada face a opiniao dos clientes.
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Por fim, o ultimo capitulo do relatério consiste numa discussdao e conclusao entre
as matérias abordada na revisao de literatura e a aplicagao que o GAS Ibéria faz sobre
o modelo que derivou com base naquelas, no que concerne a qualidade dos servigos

prestados pelas oficinas e concessionarios.

Palavras-Chave: Marketing de Servicos, SERVQUAL, Inquérito, Falha dos Servigos,
Satisfagao dos Clientes, Qualidade dos Servigos, Investigagao-agao.
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Capitulo | - Introducao

O presente TFM em Gestao surgiu apos o estagio curricular realizado durante os
meses de Setembro a Fevereiro, na UNCAEI-PT do GAS Ibérica, onde foi lancado o
desafio de criar um método de avaliacao da satisfacao dos clientes, relativamente aos
servicos Volvo prestados por esta empresa, nos seus concessionarios e oficinas,
nomeadamente no que diz respeito ao desempenho dos funcionarios durante o
processo de venda e entrega dos veiculos pesados, na prestagao de servigos de pos-
venda, como é o caso da manutengao e reparagao do veiculo ou venda de pegas para o

mesmo.

O GAS é uma empresa que iniciou a sua atividade em Portugal e que desenvolveu
todos os seus multiplos negécios em torno do seu core business - a comercializagao de
veiculos da marca Volvo - e que, ao longo dos anos, foi evoluindo para novas areas de
negocio, passando pela internacionalizagio de novos mercados. Atualmente, esta

presente em trés continentes: Europa, Africa e América.

No que se refere ao GAS Ibéria, este tem uma unidade de negocio, a UNCAEI-PT, que
tem como principal atividade a venda de veiculos pesados, equipamentos industriais e
motores maritimos. Esta unidade de negbcio também oferece varios servigos aos seus
clientes e apostou fortemente no servico de pds-venda e venda de pegas genuinas no
mercado de veiculos pesados da marca Volvo, em Portugal. Esta aposta é um fator de
diferenciacado da empresa em relagio a concorréncia, aumentando a sua quota de
mercado e acrescentando maior variedade de servicos, tentando, ao maximo,
satisfazer todas as necessidades dos seus clientes e proporcionar-lhes experiéncias

com valor.

A questao de investigagao — medicao da qualidade dos servigos através da satisfagao
dos clientes do GAS Ibéria - Concessionarios e Oficinas de veiculos pesados, requer
um resposta correta e objetiva que resultara numa proposta de criagao de um meio
adequado. O marketing de servigcos € o tema que permite enquadrar e estudar todos
os conceitos necessarios e subjacentes a esta questao, fazendo um levantamento das

defini¢oes, das caracterizagoes dos diversos tipos de servigos realizados, quais os

Relatorio de Estagio - Ana Luis Henriques de Lima Sampaio Leite
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meios que avaliam a performance dos servigos prestados quanto a sua qualidade e a

satisfagao que eles provocam aos clientes.

Posto isto, é essencial proceder, inicialmente, a um estudo interno da organizagao, de
modo a recolher, estudar e analisar os dados necessarios para eventual posterior
aplicacao através do modelo de analise, que sera desenvolvido a partir dos principais

conceitos abordados no enquadramento teoérico.

Apos o estudo dos conceitos e teorias, depois de concebido o modelo e de aplicado o
método de agao-investigagao, é necessario fazer a aplicagdo empirica ao caso do GAS
Ibéria, onde sera apresentada uma nova proposta para a avaliagao do servigo que vem
no seguimento da detecao de falhas na avaliagao de servigo ao cliente, até entao levada

a cabo, a qual demonstra algumas lacunas que devem ser corrigidas.

Relatorio de Estagio - Ana Luis Henriques de Lima Sampaio Leite
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Capitulo Il — Apresentacao do GAS

2.1 Apresentacdao do GAS

O atual GAS (ver ilustragio 1) é uma organizacio Privada Portuguesa. E uma empresa
que aposta constantemente no dinamismo e que esta presente em trés continentes,
em mais de dez paises: Europa, América (do Norte e do Sul) e Africa. Esta organizagio
detém uma quota expressiva do mercado automovel, sendo o Unico vendedor de
veiculos pesados e ligeiros da marca Volvo, em Portugal, prestando os servigos
relacionados, como contratos de assisténcia e comercializagdo de pegas genuinas
Volvo. E importante referir que o GAS também comercializa veiculos ligeiros de outras

marcas como: Mazda, Land Rover, Ford, Honda, Jeep e Skoda.

llustracdo | - Organigrama do GAS
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Fonte: Site Oficial do GAS (2013).
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O core business do GAS comegou por ser a comercializagao de veiculos ligeiros da
marca Volvo, tendo posteriormente passado a comercializagao também de camides,
autocarros, equipamentos industriais de produtos da marca Volvo, e motores
maritimos, a cargo da UNCAEI-PT. A UNCAEI-PT é uma unidade de negocio que
depende, hierarquica e funcionalmente, diretamente do GAS Ibéria, sendo responsavel
pela venda de veiculos pesados, equipamentos industriais € maritimos, que se encontra
a cargo da Direcao Comercial, bem como pelos servicos de pods-venda e pela
comercializagao das pegas Volvo (ver ilustragao 2). Esta unidade de negocio apresenta
uma estrutura constituida por dois niveis hierarquicos (integragao vertical) e por trés

departamentos (integragao horizontal).

llustracdo 2 - Organigrama da UNCAEI-PT
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Fonte: Relatorio Organizacional do GAS (2012).

E possivel verificar que as operacdes do grupo estio agrupadas por area geografica
e/ou partners, e dentro de cada uma destas empresas existe uma estrutura por area de
negocio. Cada regiao constitui uma unidade operacional, com um administrador
responsavel pelo desenvolvimento e alinhamento dos objetivos do GAS com os dessa
unidade. A organizagao apresenta, deste modo, um tipo de estrutura organizacional

divisional por regiao, visto que a descentralizagao da estrutura permite a cada regiao

Relatorio de Estagio - Ana Luis Henriques de Lima Sampaio Leite
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ter autonomia na tomada de decisao e na implementagao de uma estratégia propria

que esteja devidamente enquadrada na estratégia global do GAS.

O GAS encontra-se dividido em cinco ramos de atividade principais: Automovel,
Inddstria, Comércio, Servigos e Imobiliario. Incluem-se nestas categorias empresas de
veiculos, uma empresa financeira, uma seguradora, uma fabrica que produz
superestruturas proprias para camioes de lixo e contentores do lixo e uma empresa
de reciclagem de pneus usados A grande parte dos servigos prestados aos veiculos
pesados (camides e autocarros) sao da responsabilidade da UNCAEI-PT, onde, como
ja foi mencionado anteriormente, se inserem os departamentos comerciais e
concessionarios (processo de venda e entrega da viatura), departamento do pés-venda
(oficinas: reparagao e manutengao), e o departamento de pegas (controlo de toda a

gestao de stocks de pecas para veiculos pesados da marca Volvo - ver ilustragao 3).

llustracdo 3 - Ramos de negécio do GAS
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Fonte: Relatorio Organizacional do GAS (2012).

De modo a sistematizar a informagao e os dados mais importante do GAS, elaborei a

seguinte tabela (ilustragao 4):
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llustraciao 4 - Dados GAS

Nome

Grupo Auto Sueco

Fundacao

Abril de 1949 — Luiz Oscar Jervell e Ingvar Poppe Jensen

Localizacido da Sede

Rua Conde da Covilh3a, 1637 4100-189 Porto

Estatuto Juridico

Sociedade Gestora de Participagoes Sociais (SGPS) sob o regime juridico
de uma Sociedade Limitada por quotas (Lda.)

Numero de 3.881

Colaboradores

Logotipo
A\ Auto Suecs

Conselho Geral

Tomaz Jervell (presidente); Paulo Jervell ; José Manuel Leite Faria.

Ramos de Negécio

Automovel; Industria; Comércio; Servicos; Imobiliario.

Empresas do Grupo

Auto Sueco; Auto Sueco Automoveis; Express Glass; AS Parts; Onedrive;
Civiparts; ONtruck; TOPCar; Soma; Biosafe; Axial; Motortejo; Auto
Magquinaria; Grupo Ascendum; Sotkon; Grow; Tecnauto; Unevol; Asinter;
AS Move; GO Automoéveis; Plurirent; Socibil; AutoPower; Amplitude e
outras.

Produtos

Camides; Chassis Autocarros; Semi-Reboques; Geradores SDMO;
Motores Penta; Automadveis (multimarca); Equipamentos de
Construcdo; Granulado de Borracha; Pecas; Vidro automaével.

Servicos Prestados

Contratos de Assisténcia Volvo; Pecas Genuinas Volvo; Volvo Express

(Volvo) Service; Volvo Fora de Horas; Assisténcia a Superstruturas; Volvo
Service Program; Assisténcia a Semi-Reboques; Servico de Pneus;
Volvo Action Service; Formacdo de Motoristas; Dynafleet; Solucdes
de Financiamento; Seguros; Ofertas e Campanhas.

Capital Social 30.000.000€ *

Volume de Negécios

1.129.549.000€ *

Resultado Liquido

30.530.000€ *

Paises em que opera

Portugal; Brasil; Angola; Espanha; Estados Unidos; Reino Unido;
Turquia; Namibia; Tanzania; Quénia; Botswana; Africa do Sul;
Marrocos; Dubai; Franca e Cuba.

Fonte: Sistematizacao Propria.

*Valores referentes ao ano de 201 |

2.2 Historia do GAS

A histéria do GAS remete-nos para 1933, quando Luiz Oscar Jervell inicia a venda de

veiculos ligeiros da marca sueca Volvo, no norte de Portugal. O GAS so6 foi fundado

em 1949, quando Luiz Jervell convidou Ingvar Poppe Jensen para participar no

desenvolvimento da empresa, que continua até aos dias de hoje a ser gerida e detida

por estas familias de origem. Assim que foi criada a Auto Sueco, Luiz Jervell,

juntamente com Ingvar Jensen, definiu uma nova estratégia de negoécio que foi um

ponto de viragem para a marca em Portugal.
Relatorio de Estagio - Ana Luis Henriques de Lima Sampaio Leite

16




Em 1959, construiu-se a ASC, atual Ascendum, empresa de que o GAS detém hoje
apenas 50% do capital, e em 1962 cria-se, em Ovar, a Soma, a primeira unidade
industrial de montagem de veiculos pesados. Em 1965, a representagao Volvo estende-
se a todo o pais com a abertura de uma filial em Lisboa. Ainda neste ano, criou-se a
Camo para a montagem de carrogarias de autocarros. Em 1983, a empresa ja tinha
expandido as suas instalagoes para Setubal, Leiria, Sao Joao da Talha, Braga, Albergaria,

Castelo Branco, Gaia, Queluz e Viseu.

Na dltima década do século XX e na primeira do século XXI, o grupo sofreu
alteragoes ao nivel da estrutura e da sua orientagao estratégica. Em 1991, a
organizagao iniciou o seu processo de internacionalizagcdao. O processo comegou
quando a empresa se estabeleceu em Angola, através de uma subsidiaria de vendas, um
mercado em grande crescimento e uma industria pouco saturada e explorada. O GAS
precisou de dez anos para entrar neste mercado e obter os primeiros lucros. Porém,

hoje em dia é um dos mercados mais relevantes para o GAS.

A Ascendum foi uma grande parceira do GAS para os processos de
internacionalizagao. Em 1999, iniciou a importagao e distribuicio de equipamentos
industriais Volvo, em Espanha. Trés anos mais tarde, passaram a estar presentes
também no mercado cubano, através da aquisicio de uma empresa que tinha como
atividade a comercializagao de veiculos comerciais, maquinas industriais, motores
maritimos e servico de pos-venda dos mesmos produtos, e em 2004 foi criada a ASC
Construction Equipment USA, que passou a estar presente em cinco regioes dos

Estados Unidos, dedicando-se a comercializagao das maquinas de construgao Volvo.

O (ltimo pais para onde o GAS se internacionalizou foi o Brasil, criando a empresa
Auto Sueco Brasil. Este mercado é cada vez mais representativo para o GAS e

encontra-se em forte expanséo e crescimento.

Em 2007, a empresa apostou numa diversificacdo mais alargada do negocio, com a
criagao de varias sub-empresas em diferentes unidades de negécios, como é o caso da
Biosafe, que se dedica a produgciao e comercializagio de granulado de borracha
reciclada, a partir de pneus usados. O GAS adquiriu 66,67% do capital da Express
Glass, especializada na prestagao de servigos ao nivel da reparagao e substituicio do
vidro automével, cujo bom posicionamento da marca no mercado nacional e

Relatorio de Estagio - Ana Luis Henriques de Lima Sampaio Leite
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internacional tem auxiliado o Grupo a afirmar-se no aftermarket automével'. E ainda de
referir que a empresa CiviParts, especialista na comercializagao de pegas e acessorios
para veiculos pesados, também detida pelo GAS, tem sido um elemento importante no
que diz respeito a assisténcia e ao servi¢o de pos-venda de pegas e componentes. Esta
estratégia tem-se vindo a revelar positiva e tem contribuido para acrescentar valor ao

produto e garantir a fiabilidade e satisfagao dos clientes dentro do Grupo.

! Este mercado refere-se a adicdo de pecas, acessorios e upgrades para um veiculo a motor.
Relatorio de Estagio - Ana Luis Henriques de Lima Sampaio Leite
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Capitulo IlI- Metodologia

Tendo em conta o formato do TFM escolhido e para conseguir responder ao desafio
difundido pelo GAS, julgou-se pertinente a ado¢ao de uma metodologia investigacao-
acao (ver ilustragao 5). Esta metodologia foi desenvolvida por Kurt Lewis, em 1946, e
caracteriza-se por representar a unidao da criagao de informagao tedrica com o

impacto pratico que a agao do investigador proporciona (Susman e Evered, 1978).

llustracdo 5 - Metodologia do TFM

METODO - Investigagio - A¢do

TEORIA - Avaliacdo da satisfacao dos clientes e da qualidade
dos servigos

A investigagdo em geral

caracteriza-se por recorrer aos
conceitos, as teorias, as técnicas e § Para dar uma resposta correta a
aos instrumentos com a finalidade §quest3o de investigacdo é preciso

DADOS - GAS lbéria

de responder as questdes de fazer uma selegdo da bibliografia a | Primarios: Realizacio de uma
investigacdo e problemas de um fanalisar: livros, teses de mestrado, §serie de entrevistas a

trabalho. artigos cientificos e estudos de colaboradores da empresa, e a

A agdo é a atividade desenvolvida §¢aso- uma pequena amostra de clientes.

pelo investigador/autor para obter
mudan¢a numa
organizagdo/comunidade.

Secundarios: Resultados de
inquéritos anteriores, relatérios de
contas, inquéritos da empresa

Fonte: Sistematizacao Propria.

Esta metodologia permite estabelecer uma relagao entre a teoria analisada e a pratica
realizada durante o estagio. Este método é bastante mais dinamico pois implica que o
investigador tenha também um papel ativo e determinante na aplicagao dos dados
secundarios que recolhe durante a fase de investigacao e nos dados primarios, durante

a fase de acao.

Uma comparagao entre a investigagao-acao com as metodologias quantitativas sugere
que a metodologia aplicada neste TFM tem uma intervencao que pode ser benéfica
quer a uma organizagao quer para o investigador (Kuhne & Quigley, 1997). Isto deve-
se ao facto do investigador estudar a empresa nao s6 a partir dos dados que ja
existem, dos quais muitos sao publicos (investigagao), mas também porque o proprio

recolhe dados em primeira mao que até entao nao haviam sido estudados ou
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analisados (agao), permitindo-lhe assim ter um leque muito mais vasto e variado de
informagao que suporta a resposta da questao de investigacao que desenvolveu sobre

essa organizagao.

Susman e Evered (1978) apresentaram a investigagao-agao como sendo um processo
ciclico com cinco fases distintas: Diagnéstico (identificacao e definicdo do problema);
Planeamento da acdo (consideragao de diversos planos de agao); Acgao (selegao e
execugao de um plano de agao); Avaliagio (estudo dos resultados da agao) e

Aprendizagem (identificagao de conclusoes gerais).

Estas cinco fases foram aplicadas durante a realizagao deste TFM. Inicialmente,
traduziu-se numa identificagao e apresentagao do problema proposto pela empresa,
relacionado com uma insuficiente avaliagao da satisfagao dos clientes. A fase da agao
envolve mais atengao e tempo que as restantes. Esta fase consistiu numa grande
interagao entre o investigador e os colaboradores do GAS |béria, nomeadamente a
partir da colaboragao dos trés orientadores designados. A Avaliagao e Aprendizagem
determinaram-se pelo feedback bilateral entre a empresa e o autor, de modo a ser
possivel desenvolver um modelo capaz de solucionar o desafio proposto pela
organizagao, para além da pesquisa/investigagao e desenvolvimento de informagao
pertinente subjacente a tomada de decisao. Esta experiéncia caracteriza-se por uma
metodologia investigacao-acao, que relaciona uma vertente mais teodrica de andlise,

pesquisa e tratamento de informagao com uma muito mais pratica.

Posto isto, se nao fosse o recurso a esta metodologia nao seria possivel elaborar uma
resposta coerente e com valor para o investigador, empresa e leitores, pois haveria
lacunas/falhas quanto a informagao a estudar e caréncia de conhecimentos para fazer

um discussao e conclusao.
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Capitulo IV- Revisao de Literatura

4.1 Marketing de Servicos

Vivemos numa economia de diferentes servigos: servico militar, servicos pessoais,
servicos de distribuicao, entre outros. Muitas vezes, ha uma grande interagao e
interdependéncia entre eles, o que permite o desenvolvimento dos proéprios servigos e
da economia em geral (ver ilustragao 6). As estatisticas variam um pouco, mas, de

modo geral, é possivel atribuir 70% de toda a riqueza mundial ao sector terciario.

Segundo Rocha e Melo (2000), este peso muito significativo do sector terciario tem
inlmeras razoes subjacentes. Uma dessas razdes prende-se com a existéncia de
economias de escala, associadas ao desenvolvimento do conhecimento cientifico e
tecnolégico, que fazem com que se multipliquem os servigos que acrescentam e
agregam valor, personificando e enriquecendo de modo mais satisfatério a experiéncia
de cada cliente. Outra razao que explica o aumento da economia de servigos € a

prépria comodificagio, isto é, a transformacao de bens e servicos numa commodity’.

Isto significa que os consumidores ja nao estio tao interessados na marca por tras de
um produto e/ou servi¢o, mas sim que este seja capaz de satisfazer as suas necessidade

a um prego acessivel.

2 Uma commodity é um bem que é equivalente e trocado por outro igual independentemente de quem a
produz, como por exemplo o petroleo, o leite, o cobre e os imoveis. (Kevin Kerr, 2007)
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llustracdo 6 - Diferentes tipos de servicos presentes na Economia

Servigos de valor acrescentado: Servigos de infraestrutura:
* Financiamento * Comunicagdo
*  Arrendamento ¢ *  Transporte +
*  Seguro *  Utilitarios
* Bancario

Servigos pessoais:

v v *  Assisténcia
Fabrico: Servigos de distribuigdo: Médica
Servigos dentro da empresa » * Restaurantes

¢ Financiar ¢ Comeércio por grosso o Hotéis

+ Contabilidade * ¢ Retalho
¢ Legal *  Reparagio

¢ 1&Dedesign

Consumidor:

Iy 3
*  (Self-Service)

Megocio: Servigos do governo:
Apoio ao fabrico

*  Consultor o Militar

s Auditoria ¢ Educacdo

¢  Publicidade ¢ Judicial

e Eliminago de residuos * Politica e protecdo contra incéndio

Fonte: Guile and Quinn (1988).

Assim sendo, ha uma dificuldade crescente, por parte das empresas em diferenciar os
seus produtos dos outros da concorréncia, tanto do ponto de vista tecnolégico como
do da utilidade. Isto torna os produtos existentes no mercado cada vez mais
semelhantes. A abundancia de marcas e produtores diminui brutalmente as margens de
lucro, logo as empresas apostam na diferenciagao, customizagao e personalizagao para
fazer face a sua concorréncia, tentando oferecer aos consumidores um produto Unico
e inovador, muitas vezes através de servicos que lhe estao diretamente relacionados.
Segundo Rocha e Silva (2006), a medida que se restringem as possibilidades de
diferenciacio de produtos, as empresas sao levadas a desenvolver vantagens
competitivas e centradas na oferta ampliada de servicos. Daqui resulta que as
empresas, cada vez mais, tentem apostar em NOvOs Servigos que possam marcar a

diferenca no mercado e se tornem num fator de escolha por parte dos clientes.

Devido a conjuntura econdomica, desde 2008 a atualidade, tem-se assistido a

emergéncia de uma nova tendéncia: a servitizacgdo (Tanomsakyut e
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Thawesaengskulthai, 2010), que tem vindo a crescer ao longo dos anos e que consiste
na vontade de algumas industrias tradicionais também prestarem servicos. Esta
tendéncia pode levar a reformulagao dos seus recursos e provocar mudangas nos seus
sistemas que ativam ou modificam o processo. Segundo Slack e Michael (2002), a
servitizagdo deve-se muito a interdependéncia entre os servicos e os sectores de
produ¢ao da economia. Esta nova tendéncia fez com que muitas empresas
comegassem a apostar fortemente no marketing de servigos, de modo a conseguirem
que se destacassem as suas diferengas face aos outros e prestassem um servigo
juntamente com uma experiéncia com valor para os clientes, diferenciando-se assim
num mercado onde a competitividade é feroz. Existe agora uma mudanga de paradigma
competitivo, verificando-se uma alteragao do foco da atengao das empresas, dos

produtos e dos pregos para os servigos, (Christopher, 1999).

Esta mudanga de paradigma teve muito impacto no interior das organizagoes e o
marketing de servigos foi um exemplo disso mesmo. Este tipo de marketing, mais
orientado para os servicos, ajuda as empresas a adotar medidas que vao mais de

encontro a este mercado especifico.

Segundo Filho (2001), o marketing de servicos “sio as atividades operacionais
destinadas a investigar, obter e servir a procura por assisténcia profissional (...)
visando investigar a oportunidade de mercado para planear, organizar e oferecer
assisténcia de servicos de qualidade, a pregos razoaveis, que possibilitem satisfacao dos
clientes e a remuneragao adequada aos profissionais” Por outras palavras, o marketing
de servigos cinge-se ao estudo detalhado dos servigos e a desenvolver priticas e agoes
para os mesmos. Numa perspetiva mais profunda, o marketing de servicos pode ser
definido como o conjunto de atividades de anilise, planeamento, implementagao e
controlo de agoes/programas que se destinam a obter e a servir a procura por
produtos e servicos, de forma adequada, de modo a satisfazer os desejos e
necessidades dos consumidores com qualidade e lucratividade. A chave é superar as
expectativas dos clientes quanto a qualidade do servico e conservar os clientes é a

melhor medida de qualidade (Kotler,1995 - p. 54).

Lovelock e Wright (2004) sintetizaram as diferencas entre o marketing de

bens/produtos e o marketing de servigos, ao propor a introdugao de elementos
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estratégicos definidos como os 8Ps, refor¢cando que a natureza dos servicos é distinta.

Os 8Ps sao definidos por:

e Product elements — definicao das caracteristicas do servico e o conjunto de
elementos suplementares, tendo como referéncia os beneficios desejados pelo

consumidor.

e Place and time — decisoes de gestao sobre o quando, onde e como entregar
os servigos aos clientes, isto €, quais os canais de distribuicdo e de entrega (que

podem ser por meio fisico ou eletrénico).

e Process — método e sequéncia dos sistemas operacionais através dos quais os
servigos sao executados, devendo-se avaliar os graus de padronizagao e de

personalizagao pretendidos.

e People — sao os profissionais envolvidos na produgao do servigo, tendo em
atencao que existem inumeros servicos que dependem diretamente da
interacao entre o cliente e o prestador, e é essa interagao que vai originar a

percecao da qualidade do servigo por parte do cliente.

e Promotion — diz respeito as atividades e incentivos de comunicagao que uma
empresa desenvolve para aumentar a preferéncia do cliente por um

determinado servigo ou pela entidade prestadora do servigo.

e Physical Evidence — a aparéncia de tudo o que envolve o cliente no momento
em que se esta a fornecer o servigo, tal como o estado das instalagoes, o
estacionamento e as placas, etc.; sao consideradas sinais visuais ou tangiveis que

fornecem provas da qualidade do servigo.

e Price and other cots service — despesas monetarias, tempo e esforgo

envolvido em que os clientes incorrem ao adquirir e consumir servigos.

Para Limeira (2003) as variaveis pessoas, processos, evidéncias fisicas e produtividade
sao, geralmente, da responsabilidade da area da gestao de operagoes das empresas. De
um bom marketing de servigos surge uma interagao entre os varios departamentos da

organizagao.
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4.1.1 Definicao de Servicos vs. Definicio de Produtos

Os servigos tém propriedades que os tornam bastante Unicos e que os diferenciam
dos produtos. Uma empresa e um consumidor tém que perceber essas caracteristicas
de modo a que as empresas sejam capazes de prestar um servigo certo e com

qualidade para o cliente e que este possa criar expectativas possiveis face ao servigo.

Lovelock e Wright (2004) definem um servico como uma atividade econémica que cria
valor e fornece beneficios para os clientes em tempos e lugares especificos.
Fitzsimmsons (2006) defende que uma definicao correta de bens e servigos deve ser
capaz de os diferenciar com base nas suas caracteristicas. Por um lado, um servigo
pode ter varios significados ao mesmo tempo, consoante o contexto em que esta
inserido. Para Kahtalian (2006), um servico é um desempenho, essencialmente
intangivel, que nao resulta na propriedade de algo. O servico pode ou nao estar ligado
a um produto fisico; traduz-se numa experiéncia intangivel e perecivel, realizada para
um cliente, agindo no papel de coprodutor, porque o proprio cliente esta envolvido
durante o processo, muitas vezes como detentor da informagao de que o fornecedor
precisa para prestar o servico. Por outro lado, um bem ou produto € algo fisico que
tem um ciclo de vida préprio e normalmente bem mais longo que um servigo, uma vez
que aquele pode ser criado, utilizado e posteriormente transformado noutro bem,
caso se pretenda, e/ou utilizado mais tarde. Kotler e Armstrong (2003) afirmam que a
empresa deve considerar quatro caracteristicas especiais do servigo para elaborar os
seus programas de marketing: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e

perecibilidade (ver ilustragao 7).
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llustracao 7 - Caracteristicas dos Servicos

(

Intangibilidade: os servigos nao
podem ser vistos, sentidos, ouvidos,
testados ou cheirados antes da
compra.

Variabilidade: a qualidade dos
servicos depende de quem os executa
e de quando, onde e como sao
\ executados.

Servicos

\

Inseparabilidade: os servi¢cos nao
podem ser separados dos seus
fornecedores.

Perecibilidade: os servicos nao
podem ser armezenados para a
venda ou uso porterior.

Fonte:. Kotler & Armstrong. (2003),

4.1.2 Classificacao dos Servicos

O tipo de servigos existentes é diversificadissimo e uma maneira de facilitar a sua

compreensao € classifica-los consoante as suas propriedades e fungoes. Esta

classificagao auxilia os gestores a geri-los de uma forma mais eficaz e assertiva,

contornando mais eficientemente potenciais problemas e conseguindo prestar um que

os satisfaca.

Por vezes, quando as pessoas pensam num servigo, pensam somente no atendimento

ao cliente, mas, segundo Bruhn e Georgi (2006), a classificagao dos servicos deve ser

elaborada de acordo com quatro categorias diferentes: indastria e as empresas de

servicos; servicos como produtos; atendimento ao cliente e servico

derivado.

No ambito deste trabalho interessam-nos sobretudo os servicos que pertencem as

categorias de servigos como produtos e de atendimento ao cliente, visto que, no caso

da industria automovel, o tipo de empresas que atua neste sector nao tem o seu core

business focado nos servicos e apostam, sim, no servico pds-venda, através de uma

rede de assisténcia e oferendo uma linha de apoio que funciona frequentemente 24h

por dia. Outras vezes, as empresas optam por prestar servicos durante todo o

processo de venda até a entrega da viatura, como, por exemplo, o esclarecimento

sobre o uso do veiculo aos seus futuros utilizadores. A qualidade do atendimento ao
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cliente é essencial para construir relagoes sélidas e de confianga com os consumidores.
Contudo, nunca deve ser confundido com o servico prestado pelas organizagoes no

momento de venda.

Assim sendo, quando pensamos em servicos deve-se considerar o core-business da

empresa e quais sao 0S Servicos que esta presta aos seus clientes, de modo a:
P q q P

1° Indastria e empresas de servigos - nesta categoria incluem-se todas as
indUstrias e empresas que caracteristicamente operam no sector dos servigos - o seu
core-business € a venda e prestacao de servigos. O sector terciario abrange vasta série
de industrias de servigos, que vao desde os financeiros, seguros, bens imoveis até aos
transportes, armazéns e utilitarios. Alguns exemplos sao os das seguintes empresas:
Pousadas de Portugal (Hoteleiro), TAP (Transportes), Banco Espirito Santo

(Financeiros).

2° Os servigos como produtos sao adquiridos por empresas de servicos e
por empresas de nao-servigos, tais como as empresas tecnologicas e as de produgao.
Os servicos como produtos representam uma grande variedade de produtos
intangiveis oferecidos aos clientes, aos quais estes reconhecem valor e que estao
dispostos a pagar o que for preciso para os adquirir. Por exemplo, temos um projeto

de investimento financeiro ou o processo de matricular uma viatura.

3° Atendimento ao cliente é um servigo prestado como suporte ao negocio
principal de uma empresa de produtos. Este atendimento ao cliente pode ser prestado
no local de compra ou pode, ainda, acontecer via telefone ou internet. Por exemplo,
quando um empregado de loja ajuda um cliente a encontrar o item desejado e

esclarece as dlvidas sobre os varios servicos.

4° O servico derivado surgiu em 2004 quando Vargo e Lush discutiram uma
nova dominante logica para marketing, que sugere que todos os produtos e bens
fisicos sao valiosos para os servicos que eles originam. Por exemplo, as farmacias
fornecem um servico médico e os computadores proporcionam servicos de
informagao e manipulagio de dados. Embora esta visao seja um pouco abstrata, isto
sugere que se possa pensar mais amplamente acerca de servigos do que aquilo que se

faz hoje em dia.
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4,2 Satisfacdao dos clientes e Qualidade dos Servicos

Apos a explanagao sobre marketing de servigos, o respetivo conceito e caraterizagao
de servico, pretende-se, neste ponto do capitulo, relacionar os conceitos satisfagao
dos clientes e qualidade dos servigos, na medida em que muitas vezes a satisfagao
existe como uma consequéncia da qualidade do servico prestado, enunciando varias
teorias, conceitos e modelos que estudam a satisfagao dos clientes e a qualidade dos

servigos, que auxiliam a resolugao da questao de investigagao deste TFM.

De acordo com Zeithaml et al. (2009), os termos satisfagio e qualidade sao
fundamentalmente diferentes em termos de interpretarem as causas subjacentes e os
resultados alcangcados durante a prestacao de um servigo. A satisfacdao do cliente ¢
vulgarmente vista como um conceito amplo pois € influenciada pelas percegoes que o
cliente tem da qualidade de servico, da qualidade do produto e do prego, bem como
pelos fatores situacionais e pessoais, enquanto a qualidade do servico se foca
especialmente nas dimensoes do servico e reflete as perce¢oes do cliente:
tangibilidade, empatia, garantia, responsividade e confiabilidade (ver ilustragao 8).
Assim, a qualidade do servigo percecionado € uma componente da satisfagao do

cliente.

llustracdo 8 - Percecdes do cliente sobre a qualidade e satisfacdo do cliente

Factores
situacionais

Empatia
Confiabilidade Qualidade
Responsividade doservige [
Tangibilidade v
Garantia
Qualidade satisfacio Lealdade
do produto > do dliente do cliente
Prego

Factores
Pessoais

Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2009).
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4.2.1 Satisfacao dos Clientes

Parafraseando Oliver (2010, p.6) “... toda a gente sabe o que é satisfagao, até ser
questionada quanto a sua definicao. Nessa altura parece que ja ninguém sabe”. Este
autor definiu satisfagdo como sendo a resposta de cumprimento do cliente. Esta
resposta € o julgamento feito pelo cliente sobre um atributo do produto ou do
servigo, ou entao do proprio produto ou servico que lhe proporciona um nivel de

prazer no momento de consumo e esta relacionado com a sua satisfagao.

Uma sensagao de satisfagado com conhecimento de que as necessidades foram
executadas, a satisfagdo também pode estar relacionada com outro tipo de
sentimentos, dependendo do contexto de servico em que ocorrem. Esta pode ser vista

por diferentes prismas:

e Caso de servigos que surpreendam verdadeiramente os consumidores de um
modo positivo, a satisfacao pode significar encantamentol/delirio.

e Satisfagado como contentamento é mais uma resposta passiva que os clientes
podem associar a servigos sobre os quais eles nao pensam muito ou servigos
que eles recebem de forma rotineira, ao longo do tempo.

e Os servicos que fazem com que o consumidor se sinta bem ou que estao
associados a uma sensacgao de felicidade; normalmente associam a satisfagao a

uma sensagao de prazer.

Embora a satisfagcao tenha tendéncia para ser avaliada num determinado ponto, ela nao
tem nada de estdtica; é antes o oposto, dinamica, pois o seu alvo esta sempre em
movimento e pode evoluir ao longo do tempo, devido a influéncia de diversos fatores.
Ao longo do ciclo de vida do servico, o cliente tem uma variedade de diferentes
experiéncias, tanto boas como mas que podem, automaticamente, influenciar a

satisfacao.

Segundo Zeithaml (2009), existem modos antagonicos de determinar a satisfagao tais

como:

e Carateristicas dos servicos e dos produtos: as organizagoes determinam,

através de atividades como o focus group, quais sao as caracteristicas e atributos
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principais do seu servico e depois medem as percegoes e a satisfagao dessas
particularidades e de todo o servigo.

Emocoes dos clientes: o estado de espirito do cliente no momento da
compra ou a sua satisfacao geral com a vida. Existem ainda situagdes em que
emocoes especificas surgem devido a prépria experiéncia de consumo, que
afetam a satisfacao do cliente com o servico

AtribuicOes responsaveis pelo sucesso ou fracasso: Quando o prestador
do servigo consegue surpreender o cliente, negativa ou positivamente, a partir
do resultado de uma experiéncia. O cliente tende a tentar encontrar as razoes
subjacentes aquele resultado e a leitura que o cliente faz sobre elas pode
influenciar a sua satisfagao.

Percecao de igualdade ou justica por parte do cliente: a empresa
soluciona o seu problema de forma justa, comparativamente com outras
situagoes semelhantes.

Manipulacdo da satisfacdo por terceiros: quando outros clientes,
membros da familia e colegas expressam as suas opinides favoraveis ou nao

sobre um determinado servico.

Com estas perspetivas apresentadas € possivel constatar que os fatores sentimental e

emocional tém uma grande influéncia para que os clientes tenham uma sensagao de

prazer durante o processo de prestagao de servigo. Este espera também sentir-se

Unico e que a empresa o trate de forma justa e imparcial.

4.2.1.1 Fontes de satisfacdo ou insatisfacdo dos encontros do servico

De acordo com Bitner et. al (2009), existem quatro temas que foram identificados

como as fontes de satisfacao/ insatisfacao:

Recuperaciao (poés-fracasso) — Resposta do empregado as falhas do
sistema de entrega do servigo: este tema inclui todos os incidentes em que
ocorreram erros/falhas no sistema de entrega do servico e é exigido a um
empregado responder, de certo modo, as queixas e desapontamentos dos
clientes. A forma e o conteldo dessa resposta determinam como o evento ira

ser relembrado pelo cliente, quer positiva quer negativamente.
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Adaptabilidade - Resposta do empregado as necessidades e
requisitos especificos dos clientes - nestes casos, os clientes julgam a
qualidade do servigo em termos de flexibilidade dos funcionarios e do sistema.
O que mais interessa aos clientes é que sintam que a empresa esta a fazer algo
especial para satisfazer os seus desejos e necessidades. Os funcionarios da linha
da frente conseguem testar as suas capacidades para se ajustarem ao sistema
como sendo uma fonte importante de satisfagio do cliente e, muitas vezes,
estes acabam por ficar igualmente frustrados quando ha restricoes que os
impedem de ser flexiveis.

Espontaneidade - Ac¢les nao solicitadas e espontaneas dos
empregados - a espontaneidade de um funcionario em prestar um servigo
memoravelmente bom ou mau. Incidentes que proporcionem satisfagao
representam uma surpresa bastante agradavel para os clientes; pelo contrario,
incidentes de insatisfagao revelam um comportamento negativo e inaceitavel
para os mesmos por parte do funcionario.

Enfrentamento - Empregados respondem aos clientes com
problemas: o enfrentamento é o comportamento normalmente exigido aos
funcionarios que tratam dos problemas de encontro ao cliente. Raramente
estes encontros sao satisfatorios na perspetiva do cliente. Também é de
salientar que os proprios clientes nao se relacionam eles proprios com nenhum
incidente de “problema do cliente”, pois estes tendem a nao se lembrar e a nao
reter as situagoes em que eles foram os responsaveis pela sua propria

insatisfacao.

4.2.2. Qualidade dos Servicos

Independentemente do tipo de servico, a sua qualidade é um elemento chave que

influencia as percegoes dos clientes. A apreciagao sobre a qualidade é baseada nas

percecoes do resultado técnico fornecido, o processo a que esse resultado foi

submetido e a qualidade do espago fisico em que este é prestado.

Desde os anos oitenta, que a qualidade do servico é uma das questoes mais

abordadas e estudadas na area do marketing de servigos, pois é considerada como uma

constituinte imprescindivel para que as estratégias de gestao adotadas tenham sucesso
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junto dos clientes e fagam face a concorréncia (Parasuraman,1990). Em 1988,
Parasuraman definiu a qualidade de servigos como a percegao da superioridade do

servigo oferecido pelo provedor.

Tal como ja foi referido anteriormente, os servicos sao bastante diferentes dos
produtos. Segundo Dickinson e Dickinson (2012), a grande diferenga entre os
produtos e os servigos é o facto de os servicos serem bastante mais heterogéneos, o
que se reflete na avaliagao da sua qualidade, ou seja, nao ha nunca um servigo, apesar
da organizagao ser a mesma e até o mesmo o colaborador, mas como o cliente é
sempre diferente isso ira fazer com que a prestagao do servico também seja diferente.
Isto faz com que seja complicado criar termos de comparagao entre os diversos
servigos, o que torna a sua avaliagao mais dificil. O nivel de qualidade esperado é
completamente diferente de fornecedor para fornecedor, de empregado para
empregado, e de cliente para cliente (Parasuraman, Zeithaml and Berry; 1985). Por
exemplo, quando um consumidor obtém um bem, é possivel a avaliagao do seu estilo ,
da sua embalagem, da sua cor, da sua forma e ¢ ainda possivel experimenta-lo antes de
o adquirir, na maior parte dos casos. Contrariamente, a avaliagado de um servigo varia

de fornecedor para fornecedor e nao pode ser feita antes da sua aquisigao.

Segundo Caro & Garcia (2007), a pressao concorrencial é cada vez mais forte, e uma
forma das empresas se destacarem no mercado é através de uma melhoria da
qualidade dos servicos prestados. O valor intrinseco a qualidade do servico ¢é
independente do tipo de inddstria em que se esta a operar, e tem impactos diretos no
sucesso de uma empresa; uma boa associagao entre um bom produto e um servigco

com qualidade fara com que esta consiga fazer face a sua concorréncia.

4.2.2.1 SERVQUAL

Apos a compreensao geral sobre a qualidade dos servigos, é decisivo estudar um
método que permita as empresas medi-la de uma forma segura e viavel. O SERVQUAL
surge assim como um exemplo muito utilizado pelas organizagoes de forma a estas

conseguirem alcangar esse objetivo.

Parasuraman et al. (1988) desenvolveram um conhecido instrumento de medi¢ao da

qualidade do servico chamado SERVQUAL, onde a qualidade do servico é vista
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como o resultado obtido pela realizagio de uma comparagao de expectativas e

percecoes de desempenho. Este autor argumentou que, independentemente do tipo

de servico, os consumidores avaliam a qualidade do servico usando critérios

semelhantes.

Segundo Zeithaml e Berry (2009), o recurso a SERVQUAL pode ter diversos motivos,

dentro dos quais se destacam:

Determinar a média da falha da pontuagao;

Avaliar a qualidade do servigo da empresa ao longo das cinco dimensoes de
SERVQUAL;

Permitir comparar a pontuacio do SERVQUAL da empresa com os da
concorréncia;

Identificar e examinar os segmentos de mercado que se diferenciam
significativamente nas suas avaliagoes sobre a performance do servigo;

Seguir as expectativas e percegoes dos clientes ao longo do tempo (tanto nos
atributos individuais do servi¢o, como nas dimensoes de SERVQUAL);

Avaliar a qualidade interna do servigo.

Gronroos (2000) estudou a escala SERVQUAL que envolve uma pesquisa detalhada de

vinte e um atributos do servigo, agrupados em cinco dimensoes do servigo:

Responsividade (estar disposto a ajudar): vontade de ajudar os clientes e
prestar um servi¢o rapido. A responsividade é comunicada aos consumidores
pelo periodo de tempo que tém de aguardar pela assisténcia, pela resposta as
questoes e a atencao dada aos problemas. Para vencer na dimensao de
capacidade de resposta, a organizacao deve ver o processo de prestacao do
servigo e os requisitos de entrega pelo ponto de vista do cliente em vez do da
empresa. Caso uma organizagao pretenda notar-se pela responsividade, esta
tem de ter empregados bem formados nos departamentos de servico ao
cliente, bem como pessoas responsaveis na linha da frente, em todas as
posicoes de contacto. As percegoes de capacidade de resposta diminuem
quando os clientes tém de esperar para conseguirem entrar em contacto
telefénico com a organizagao e de passar por sistemas de voice mail complexos

ou tém dificuldades em aceder ao site da empresa.
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Tangibilidade (representar o servico fisicamente) - instalagoes fisicas,
aparéncia dos empregados, equipamentos e materiais de comunicagao. Existem
industrias de servigos cuja esséncia esta na tangibilidade, como, por exemplo,
restaurantes, hotéis, lojas de retalho e empresas de entretenimento. Esta
estratégia deve-se muito ao facto dos ativos tangiveis permitirem aos clientes
avaliar a qualidade do servico. A grande maioria das empresas combina a
tangibilidade com outra dimensao para criar a estratégia de qualidade da
empresa. Contrariamente, as organizagoes que nao dao valor a esta dimensao,
podem estar a confundir ou até mesmo a destruir uma estratégia global boa.
Confiabilidade (cumprir promessas) - a habilidade da empresa prestar o
servigo prometido de modo preciso e confiavel. As promessas podem ser
acerca da entrega, da prestagao de servigos, da resolugao de problemas e de
pregos. Todas as empresas precisam de estar conscientes das expectativas dos
consumidores sobre a confiabilidade. Quando as organizagdes nao prestam o
core-business que os clientes pensam que vao adquirir, estao a desaponta-los da
forma mais direta possivel.

Empatia (tratar os clientes como individuos) - cuidado, atengao
individualizada que a empresa proporciona a cada cliente. A particularidade
desta dimensdao € transmitir, através da customizagao ou personalizacio do
servi¢o, que os clientes sao Unicos, especiais, e que as suas necessidades sao
atendidas e compreendidas. No caso das empresas mais pequenas, existe mais
facilidade em ser compreensivo, pois sao capacitadas com mais conhecimento
acerca de questoes, necessidades e problemas especificos dos clientes e sao
capazes de oferecer servigos mais customizados.

Garantia (inspira confianca e confidéncia) - conhecimento e cortesia dos
colaboradores e a sua capacidade de inspirar confianga e confidéncia. Esta
dimensao € particularmente importante para os servicos que sao considerados
de alto risco ou para servicos nos quais se sente incerteza acerca da sua
aptidao para avaliar os resultados. Ha situagdes em que a confianga e a
confidéncia estao enraizadas na pessoa que liga o cliente a organizagao, mas ha
outras ocasioes em que a confianga e a confidéncia estao incorporadas na

propria organizagao.
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A escala SERVQUAL pede aos clientes para indicarem duas pontuagoes diferentes em
cada elemento, de modo a que uma reflita o nivel do servico de qualidade que eles
esperaram das melhores empresas do sector em analise e que a outra pontuagao refira
o nivel de servico percecionado na empresa que esta a ser avaliada (Zeithaml et
al.,2009). A diferengca entre as pontuagoes esperada e a percecionada constitui a

medida qualificada da qualidade do servigo (ver anexo ).

4.2.2.2.Modelo das falhas da qualidade do servico

Os fatores competitivos de uma empresa adquirem-se nao s6 quando esta é capaz de
aproveitar as vantagens e de ultrapassar as ameagas que a envolvente externa lhes
proporciona, mas também por esta conhecer quais sao os seus pontos fracos e fortes.
Quando a organizagao esta a fazer este estudo interno, esta deve inteirar-se de quais
os pontos que provocam satisfagao aos seus clientes, pois s6 assim consegue

providenciar-lhes um servigo de qualidade.

llustracdo 9 - Modelo das Falhas da qualidade do servico

CLIENTE

— Servigo esperado

Falha do cliente ¢

Servigo percebido

M

N

A
EMPRESA
v Falha de comunicacio
Falha de atengio Servigo prestado E 3 Comunicacties externas para
clientes

Falha da performance I

Design de servigos e standards
para os clientes

¢ Falha do design do servigo e dos standards

"; Percepgies que a empresa tem

das expectativas dos clientes

Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2009).

O modelo das falhas da qualidade do servigo (Gremler et al., 2009) é um excelente
meio que pode ser utilizado para auxiliar as empresas nesta matéria, visto ser uma

espécie de quadro base para as empresas de servigos tentarem melhorar a qualidade

Relatorio de Estagio - Ana Luis Henriques de Lima Sampaio Leite
35



do servigo e o marketing dos servigos (ver ilustragao 9). Este modelo inicia-se onde o
processo de melhoria da qualidade de servico comega - com a compreensao da

natureza e da dimensao da falha do cliente.
Falha do cliente

Segundo Zeithaml, Bitner et al (2009) a falha do cliente é a diferenga entre as
expectativas e percegoes dos clientes sobre o servio. Entende-se por expectativas
dos consumidores os padroes ou pontos de referéncia que eles aportam para a
experiéncia do servigo. Por outro lado, as perce¢oes dos clientes sao ativos subjetivos
da propria experiéncia, ou seja, para minimizar a falha do cliente é essencial oferecer

um servi¢co de qualidade que seja construido com base no modelo das mesmas.

Os consumidores podem criar as suas expectativas face a um servigo, quer através da
informacgao adquirida, quer através dos fatores controladores do mercado, como é o
caso da publicidade, que tanto impacto tem junto dos consumidores, bem como
através de outros fatores que o vendedor/fornecedor tem uma capacidade limitada
para influenciar, como é o caso das comunicagoes entre os clientes ou as suas

necessidades pessoais inatas.
Falhas do Fornecedor

O modelo de falhas sugere ainda mais quatro falhas: as dos fornecedores - falha de
atencao, falha no design do servigo e standards, falha na performance do servico e falha
de comunicagao - que precisam de ser extintas (ver ilustragao 10). Estas falhas existem

quando a empresa esta a prestar o servigo.
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llustracao 10 - Falhas dos Fornecedores

meed  Falha 1: Falha de atengao

¢ Orientagdo inadequada da pesquisa de Marketing,

e Insuficiente foco nas relagdes,

e Inadequado servigo de recuperagdo,

¢ Falta de comunicagdo entre as linhas da frente com os gestores de topo.

Falha 2 : Falha no design do servico e standards

e Fraco design do servigo,
¢ Auséncia de standards dirigidos para o cliente,
e Evidéncia fisica e servicescape inapropriados.

md  Falha 3: Falha na performance do servigo

¢ Politicas de recursos humanos deficientes,
eFalha em equilibrar a oferta e a procura,

*Os clientes ndo cumprem com os seus perfis,
¢ Problemas com os intermediarios do servigo.

==l Falha 4: Falha de comunicagao

® Pouca integragdo dos servigos de comunicagdes de marketing,
¢ Gestdo ineficaz das expectativas dos clientes

e Comunicagao horizontal inadequada,

® Pregos inapropriados.

Fonte:. Zeithaml, Bitner and Gremler (2009).

Uma analise cuidada destas falhas fara com que a empresa consiga melhorar o seu
desempenho e, consequentemente, aumentar a satisfagao dos clientes, pois esta a ir ao

encontro das suas expectativas e necessidades.

e |® Falha do Fornecedor - falha de atencido: a diferenca entre as
expectativas que os clientes tém dos servicos e a leitura que a empresa faz
sobre as mesmas, traduz-se na primeira falha do fornecedor — falha de atencao.
Existem varias razoes para esta falha acontecer, dentro das quais se destaca a
inexisténcia de interacao direta entre os gestores e os clientes, pois
normalmente os consumidores partilham as suas expectativas com os
fornecedores de primeira linha e estes nao as transmitem aos gestores de topo.
Esta falta de comunicagdo dentro da organizagio ira fazer com que os
responsaveis da cadeia dos servicos nao fagam uma o6tima alocagao dos
recursos e as decisoes acerca do seu design ndo possam ser melhoradas por falta
de feedback, dos clientes, o que faz com o servio prestado nao possa ser
melhorado em termos de qualidade.

As relagoes de marketing que a empresa desenvolve com os seus clientes sao
extremamente importantes e podem ser consideradas como um agente
decisivo para uma boa qualidade do servigo.
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Outro motivo que pode levar a falha de atengao é uma orientagao inadequada
da pesquisa de marketing, que se traduz numa aquisicao de informagao pouco

precisa sobre o target e sobre quais as suas expectativas e aspiragoes.

2* Falha do Fornecedor - falha do design de servico e dos standards: no
caso dos servicos € um desafio para as empresas conseguirem transpor as
expectativas dos clientes em especificagoes de qualidade que os empregados e
os gestores possam executar e compreender. Muitas vezes, os gestores e os
empregados veem as aspira¢oes dos clientes como irrealistas e irracionais, o
que leva a formagao da segunda falha deste modelo — a falha do design de
servico e dos standards. Existe uma analogia entre os standards definidos e
direcionados para os clientes e os standards de desempenho tradicionais que as
empresas de servico estabelecem, baseados nas necessidades do cliente pivot e
que sao visiveis e medidas pelos clientes. As empresas usualmente instituem
internamente operagoes standards para darem resposta as expectativas e as
prioridades dos consumidores, para solucionarem problemas como o nivel de

eficiéncia/ eficacia e qual a prioridade a dar a cada situagao.

3% Falha do Fornecedor - falha da performance do servico: esta falha
diz respeito a discrepancia entre o desenvolvimento dos standards dirigidos aos
clientes e a atual performance dos colaboradores da organizagao. A existéncia
de um guidao de conduta e uma correta abordagem aos clientes nao sao
suficientes para garantir um servigo de elevada qualidade. Os standards nao sé
devem ser apoiados por recursos apropriados - pessoas, sistemas e tecnologia -
mas também devem ser eficientes, de modo a que os colaboradores consigam
ser avaliados e recompensados tendo em conta a sua performance durante a
sua execugao. Quando o nivel de entrega do servico fica aquém dos standards
definidos, as expectativas dos clientes ficam igualmente abaixo do que seria
esperado. Como tal, para se conseguir fechar esta terceira falha é preciso
assegurar que ha todos os recursos necessarios para que os standards estejam
no seu devido lugar.

O cliente desempenha um papel bastante importante nesta terceira falha do

modelo, na medida em que a vasta heterogeneidade de clientes provoca um
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numero elevado de possiveis variagoes no processo de entrega do servigo. Isto
deve-se ao facto dos clientes também terem que desempenhar o seu papel
devidamente, que consiste em transmitir corretamente ao fornecedor toda a
informagao que detém sobre o servico que pretendem de modo a nao
prejudicar a qualidade. Por isso, compreender a fungao do consumidor e a
forma como ele préprio pode influenciar a entrega do servico e os resultados
é, de todo, crucial.

Para além do mencionado, as organizagoes tém ainda que se certificar que os
seus intermediarios (retalhistas, franchisados, corretores e agentes) estio a
cumprir com os standards por eles requeridos, pois a qualidade do servigo
ocorre através da interagao humana entre o cliente e o prestador. Como tal,
controlar todo o encontro de servico é essencial. Contudo, isto pode ser
inviavel e impossivel em algumas situagoes.

Por ultimo, outro obstaculo da falha da performance do servigo é a caréncia
que as empresas de servigos sofrem por nao serem capazes de sincronizar a
procura com a capacidade de produgao. Devido a impossibilidade dos servigos
serem armazenados, isso origina nas empresas situacoes de sobre ou sub

procura.

4* Falha do Fornecedor - falha de comunicac¢do: para complementar o
modelo das falhas, falta apenas analisar a falha que representa a diferenga entre
a entrega do servigo e a comunicagao externa do prestador de servigcos e que
se designa por falha de comunicagao. A disparidade existente entre o servigo
atual e o prometido pode ampliar ainda mais a falha do cliente.

Os motivos que levam uma empresa a hao cumprir com as promessas que faz
aos consumidores sao diversificados e vao desde das exageradas campanhas
promocionais ou de vendas pessoais, passando por uma coordenagao
desadequada entre as operagoes e o marketing até as diferentes politicas e
procedimentos existentes ao longo dos servicos outlets. Regularmente, as
empresas de servicos fracassam na capitalizagao de oportunidades que educam
os consumidores a usar os produtos de forma adequada.

Seguindo o mesmo raciocinio, uma das grandes complicagdes associadas a

quarta falha do fornecedor é que a comunicagao para os clientes envolve
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questoes que atravessam as barreiras organizacionais. O tipo de marketing
aplicado aos servigos, € denominado de marketing interativo e consiste num
marketing do contato entre as pessoas e os clientes. Estes devem ser
coordenados com as formas convencionais do marketing externo utilizado nas
empresas de produtos e servicos. Caso a organizacdo consiga fazer uma
coordenacao efetiva do atual sistema de entrega do servigo através das
comunicagoes externas, estara a atenuar a falha de comunicagao que afetara
também positivamente a falha do cliente.

Devido as caracteristicas dos servigos, muitas vezes os clientes nao podem ter
quaisquer pontos de referéncia internos antes do ato de consumo, por isso, as
estratégias de pregos como os cupoes e os descontos nao podem ser aplicadas

neste tipo de situagoes.

Este modelo sugere, assim, que, para se conseguir prestar um servico de qualidade
com o qual os consumidores fiquem satisfeitos, € preciso fechar a falha do cliente. Este
resultado so se alcanga se a empresa for capaz de manter fechadas as quatro falhas do

fornecedor, que sao da sua inteira responsabilidade.

Em suma, o modelo das falhas posiciona os conceitos-chave, as estratégias e as
decisdes do marketing dos servigos, primeiramente no que concerne as expectativas e
ambigoes do cliente face a um servico e, seguidamente, constroéi todas as tarefas que a
organizagao precisa de executar de modo a tentar atenuar a falha entre as expectativas

dos clientes e a sua percegao, a partir da diminuigao das falhas do fornecedor.

Apos uma reflexao sobre tudo o que foi exposto ao longo deste capitulo, conclui-se
que a avaliagao da satisfagao dos clientes e da qualidade dos servigos envolvem matéria
abordada/estudada pelo marketing servicos e que antes de qualquer conclusao é
necessario que a empresa tenha uma nogao clara do seu servigo, qual é o resultado
que pretende alcangar com o mesmo e quais as expectativas e necessidades dos

clientes que espera venham a ser solucionadas.
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Capitulo V - Modelo de Analise

Relembrando a questao de investigagao - medi¢ao da qualidade dos servigos através da
satisfacao dos clientes do GAS Ibéria - Concessionarios e Oficinas de veiculos pesados,
sobre a qual tem vindo a ser realizado este TFM, e fazer o balango do que ja foi
realizado até agora — introdugao, apresenta¢ao da organizagao a ser estudada, método
sobre o qual esta a ser desenvolvido este TFM, e andlise da revisao de literatura que se

tornam preponderantes na elaboragao do modelo de andlise.

Conseguir percecionar ou até mesmo medir a satisfacdo do cliente é a chave
para o sucesso de qualquer entidade. O estudo aprofundado realizado durante a
revisao de literatura, apresenta conceitos e teorias que possibilitam avaliar/averiguar a

satisfacao dos clientes e a qualidade dos servigos.

Mas existem trés grandes parametros: SERVQUAL, modelo das falhas e fontes de
satisfagdo ou insatisfagio dos encontros do servigo, (ver ilustragao |1), que se
destacam e que devem constar do modelo de andlise a ser aplicado ao estudo de caso
GAS Ibéria, de forma a criar um mecanismo que possa ser implementado e que lhe

permita tirar os melhores dados possiveis acerca dos seus servigos.

Assim, o GAS Ibéria podera conceber medidas que vao ao encontro das necessidades,
desejos e expectativas dos consumidores, quando estes recorrem aos seus servigos,

mas também melhorar a qualidade dos mesmos.

O modelo desenvolvido deve ser capaz de medir a qualidade do servico, identificar
quais os pontos fracos e fortes dos servicos do GAS Ibéria e reconhecer quais os
itens, fatores, requisitos e atributos a que os clientes dio mais valor. Quando um
cliente se dirige a uma empresa como o GAS |béria, este espera ser acolhido com
todo o cuidado e amabilidade, mas principalmente que os seus requisitos sejam
atendidos com vontade e eficacia por parte dos colaboradores, exigindo assim que os

empregados desta organizagao estejam treinados para agir neste tipo de situagoes.
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llustracdao || - Modelo de Analise

, Outras
I. Fontes de
Satisfacdo ou 1
Insatisfacdo Qualidade do
\ servico

f 2. SERVQUAL

3. Modelo das

Falhas

I.Fontes de Satisfacdo
ou Insatisfacdao dos
encontros do servico

2. SERVQUAL

3. Modelo das
Falhas

O facto de um funcionario ser capaz
de surpreender positivamente um
consumidor realizando ages que nao
estavam previstas por ele, e que
transmitem uma sensac¢ao de prazer
sao bastantes favoraveis para os
encontros de servigo. Por fim, a
capacidade de um empregado
conseguir dar resposta a um cliente
com problemas, pode vir a ser uma
fonte de prazer ou desprazer na
servitizagdo crescente da atividade
economica.

Testa as perspetivas e os
resultados reais que os
clientes retiram quando
Ihes esta a ser prestado
um servigo por parte de
uma empresa, avaliando

as cinco grandes

dimensoes dos servigos e

os seus vinte e um
atributos.

Permitir a empresa
satisfazer com mais
facilidade as necessidades
e desejos dos
consumidores, visto que
passam a saber quais sao
as expectativas que estes
tém sobre o servico que
Ihes vai ser prestado.

Permite avaliar as
expectativas dos clientes
face aquele servico e

Este modelo, apresenta
quatro falhas que sao da
responsabilidade do

conseguir também fazer fornecedor.
uma comparagao com os
servicos prestados pela
concorréncia
I

Deste modo, a organizacao deve:

1

e Desenvolver o seu sistema de prestagao de servico que melhor
se adequa as necessidades da desta e dos seus clientes; a partir da
criacao de linhas e tarefas standard que vao de encontro a essas
necessidades.

e Dar formagao aos funcionarios para terem a performance
desejada durante a execugao das suas tarefas e escolher qual a
abordagem correta que a organizacao deve optar para divulgar os
seus servigos e produtos e qual sera a estrutura mais eficaz para
que nao haja dissipagao de informagao do topo para a base e vice-

versa.

S6 assim é que sera possivel unir esfor¢os em torno de objetivos bem

definidos

e claros

para todos os

membros

da empresa e

consequentemente prestar um servigo cada vez com mais qualidade
para os seus clientes.

Fonte: Sistematizagao Propria.
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Em suma, os conceitos SERVQUAL, modelo das falhas e fontes de satisfacao e
insatisfacdo dos encontros do servico sao os alicerces precisos para construir o
modelo de andlise sobre o qual sera desenvolvido o mecanismo que sera a resposta a

questao de investigagao deste TFM.
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Capitulo VI - Estudo do caso GAS lIbéria

O GAS Ibéria tem vindo a efetuar um questionario de avaliagao da satisfagao dos seus

clientes (ver anexo Il). Este foi desenhado pelo Volvo Trucks, de modo a tentar

averiguar de modo é que os consumidores percecionam os servigos por esta empresa

prestados. Como tal, antes de se propor qualquer medida adequada para solucionar a

questao de investigagao deste TFM é vantajoso analisar o atual questionario de maneira

a saber se ha aspetos que devem e podem ser melhorados, se faltam questoes

importantes e o que esta bem e deve permanecer (ver ilustragao 12).

llustracdo 12 - Novo vs. Atual questionario do GAS Ibéria

Como deve ser elaborado o
questionario do GAS Ibéria

Como esta elaborado o
questionario do GAS lbéria

- FEfetuado online, divulgado através do

correio eletronico.

- Efetuado via telefonica

- Avaliar os seus clientes e identificar quais os
seus segmentos. Ter em consideragao o
ultimo contacto que o cliente teve com a
organizagao, pois as suas respostas serao
dadas com base neste e vai influenciar a
resolucao de todo o questionario.

- Nao avalia os clientes consoante a sua faixa
etaria, sexo, se se trata de uma empresa ou
de um particular e nao averigua qual foi a
ultima intervengao a que o veiculo foi sujeito.

- Realizar o questionario sustentado no
SERVQUAL, fazendo uma aplicagao das cinco
dimensoes, da escala e fazendo uma avaliagao
entre o GAS Ibéria e a concorréncia.

- Grande parte do questionario da GAS Ibéria

foi construido tendo base o
SERVQUAL, aplicando corretamente as cinco

dimensdes. Contudo, nio faz uma relacao

como

entre a empresa e a concorréncia e nao usa a
escala correta.

- Averiguar, segundo a perspetiva do cliente,
o que ele espera do servico, tendo como
referencia o modelo das falhas.

- Carece de quaisquer questoes o modelo das
falhas.

- Destinar uma parte do inquérito para
conseguir apurar quais os pontos que oOs
clientes consideram como sendo uma fonte
de satisfacao ou insatisfagao.

- Apenas faz uma pequena referéncia a
satisfacao do cliente num servigco especifico e
nao pergunta ao cliente quais sao os
encontros que lhe provocam mais ou menos

satisfacdo.

\

I

— —
Desvios

- meio de divulgacao.
- falta de uma analise especifica a tipo de clientes.
- uso incorreto da escala do SERVQUAL.
- inclusdo do modelo das falhas e das fontes de satisfacdo e
insatisfacio dos encontros do servico.

Fonte: Sistematizacao Propria.
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A proposta de aplicagao do modelo de anilise desenhado no capitulo anterior traduz-
se numa melhoria ao atual inquérito realizado pelo GAS Ibéria. O questionario &
composto por questoes fechadas e por trés questoes abertas e divide-se em trés
partes. Esta divisao existe para separar as diferentes questoes, consoante o

assunto/topico que esta a ser avaliado (ver ilustragao |3).

llustracdo 13 - Estrutura do Novo Inquérito de Satisfacdao

Parte B Parte C

Parte A

Averiguar o que é
que o cliente espera
do servigo segundo

as fontes de

Conhecer o Avaliar o desempenho
cliente; do: pessoal de vendas
e de entrega, das

oficinas e acessorios, L -
Satisfagdo ou
segundo o

Saber onde Insatisfacdo e do
- efetua os SERVQUAL. Modelo das Falhas.

servigos;

A frequencia
com que
recorre aos
servicos;

Qual é o tipo
de servigo que
usalmente
recorre.

Fonte: Sistematizagio Propria.

A primeira parte do questionario (Parte A) contém trés questoes introdutorias onde
se solicita aos clientes da GAS Ibéria o preenchimento dos dados pessoais: sexo, idade
e tipo de cliente. Para além destas questoes sao efetuadas mais seis para se poder
tragar um perfil de cliente e apurar a qualidade dos diferentes tipos de servigos

prestados nas varias areas disponiveis.

A segunda parte do inquérito (Parte B) compreende sete questoes fechadas, que se
identificam mais a frente neste capitulo, para averiguar se os clientes reconhecem a

qualidade dos diversos servigos prestados, nas cinco dimensoes do SERVQUAL.

Por fim, a terceira parte do questionario (Parte C) consiste num conjunto de trés
questoes abertas, que se identificam mais a frente neste ponto, que pretendem avaliar
onde estao as falhas do proprio servigo mas também do produto, e quais os pontos do

servi¢o que representam mais valor junto do cliente, trazendo-lhe assim satisfagao.

O novo inquérito proposto foi sujeito a um préteste, tendo sido preenchido por uma

pequena amostra de colaboradores da UNCAEI-PT e por dez clientes do GAS Ibéria.
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Esta medida auxiliou nao sé a identificar problemas relacionados com a redagao das
questoes, mas também a melhorar a qualidade do proprio inquérito, inserindo um

grupo de questoes abertas.

O método através do qual sera divulgado este inquérito € via correio eletronico, o que

apresenta algumas vantagens (ver ilustragao 14).

llustracdo 14 - Vantagens do correio eletrénico

Centralizar a
operagao,
eliminando o
enviesamento
despoletado pelos
entrevistadores

Maior rapidez de Reducio da inibicao
implementacao e na em responder as
recolha de respostas questoes

Tratamento Redugao de custos dos
imediato de dados recursos

Fonte: Sistematizacao Propria.

Contudo, este método também tem algumas desvantagens. Segundo Groves (1989),
existem quatro fontes possiveis de erro — erro de cobertura, erro de amostragem,
erro de medigao e erro de nao-resposta, que tem um impacto nos resultados obtidos.

Essas fontes incluem:

e Erro de cobertura: alguns membros da amostra podem nao ter qualificagao
para responder ao questionario; ha uma percentagem grande da populagao que
nao € inquirida.

e Erro de amostragem: mau levantamento da amostra da populagao inquirida,
em vez de serem todos os seus membros.

e Erro de medicao: resultado impreciso das respostas as questoes colocadas,
na sequéncia de uma ma redagao da pergunta, do modo de pesquisa e/ou do
comportamento de resposta do entrevistado.

e Erro de nao-resposta: consequéncia de algumas pessoas da amostra nao

responderem ao questionario, o que influencia o resultado final.
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)

2)

3)

Dillman et al (1999) defendem que existem trés critérios que devem ser tidos em
consideragao quando se esta a elaborar um questionario online para diminuir os

erros apresentados.

o |°

Critério: o design tem de ter em conta a incapacidade de alguns
entrevistados receberem ou responderem o questionario online, devido a
limitagoes de transmissao, do equipamento ou do navegador.

e 2° Critério: o design deve levar em consideragao tanto a logica de como os
computadores funcionam, como a légica de como as pessoas esperam que
os questionarios operem.

e 3° Critério: os questionarios online devem ponderar a possibilidade do seu

uso em situagoes de pesquisa.

O questionario proposto sera composto pelo seguinte leque de preguntas:
Inquérito de Satisfacao Clientes

O GAS Ibéria esta a efetuar um estudo em que se procura saber até que ponto os
seus clientes estao satisfeitos com o seu concessionario/oficina. A sua participagao
neste estudo ajudar-nos-a a compreender melhor as suas necessidades e a responder

as suas expectativas.

PARTE A

Para cada uma das questoes sé ha uma resposta possivel.

E do sexo... Feminino
Masculino
Tem... Menos de 25 anos

Entre 25 e 34 anos
Entre 35 ¢ 44 anos
Entre 45 e 54 anos

55 anos ou mais

Relatorio de Estagio - Ana Luis Henriques de Lima Sampaio Leite
47



E... =) Um particular

) Uma empresa

4)
Quando foi a nltima vez
que COMprou um camiio
Volvo?

5)

Estava presenie...

6) Onde é que compra
habitualmente o5 seus
camides Volvo?

(™) No ultimo ano
(™) Wos 0ltimos 2 anos
7 Nos gltimeos 3 a 5 anos

i WNio set

() No momento de entregar e levantar a veiculo
(7 30 no momento de entregar o veiculo
7 50 no momento de levantar o veiculo

™) Wi, nem no momento de entregar, nem no momento de levantar

(") Braga - AS Minho

") Commbra - AS Coimbra
() Faro - Pontautos

i Lisboa - AS Lisboa

i) Madeira - Mendes Gomes
"y Porto - AS Porto

) Acores - Varela

() Outra Opcio
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7

8)

8)

Qual é o0 nome do
concessionario onde
efecina regularmente os
servicos de manutencio
e reparacao ou onde
adquire pecas
sobressalentes de
origem?

A ultima intervencio no
sen veiculo, tratou-se
de...

Quando utilizou pela
ultima vez as oficinas do
concessionario para
servicos de manutencio
01 para reparacies?

") Braga - AS Minho

") Albergaria - AS Coimbra

") Viseu - AS Coimbra

7y Cotmbra - AS Coimbra

) Castelo Branco - AS Coimbra
) Leiria - AS Coimbra

() Santarem - AS Lisboa

i SJTatlha' Lisboa - AS Lisboa
™) Setubal - AS Lishoa

") Faro - Pontautos

™) Madeira - Mendes Gomes

7 Acores - Varela

™) Vila Nova de Gaia - AS Porto
") Braganca - AS Porto

) Torres Vedras - AS Lisboa

() Guimaraes - AS Minho

) Maia - AS Porto

™ Uma mudanca de oleo ou de uma revisdo (manutencio periodica)

7y Uma substituicio de pecas de desgaste como os travoes, pneus, escape
7y Uma avana ou de uma falha tecnica

™y Um arranjo da carrogaria, pintura

") Uma reparagio eléctrica ou electronica

i) De um controlo ou pré-controlo técnico

i) De uma campanha técnica

") Uma instalagio de acessorios

") Uma desempenagem/Reboque

&) Outro tipo de intervencao

() Nos fltimos 3 meses
(7 Nos tiltimos 4-6 meses
7 Nos oltimes 7-12 meses

7 Hamais de 12 meses

FIM DA PARTE A

Enviar
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PARTE B

Baseado na sua ultima experiéncia de compra de um camiao Volvo, avalie o trabalho
do seu concessionario. Considerando que a escala é crescente de 7 pontos (l

Totalmente Insatisfeito e 7 Totalmente Satisfeito)

I) Pensando no pessoal de vendas do seu concessionario, em que medida se

encontra satisfeito com o desempenho do concessiondrio nos seguintes aspetos:

Totalmente Totalmente
Insatisfeito Satisfeito

a) A capacidade de oferta da I 2 3 4 5 6 7

solugao mais adequada que

corresponda as suas

necessidades.
b) Amabilidade e atendimento. I 2 3 4 5 6 7
c) Conhecimento e competéncia em I 2 3 4 5 6 7
matéria de camioes.
d) Conhecimento e competéncia na I 2 3 4 5 6 7
area de transportes.
e) Interesse e compreensao das suas I 2 3 4 5 6 7
necessidades especificas.
f) A capacidade de oferta de I 2 3 4 5 6 7
solugoes financeiras que
correspondam as suas
necessidades.
g) Informacgao sobre os termos e I 2 3 4 5 6 7
condic¢oes da garantia.
h) A capacidade de oferta de I 2 3 4 5 6 7
contratos de servico e manutencao
que correspondam as suas
necessidades.
i) Assisténcia nos contatos com o I 2 3 4 5 6 7
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construtor da carrogaria.

j) Contato e acompanhamento apos
a entrega do camiao.

k) Relagoes pessoais (interessado
numa relacao duradoura com os
responsaveis de vendas).

[) A capacidade de oferta de
solugoes telematicas que
correspondam as suas necessidades.

m) A capacidade de oferta de
solugoes para formagao de
condutores que correspondam as
suas necessidades.

2) Pensando na sua Udltima compra de um camiao Volvo, em que medida se

encontra satisfeito relativamente aos acordos e prazos de entrega nos

seguintes aspetos:

Totalmente
Insatisfeito

Totalmente

Satisfeito

a) A capacidade do seu
concessionario em manter os
prazos de entrega acordados.

7

b) Informacao sobre eventuais
desvios aos prazos acordados.

c) O estado do camiao na altura da
entrega.

d) Informacgao e instrugoes de
funcionamento durante a entrega do
ultimo camiao Volvo adquirido.
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3) Considerando o desempenho dos servigcos de oficina do seu concessionario

em que medida esta satisfeito com os seguintes aspetos:

Totalmente
Insatisfeito

Totalmente
Satisfeito

a) Amabilidade e atendimento dos
profissionais.

7

b) Ficou resolvido o seu problema
durante a primeira visita (ou seja,
nao se dirigiu vezes seguidas a
empresa para solucionar o mesmo
problema).

c) Tempo de espera aceitavel para
ser atendido na oficina.

d) Servicos de manutengao e
reparagoes concluidos na data
acordada.

e) Forneceram-lhe estimativas ou
orgamentos.

f) Informaram-no sobre trabalhos
adicionais e os seus custos
associados.

g) Foi avisado que era necessario
fazer uma reparagao e/ou
manutencgao.

h) Horarios de abertura da oficina.

i) Prontiddo e capacidade de
executar reparagoes urgentes.

j) Foi contatado e acompanhado
depois da intervengao ou reparagao
na oficina.

k) Alguém o informou sobre o
servigo/reparagao feito no seu
veiculo (isto é, fornecer-lhe uma
folha de reparagao/ordem de
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reparagao).

[) Relagoes pessoais (pessoal das I 2 3 4 5 6 7
vendas interessado em estabelecer
uma relacio  mais  duradoura

consigo).

m) Possibilidade de contatar por I 2 3 4 5 6 7
telefone a pessoa certa.

n)  Capacidade da oficina para I 2 3 4 5 6 7
analisar os problemas do veiculo.

o) A qualidade do trabalho I 2 3 4 5 6 7
realizado.

4) Em que medida estd satisfeito com os seguintes aspetos da assisténcia
prestada pelo seu concessionario, no que se refere ao fornecimento de pecgas

sobressalentes.

Totalmente Totall.nel?te
Insatisfeito Satisfeito
a) Amabilidade e atendimento I 2 3 4 5 6 7
b) Disponibilidade de pegas I 2 3 4 5 6 7
sobressalentes
c) Capacidade para definir prazos de I 2 3 4 5 6 7
entrega de pecas sobressalentes nao
disponiveis
d) Capacidade em manter os prazos I 2 3 4 5 6 7
prometidos no fornecimento de
pecas nao disponiveis
e) Capacidade em fornecer pegas I 2 3 4 5 6 7
sobressalentes em situacoes de
urgéncia
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5) Para cada uma das seguintes declaragoes, circule o nimero que indica a forma

como a performance do servico do GAS Ibéria se compara com o seu nivel

minimo de servigo e com o seu nivel de servigo desejado.

Abaixo do meu

nivel de servigo

Igual ao meu nivel de

Maior do que o meu nivel de servico

desejado servi¢co desejado desejado
I) Rapidez do servico. I 2 3 4 5 6 7 8 9
2) Cortesia dos I 2 3 4 5 6 7 8 9

empregados.

Comparado com o meu nivel minimo
de servico, a performance do GAS
Ibéria é:

Comparado com o meu nivel de

servico desejado, a performance do
GAS Ibéria é:

Quando se trata de...

Baixo Igual Elevado

Baixo Igual Elevado

Rapidez do servigo

Il 2 3 4 5 6 7 8 9

I 2 3 4 5 6 7 8 9

2.

Empregados que
constantemente corteses

sao

I 2 3 4 5 6 7 8 9

I 2 3 4 5 6 7 8 9

6)

7

Para cada uma das questoes sé ha uma resposta possivel, sabendo que | significa um

servico muito fraco e 7 um servigo muito elevado.

Pensando no sen

concessionario Volvo e

nos servicos de
manutencao ou

reparacio gque receben,

diria gue o sen

desempenho global foi... | )

Da proxima vez gue
necessitar de fazer a
manutencio ou a
reparacio de um dos
seus camides Volvo, em
que medida contactaria
novamente o sen
concessionario actual ...

I T o

s I o LY W

7 De certeza que nio
") Provavelmente nio
(7 Talvez sim, talvez nao
i) Provavelmente sim

0 De certeza que sim

FIM DA PARTE B

Enviar
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PARTE C

)

2)

3)

Quando se dirige a uma -
eMpresa com as

caracteristicas do GAS

Ibéria quais sdo os

fatores que mais

valoriza? -

Face aos servigos o
prestados pelo GAS

Ibéria quais foram os

aspetos que ficaram

aquem das suas

expectativas? -

Como é que avalia o -
processo geral do servico

que o GAS Ibéria lhe

prestou?

O questionario esta preenchido. Obrigada pela sua
colaboracao

Enviar

Com a adogao deste novo inquérito proposto, é possivel obter ganhos efetivos face a

situacao atual. Estes ganhos, primeiramente, passam por uma visao mais rica e alargada
sobre quais os servicos mais requisitados e, num ambito mais amplificado, por saber
quais sao as lacunas que podem estar relacionados com o produto em si (o veiculo
pesado). Seguidamente, dentro desses servigos, quais sao os que tém uma melhor
performance e que sao fonte de satisfagio para os clientes. Através das questoes
abertas a empresa consegue saber quais sao os pontos do servico que o cliente
considera mais importantes, onde é que estes sugerem que sejam efetuadas melhorias,

e qual é a sua visao geral de todo o processo de entrega do servigo das GAS Ibéria.
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Capitulo VIl — Discussdao e Conclusao

O transporte rodoviario é um dos mais importantes e o mais utilizado meio, em
Portugal, para se efetuarem as trocas comerciais — exportagoes e importagoes. Dai
haver um grande investimento, por parte das empresas de distribui¢ao, principalmente,
em veiculos pesados de qualidade, nao s6 em termos mecanicos, mas também no
conforto que os interiores proporcionam aos camionistas que, muitas vezes, fazem
viagens de longo curso e exigem que pernoitem no proprio camiao. Com relativa
assiduidade, as empresas de distribuicao e os camionistas estabelecerem uma relagao

de confianca e até “emocional”

com a sua marca de eleicao de veiculos pesados.
Esta ligagdo impede qualquer brecha para intrusao de qualquer outra marca da
concorréncia no sentido obvio de conseguir angariar estes clientes, caso se restrinjam
apenas ao produto propriamente dito. Assim sendo, para se conseguir angariar clientes
de outras marcas, a aposta obriga a uma necessidade de esforgos que se conjugam na
uniao de diversos fatores tais como: conforto, oferta de servicos diversificados e

Unicos e um produto que inova na sua atratividade, qualidade (custos e prazos de

manutengao mais reduzidos) e novas funcionalidades.

A situagao econdémica em que o pais e o mundo estio submersos tem repercussoes
em todos os mercados e veio, de certa forma, mudar o paradigma descrito em cima,
pois o fator pregco passou a desempenhar um papel fulcral na altura da decisao da
compra. Os impactos fizeram-se sentir na grande diminuicao do poder de compra dos
consumidores, elevados incentivos ao crédito, taxa de desemprego em niveis recorde
de 16,3%’, contribuiram para que muitas empresas entrassem em processo de
insolvéncia e que outras fizessem reestruturagoes internas para que conseguissem
manter a sua atividade e satisfazer com qualidade os seus clientes. O GAS é um
exemplo disso mesmo, quando sofreu uma reestruturacao interna em Abril de 2012
que levou ao despedimento de alguns colaboradores e a uma redefinicao de fungoes
daqueles que ficaram. Estas medidas criaram algum caos inicialmente, visto que os seus
colaboradores tiveram que passar a desempenhar novas tarefas, para as quais nao
tinham ainda sido 'formatados' e era preciso ressalvar a qualidade dos seus servigos e

produtos.

3 Dados do Eurostat a 23/01/2013.
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A satisfagao dos clientes e a qualidade dos servigos sao dois fatores cada vez mais
considerados durante o processo de tomada de decisao sobre qual a marca por que se
deve optar para adquirir um servigo. Assim, o problema passava por construir um
mecanismo adequado que permitisse a medicao da qualidade dos servigos através da

satisfagao dos clientes do GAS Ibéria - Concessionarios e Oficinas de veiculos pesados.

O GAS Ibéria é o Gnico agente responsavel, em Portugal, pelo retalho de veiculos
pesados Volvo e, apesar de nao ser uma empresa de servigos, aquele facto confere-lhe
uma relevancia bastante significativa, visto ter um grande impacto no volume de vendas
dos veiculos pesados no Pais e na faturagao geral do grupo. Como tal, este realiza e
faculta uma multiplicidade de servigos aos seus clientes, para tentar conseguir satisfazer
todas as suas necessidades e desejos, a partir do momento em que adquirem um
veiculo pesado, para além da qualidade implicita da marca. A especializagao,
diversificagao e extrema qualidade destes servigos sao uma forma apelativa de fazer
face a concorréncia, diluindo, deste modo, a maior onerosidade que pesa sobre o
veiculo Volvo comparativamente as outras marcas. O GAS desenvolve imensas
medidas e praticas para conseguirem ser os melhores neste ramo e oferecerem
experiéncias e/ou resultados agradaveis e satisfatorios aos seus consumidores,
passando por oferecer aos seus clientes um servico de pés-venda bastante
completo e diversificado, que se enquadra nas necessidades de cada um. A empresa
aposta também em oferecer servicos complementares através de diferentes
empresas do GAS, como é o caso da comercializagao de pegas (CiviParts) e vidros
(ExpressGlass). Para além do mencionado anteriormente, o facto de o GAS ter sido
capaz de se especializar a partir das necessidades dos clientes, como se passa
com os veiculos pesados desenhados conforme as necessidades de cada municipio ou
empresa, sendo um exemplo muito concreto destas situagoes os camioes de recolha

do lixo.

O estudo de todos os conceitos expostos neste relatorio foi um meio preponderante
para perceber a dindmica e estratégia da empresa: conseguiram salientar a importancia
que os servigos tém para o GAS Ibéria e permitiram saber quais os aspetos que podem
ser melhorados para que a qualidade dos servicos prestados pela mesma seja cada vez
maior. Assim sendo, este grupo pode passar a executar uma série de agoes que lhe
permitam chegar cada vez mais perto do consumidor de forma eficaz e com a
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qualidade esperada pelo mesmo. A principal mudanga que isto originou foi
compreender que existem varios modelos e teorias que permitem avaliar a qualidade e

a satisfacao dos clientes relativamente a um servigo.

O mecanismo proposto € um novo questionario para avaliar a satisfagao dos clientes,
e nao passa de uma mera sugestao que pode ajudar na avaliagao da satisfagao dos
clientes do GAS Ibéria que recorrem aos seus servicos de venda, entrega e as suas
oficinas. Este questionario pretende ajudar o GAS Ibéria a implementar as sugestoes
referidas anteriormente e a avaliar as cincos dimensoes que os clientes consideram
quando lhes esta a ser prestado um servigo, e que se refletira na sua satisfagao ou
insatisfacao face ao mesmo, o que ira fazer com que este cliente continue ou nao a sua
relagio com a marca ou empresa prestadora. Assim, verifica-se que, relativamente a
confiabilidade, os clientes analisam se o problema foi solucionado da primeira vez e se
esta pronto conforme o acordado; quanto a responsividade, os parametros avaliados
sdo a acessibilidade, a inexisténcia de tempo de espera e a resposta aos requisitos; a
garantia é assegurada pelo bom conhecimento de mecanica dos prestadores; o
tratamento dos clientes pelo nome, compreensao das suas necessidades pessoais,
antecipagao dos desejos dos clientes e o facto de saberem os antecedentes sao fatores
estimados quando se tem em consideragao a dimensao da empatia e, por fim, a
tangibilidade é julgada em termos de sala de espera, uniformes, equipamentos e as

instalagoes do local da reparagao.

As expectativas, percecoes e ambicoes dos clientes face ao servico tém de ser
analisadas pela empresa. Como tal, esta pode também adotar a mais recente inovagao
tecnoldgica utilizada por grandes empresas como o IKEA — colocar os clientes na “lista
de desejos”. A lista de desejos tende a envolver os clientes durante os varios
processos do design do servigo, colocando-lhes questoes: “Como gostariam que fosse
a loja?, Qual seria a experiéncia de compra que gostariam de ter?” A partir das
respostas obtidas, o IKEA conseguiu identificar quais eram as expectativas que os
clientes tinham quando visitavam as lojas desta cadeia. Outra medida que a organizagao
pode levar em linha de conta, passa por acompanhar o desenvolvimento tecnolégico
que pode permitir a empresa tratar de problemas bastante criticos como a velocidade,
confiabilidade e flexibilidade. Outra maneira, igualmente importante, para a organizagao
€ desenvolver um design claro, completo, objetivo. Para conseguir alcangar estes
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objetivos o GAS Ibéria recorre fundamentalmente ao servico Blueprint, que é uma
ferramenta que permite desenvolver e descrever as agoes e os processos que sao
executadas pelos colaboradores. E ainda primordial que esta organizacio invista na
formacao dos seus colaboradores, principalmente nos que estio encarregues da
interagao com os clientes, de forma a evitar situagoes em que estes nao saibam qual é
a sua fungao, nao respeitando, por isso, os standards e codigos de conduta definidos e

arriscando possiveis conflitos com os consumidores.

Por fim, e nao menos importante, as estratégias de gestao que a empresa prefere
internamente tém impacto no exterior, tais como: a tecnologia, iniciativas de
empreendedorismo, promogao do trabalho em equipa, sistema de remuneragao e
compensagao adequado, tanto para os colabores como para os seus intermediarios, de
modo a alinhar os seus interesses com os da GAS Ibéria e assim cumprir os standards,
e quais as comunicagoes externas que devem desenvolver através do marketing de
comunicagoes de forma a gerir todas as comunicagoes com os clientes para que as

promessas nao levem a elevadas expectativas.

Esta combinagao de conceitos permite ao GAS Ibéria perceber quais sao as ambigoes e
desejos dos seus clientes e quais os recursos e meios que precisam de utilizar para os
satisfazer eficazmente, destacar-se da concorréncia e realcar ainda mais a

grandiosidade e o posicionamento desta Empresa no mercado dos veiculos pesados.
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Anexos

Anexo | — SERVQUAL

| PERCEPCOES

Discordo

Concordo

Declaracoes na dimensao de Confiabilidade

I) Quando a Empresa XPTO promete fazer I 2 3 4 5
uma coisa num determinado periodo de
tempo e fa-lo.

2) Quando temos um problema e a Empresa | | 2 3 4 5
XPO mostra interesse em resolvé-lo.

3) A Empresa XPTO desempenha o servi¢co I 2 3 4 5
corretamente pela primeira vez.

4) A Empresa XPTO oferece os seus servigos | | 2 3 4 5
no momento em que promete fazé-lo.

5) A Empresa XPTO insiste no erro sem I 2 3 4 5
registos.

7

Declaracées na dimensao da Capacidade de Resposta

I) A Empresa XPTO mantém os clientes | 2 3 4 5
informados acerca de quando os servigos
irao ser realizados

2) Os empregados da Empresa XPTO | 2 3 4 5
prestam-lhe um servico rapido.

3) Os empregados da Empresa XPTO estao I 2 3 4 5
sempre dispostos a ajudar-.

4) Os empregados da Empresa XPTO nunca | | 2 3 4 5
estao demasiados ocupados para
responder aos seus pedidos.

Declaracées na dimensiao de Garantia

I) O comportamento dos empregados na I 2 3 4 5
XPTO inspira-lhe confianga.

2) Sente-se seguro nas suas transagées coma | | 2 3 4 5
Empresa XPTO

3) Os empregados da Empresa XPTO sio I 2 3 4 5
constantemente cordiais consigo.

4) Os empregados da Empresa XPTO tém I 2 3 4 5
conhecimento para responder as suas
questoes.

Declaracées na dimensao de Empatia

[) A Empresa XPTO da-lhe uma atengao I 2 3 4 5
individual.

2) A Empresa XPTO tem empregados que I 2 3 4 5
Ihe dao atengao pessoal.

3) A Empresa XPTO tem o seu melhor I 2 3 4 5
interesse no coragao.

4) Os empregados na Empresa XPTO I 2 3 4 5
entendem as suas necessidades especificas.

5) A Empresa XPTO tem horas de I 2 3 4 5
funcionamento que sao convenientes a
todos os seus clientes.

Declaracoes na dimensdao Tangibilidade

1) A Empresa XPTO tem equipamentos de | | 2 3 4 5
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aparéncia moderna.

2) As instalagoes fisicas da Empresa XPTO I 2 3
sao visualmente apelativas.

3) Os empregados da Empresa XPTO I 2 3
parecem puros.

4) Os materiais associados ao servigo, tais | 2 3

como panfletos ou declaragoes, sao
atrativos na Empresa XPTO.

4 5 6 7
4 5 6 7
4 5 6 7

EXPECTATIVAS: Diferentes formatos para que as expectativas dos clientes sejam medidas usando versoes do

SERVQUAL.

® Nas pesquisas, podemos perguntar de inimeras formas diferentes sobre as expectativas. Nos apresentamos
quatro tipos a seguir: (1)Fazer corresponder as declaragoes as expectativas. (2) Referir os formatos das
expectativas; (3) Declaragdes que combinam tanto expectativas como percecoes e (4) Declaragoes que

cobrem diferentes tipos de expectativas.

Corresponder declaracoes de expectativas

Discordo Concordo
Quando os clientes tém um problema, empresas | | 2 3 4 5 6 7
excelentes irdo mostrar um interesse sincero em
resolvé-los.
Referentes formatos das expectativas
) Considerando que a Empresa “ World-
Classs” é um 7, quanto é que classificaria o
desempenho da Empresa XPTO nas
seguintes caracteristicas?
Baixo Elevado
Empregados sinceros e interessados. I 2 3 4 5 6 7
Servigo de entrega correto a primeira. I 2 3 4 5 6 7
2) Comparando com o nivel de servico que
espera de uma empresa excelente, quanto
é que classificaria a performance da
Empresa XPTO nos seguintes parametros!?
Baixo Elevado
Empregados sinceros e interessados. I 2 3 4 5 6 7
Servico de entrega correto a primeira. I 2 3 4 5 6 7
Declaracées que combinam tanto as Expectativas como Percecoes

Para cada uma das seguintes declaragdes, circule o nimero que indica a forma como o servico da Empresa

XPTO se compara com o nivel esperado:

Abaixo do meu

. . Igual a0 meu nivel de
nivel de servico

Maior do que o meu nivel de servico

desejado servico desejado desejado
I) Rapidez do servico. I 2 3 4 5 6 7 8 9
2) Cortesia dos I 2 3 4 5 6 7 8 9
empregados.

Distincdo de expectativas entre o servico desejado e o servico adequado

Para cada uma das seguintes declaragdes, circule o numero que indica a forma como a performance do servigo da
Empresa XPTO se compara com o seu nivel minimo se servigo e com o seu nivel de servigo desejado.

Comparado com o meu nivel minimo
de servigo, a performance da XPTO
é:

Comparado com o meu nivel de
servico desejado, a performance da
XPTO é:

Relatorio de Estagio - Ana Luis Henriques de Lima Sampaio Leite

65




Quando se trata de... Baixo Igual Elevado Baixo Igual Elevado
3. Rapidez do servigo Il 2 3 4 5 6 7 8 9|1 2 3 4 5 6 7 8 9
4. Empregados que sso I 2 3 4 5 6 7 8 9|1 2 3 4 5 6 7 8 9
constantemente corteses

Fonte: Parasuraman, Zeithaml, and L.L.Berry, (1988).

Anexo Il - Atual Inquérito de Satisfacio do GAS / Volvo

Questionario - Job 5782
INTRODUCAO

Bom dia/boa tarde. O meu nome é€ ................ e estou a falar-lhe da TNS em Lisboa.

PA.
Volvo, ou seja, a pessoa com mais experiéncia na compra de camibes e que é responsavel pela
manuteng¢do e reparacdo dos veiculos.

Pergunte a telefonista pela pessoa que mantém contacto regular com o concessiondrio da

. A pessoa a ser entrevistada esta disponivel I
. A pessoa a ser entrevistada nao esta disponivel 2

ENTREVISTADOR: NO CASO DE INDISPONIBILIDADE DA PESSOA A SER
ENTREVISTADA, PROCURE SABER QUAL A HORA MAIS ACONSELHAVEL PARA
FAZER UMA NOVA CHAMADA. SE A PESSOA A ENTREVISTAR ESTA DISPONIVEL,
CONTINUE

PB. Presentemente, a Volvo Truck Corporation esta a efetuar um estudo em que se
procura saber até que ponto os seus clientes estio satisfeitos com o seu
concessionario/oficina. A satisfagdo dos clientes é essencial para a Volvo. A sua participagao
neste estudo ajudar-nos-a a compreender melhor as suas necessidades e a responder as suas
expectativas.

SE O ENTREVISTADO MOSTRA RELUTANCIA EM COLABORAR OU ALEGA QUE JA
PARTICIPOU ANTERIORMENTE EM ESTUDOS SIMILARES CONDUZIDOS PELA
VOLVO, EXPLIQUE QUE OS ENTREVISTADOS SAO ESCOLHIDOS
ALEATORIAMENTE ENTRE OS CLIENTES MAIS IMPORTANTES DA VOLVO E QUE A
SUA PARTICIPACAO E DE GRANDE IMPORTANCIA PARA A VOLVO. A ENTREVISTA
NAO DURARA MAIS DE 20 MINUTOS.

O senhor esta diretamente em contacto com o concessionario da Volvo em assuntos
relacionados com a compra e manutengao dos seus veiculos?

. Sim |

. Nao 2
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SE A RESPOSTA FOR NEGATIVA, PROCURE SABER QUAL A PESSOA QUE ESTA EM
CONTACTO COM O CONCESSIONARIO DA YOLVO E RECOMECE A ENTREVISTA.

Pla.

Onde é que compra habitualmente os seus camides Volvo?

(EM BRANCO: 11-13)

(14-19)
Braga AS Minho 001924
Porto AS Porto 001920
Coimbra AS Coimbra 001922
Lisboa AS Lisboa 001921
Faro Pontautos 001958
Madeira Mendes Gomes 001943
Acores Varela 001960

SE O ENTREVISTADO MENCIONA UM CONCESSIONARIO CUJO NOME NAO
CONSTA NA LISTA, NAO FAZER A P2A, P3, P4 E P5.

Plb.

Qual é o nome do concessiondrio onde efetua regularmente os servicos de

manutengao e reparagao ou onde adquire pegas sobressalentes de origem?

(20-25)

Braga AS Minho 001924
Albergaria AS Coimbra 001941
Viseu AS Coimbra 001944
Coimbra AS Coimbra 001922
Castelo Branco AS Coimbra 001942
Leiria AS Coimbra 001937
Santarém AS Lisboa 001951
SJTalha (Lisaboa) AS Lisboa 001921
Setubal AS Lisboa 001950
Faro Pontautos 001958
Madeira Mendes Gomes 001943
Acores Varela 001960
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Vila Nova de Gaia AS Porto 001954
Braganga AS Porto 001970
Torres Vedras AS Lisboa 001923
Guimaraes AS Minho 001946
Maia AS Porto 001971

SE O ENTREVISTADO MENCIONA UM CONCESSIONARIO CUJO NOME NAO
CONSTA DA LISTA, NAO FAZER A Pé, P17, P8 E P9.

SE NENHUM DOS CONCESSIONARIOS E OFICINA MENCIONADOS
ESTIVEREM NA LISTA DA PIA EPIB - TERMINAR ENTREVISTA

P2a. Quando foi a dltima vez que comprou um camiao VOLVO no concessionario...
(NOME DO CONCESSIONARIO INDICADO NA Pla)?

(26)
No dltimo ano I
Nos ultimos 2 anos 2
5 Nos ultimos 3 a 5 anos 3
NAO FAZER P3, P4 E P5 «—
NAO FAZER P3, P4 E P5 «— Ha mais de 5 anos 4
NAO FAZER P3, P4 E P5 «— Nio sei 9

P2b. Quando utilizou pela Ultima vez as oficinas do concessiondrio.. (NOME DO
CONCESSIONARIO INDICADO NA Plb) para servicos de manutengio ou para
reparagoes!?

Esta pergunta refere-se a qualquer tipo de servico ou reparacdo, inclusivamente
aqueles que estdo cobertos pela garantia.

@)
Nos dltimos 3 meses I
Nos ultimos 4-6 meses 2
Nos ultimos 7-12 meses 3
NAO FAZER Pé, P7, P8 E P9 «—— Ha mais de 12 meses 4
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NAO FAZER P6, P7, P8 E P9 «— Nio sabe 9

SE O ENTREVISTADO NAO COMPROU UM CAMIAO NOS ULTIMOS 2 ANOS E NAO
UTILIZOU OS SERVICOS DE REPARACAO OU MANUTENCAO DE UMA OFICINA VOLVO NO
ULTIMO ANO, TERMINAR A ENTREVISTA.

(EM BRANCO: 30-100)

QUESTOES GERAIS - CONCESSIONARIO INDICADO NA Pla (VENDAS E ENTREGAS
DE CAMIOES)

Em primeiro lugar, gostaria de lhe fazer algumas perguntas de caracter geral sobre as vendas e os

servicos de entrega do seu concessionério... (NOME DO CONCESSIONARIO DA Pla).

P3a. Pensando no seu concessionario Volvo.. (NOME DO CONCESSIONARIO DA Pla) e
nos servicos que lhe foram prestados quando comprou e recebeu o seu Ultimo camido, em termos
gerais, diria que o seu desempenho global foi...

Leia primeiro ao entrevistado todas as alternativas que se apresentam.

(ror)
Fraco I
Aceitavel 2
Bom 3
Muito bom 4
Excelente 5
Nao sabe (NAO LER) 9

P3b. Tendo em conta os servigos de venda e de entrega do seu concessionario VOLVO... (NOME
DO CONCESSIONARIO DA Pla), recomendaria o seu concessionario aos seus colegas?

Leia primeiro ao entrevistado todas as alternativas que se apresentam.

(102)
De certeza que nao I
Provavelmente nao 2
Ha alguma possibilidade 3
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Provavelmente sim 4

De certeza que sim 5

Nio sabe (NAO LER) 9

P3c. Da proxima vez que necessitar de substituir um dos seus camides Volvo ou de
aumentar a sua frota com mais um camiao Volvo, em que medida contactaria novamente o seu
concessionario atual... (NOME DO CONCESSIONARIO DA Pla)?

Leia primeiro ao entrevistado todas as alternativas que se apresentam.

(103)
De certeza que nao I
Provavelmente nao 2
Talvez sim, talvez nao 3
Provavelmente sim 4
De certeza que sim 5
Nio sabe (NAO LER) 9

P3d. Pensando no seu concessionario... (NOME DO CONCESSIONARIO DA Pla) e
nos servicos de vendas e entregas, acha que ele tem algumas vantagens competitivas em
relacio aos concessionarios de outras marcas de camioes!? Explicar, se necessdrio: inclui outros
concessiondrios Volvo e concessiondrios de outras marcas.

Leia primeiro ao entrevistado todas as alternativas que se apresentam.

(104)
Nao tem nenhumas vantagens I
Tem poucas vantagens 2
Tem algumas vantagens 3
Tem muitas vantagens 4
Tem vantagens em todos os aspetos 5
Nao sabe (NAO LER) 9
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DESEMPENHO — VENDA DE CAMIOES

(EM BRANCO: 106-

125)

Gostaria que, baseado na sua ultima experiéncia de compra de um camidao VOLVO, avaliasse o
trabalho do seu concessionario. Antes de prosseguir, gostaria que tomasse nota da seguinte

escala de 5 pontos:

Totalmente insatisfeito
Razoavelmente insatisfeito
Razoavelmente satisfeito
Muito satisfeito

Totalmente satisfeito

P4. Pensando no PESSOAL DE VENDAS do

concessionario nos seguintes aspetos:

seu

concessionario (NOME DO
CONCESSIONARIO Pla), em que medida se encontra satisfeito com o desempenho do

Totalm | Razoave | Razoav | Muito | Totalme Nao
ente Imente | elment nte
e satis- sabe
insatis- | insatis- | o it e satis-
eito
feito feito to feito
al) A capacidade de oferta da solugao (138) I 2 3 4 5 9
mais adequada que corresponda as
suas necessidades
a) Amabilidade e atendimento (126) I 2 3 4 5 9
b) Conhecimento e competéncia em (127) I 2 3 4 5 9
matéria de camioes
c) Conhecimento e competéncia na (128) I 2 3 4 5 9
area de transportes
d) Interesse e compreensao das suas (129) I 2 3 4 5 9
necessidades especificas
e) A capacidade de oferta de solugoes
financeiras que correspondam as suas 130
necessidades (130) I 2 3 4 5 9
f) Informagao sobre os termos e (131) I 2 3 4 5 9
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condigOes da garantia
g) A capacidade de oferta de contratos | (132) I 2 3 4 5 9
de servico e manutencio que
correspondam as suas necessidades
h) Assisténcia nos contactos com o (133) | 2 3 4 5 9
construtor da carrogaria
i) Contacto e acompanhamento aposa | (134) I 2 3 4 5 9
entrega do camiao
j) Relagoes pessoais (pessoal das vendas | (135) I 2 3 4 5 9
interessado em estabelecer uma
relagido mais duradoura)
K) A capacidade de oferta de solugoes (136) I 2 3 4 5 9
telematicas que correspondam as suas
necessidades
L) A capacidade de oferta de solugdes (137) I 2 3 4 5 9
para formagao de condutores que
correspondam as suas necessidades
SE A RESPOSTA E TOTALMENTE OU RAZOAVELMENTE INSATISFEITO EM
QUALQUER UM DOS ASPECTOS DA P4 ASSINALE COM X NA PI0.
(EM BRANCO: 137-
150)
DESEMPENHO - ENTREGA
Agora, gostaria de chamar a sua atengao para questoes relacionadas com acordos e prazos
de entrega. Vou ler-lhe alguns fatores e gostaria que dissesse em que medida esta satisfeito
com o desempenho do seu concessionario... NOME DO CONCESSIONARIO NA Pla)
no que respeita a sua Ultima compra de um camiao VOLVO. Por favor, utilize a escala que
usou ha pergunta anterior
P5. Em que medida esta satisfeito com...
Totalme | Razoave | Razoave | Muito Totalm | Nao
nte Imente | Imente ente
satisfeit satis- sabe
insatis- insatis- o satis-
feito
feito feito feito
a) A capacidade do seu concessionario | (151) I 2 3 4 5 9
em manter os prazos de entrega
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prometidos

b) Informagao sobre eventuais desvios | (152) | 2 3 4
aos prazos prometidos

c) O estado do camiao na altura da | (153) | 2 3 4
entrega
d) Informagao e instrugdes de | (154) I 2 3 4

funcionamento durante a entrega do
ultimo camiao Volvo que comprou.

SE A RESPOSTA E TOTALMENTE OU RAZOAVELMENTE INSATISFEITO EM
QUALQUER UM DOS ASPECTOS NA P5 ASSINALE COM X NA PIo0.

(EM BRANCO: I55-
200)

QUESTOES GERAIS - CONCESSIONARIO INDICADO NA Plb (OFICINAS &
PECAS)

Agora, gostaria de lhe fazer algumas perguntas de caracter geral sobre os servicos de oficinas e
de pecas do seu concessionario... (NOME DO CONCESSIONARIO DA PIb).

Péa. Pensando no seu concessionario Volvo.. (NOME DO CONCESSIONARIO DA
P1Db) e nos servicos que lhe foram prestados durante os ultimos 12 meses relacionados com a
manutencao e/ou reparagio e o fornecimento de pegas, em termos gerais, diria que o
desempenho global foi...

Leia primeiro ao entrevistado todas as alternativas que se apresentam.

(201)
Fraco I
Aceitavel 2
Bom 3
Muito Bom 4
Excelente 5
Nao sabe (NAO LER) 9

Relatorio de Estagio - Ana Luis Henriques de Lima Sampaio Leite
73



Péb.

Tendo em conta os servigos de oficina e de pegas do seu concessionario VOLVO...

(NOME DO CONCESSIONARIO DA PIb), recomendaria o seu concessionario aos seus

colegas?

Leia primeiro ao entrevistado todas as alternativas que se apresentam.

Péc.

(202)
De certeza que nao I
Provavelmente nao 2
Talvez sim, talvez nao 3
Provavelmente sim 4
De certeza que sim 5
Nao sabe (NAO LER) 9

Da proxima vez que necessitar de fazer a revisdo / manutencao ou a reparagao de um

dos seus camides Volvo, em que medida recorreria ao seu atual concessiondrio... (NOME
DO CONCESSIONARIO DA Plb)’

Leia primeiro ao entrevistado todas as alternativas que se apresentam.

Péd.

(203)
De certeza que nao I
Provavelmente nao 2
Talvez sim, talvez nao 3
Provavelmente sim 4
De certeza que sim 5
Nio sabe (NAO LER) 9

nos servigos de oficina e de pegas, acha que ele tem algumas vantagens competitivas em

Pensando no seu concessionario... (NOME DO CONCESSIONARIO DA Plb) e

relagao aos concessionarios/oficinas de outras marcas de camioes? Explicar se necessdrio: inclui

outros concessiondrios Volvo e concessiondrios de outras marcas.

Leia primeiro ao entrevistado todas as alternativas que se apresentam.
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(204)

Nao tem nenhumas vantagens

Tem poucas vantagens

Tem algumas vantagens

Tem muitas vantagens

Tem vantagens em todos os aspetos

Nao sabe (NAO LER)

DESEMPENHO - OFICINAS E ACESSORIOS

(EM BRANCO: 205-225)

Agora, gostaria de centrar a avaliagdo do seu Servico de Oficina da Volvo sobre questoes
relacionadas com o servico da oficina ou pegas. Por favor, utilize a escala que ja usou

anteriormente, em que | significa “totalmente insatisfeito” e 5 significa “totalmente satisfeito”.

P7. Considerando os SERVICOS DE OFICINA do seu concessionario (NOME DO
CONCESSIONARIO NA PIb), em que medida esta satisfeito com os seguintes aspetos do

seu desempenho:

Totalme | Razoave | Razoave | Muito Totalm | Nao
nte Imente | Imente ente
satisfeit satis- sabe
insatis- insatis- satis-
o .
feito
feito feito feito
a) Amabilidade e atendimento (226) | 2 3 4 5 9
b) Resolugiao do problema na primeira
visita (ou seja, nao varias visitas para o
mesmo problema)
227) | 2 3 4 5 9
c) Tempo de espera aceitavel para ser | (228) I 2 3 4 5 9
atendido na oficina
d) Servicos de manutengao e | (229) | 2 3 4 5 9
reparagées  concluidos na  data
prometida
e) Fornecer estimativas ou orgamentos | (230) I 2 3 4 5 9
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f) Informa-lo sobre trabalhos adicionais | (231) | 2 3 4
e 0s seus custos

g) Avisa-lo que é necessirio fazer | (232) I 2 3 4
reparagao e manutengao

h) Horarios de abertura da oficina (233) | 2 3 4

i) Prontidao e capacidade de executar | (234) I 2 3 4
reparagoes urgentes

j) Contacto e acompanhamento depois | (235) I 2 3 4
da intervencao ou reparagao na oficina.

K) Informa-lo sobre o | (236) I 2 3 4
servico/reparacao feito no seu veiculo
(isto é, fornecer-lhe uma folha de
reparacao/ordem de reparacao)

[) Relagoes pessoais (pessoal das vendas | (237) I 2 3 4
interessado em  estabelecer uma
relagio mais duradoura)

m) Possibilidade de contactar por | (238) I 2 3 4
telefone a pessoa certa.

n) Capacidade da oficina para analisar | (239) I 2 3 4
os problemas do veiculo

o) A qualidade do trabalho realizado (240) I 2 3 4

SE A RESPOSTA E TOTALMENTE OU RAZOAVELMENTE INSATISFEITO EM
QUALQUER DOS ASPECTOS NA P7 ASSINALE COM X NA PI0.

(EM BRANCO: 24|-
260)

P8. Comprou alguma peca sobressalente diretamente no seu concessionario... (NOME
DO CONCESSIONARIO P1b) nos ultimos 12 meses?

(261)

P9 «— Sim I
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PI0 «—
PI0 «——— Nao sabe 3

P9. Em que medida esta satisfeito com os seguintes aspetos da assisténcia prestada pelo
seu concessiondrio.. (NOME DO CONCESSIONARIO Plb) no que se refere ao
fornecimento de pecas sobressalentes? Por favor, use a escala anterior.

Totalme | Razoave | Razoave | Muito Totalm | Nao
nte Imente | Imente ente
satisfeit satis- sabe
insatis- | insatis- o satis-
feito
feito feito feito
a) Amabilidade e atendimento (262) | 2 3 4 5 9
b) Disponibilidade de pegas (263) I 2 3 4 5 9
sobressalentes
c) Capacidade para definir prazos de | (264) I 2 3 4 5 9
entrega de pecas sobressalentes nao
disponiveis
d) Capacidade em manter os prazos | (265) I 2 3 4 5 9
prometidos no fornecimento de pegas
nao disponiveis
e) Capacidade em fornecer pegas | (266) I 2 3 4 5 9
sobressalentes em  situagdes de
urgéncia

SE A RESPOSTA E TOTALMENTE OU RAZOAVELMENTE INSATISFEITO EM
QUALQUER DOS ASPECTOS DA P9 ASSINALE COM X NA PI0.
(EM BRANCO: 267-297)

Mencionou anteriormente que estava insatisfeito com.. (REFERIR AS AREAS DE
INSATISFAGCAO ABAIXO INDICADAS).

VENDAS

P4al a capacidade de oferta da solugao mais adequada que corresponda as suas necessidades
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P4a

amabilidade e atendimento

P4b conhecimento e competéncia em matéria de camides

P4c conhecimento e competéncia na area de transportes

P4d interesse e compreensao das suas necessidades especificas

P4e a capacidade de oferta de solugdes financeiras que correspondam as suas necessidades

P4f informacao sobre os termos e condiges da garantia

P4g a capacidade de oferta de contratos de servico e manutengao que correspondam as suas
necessidades

P4h assisténcia nos contactos com o construtor da carrogaria

P4i contacto e acompanhamento apos a entrega do camiao

P4;j relagoes pessoais (pessoal das vendas interessado em estabelecer uma relagao mais
duradoura)

P4k a capacidade de oferta de solugoes telematicas que correspondam as suas necessidades

P4l a capacidade de oferta de solugoes para formagao de condutores que correspondam as
suas necessidades
ENTREGA

P5a a capacidade do seu concessionario em manter os prazos de entrega prometidos

P5b informagdo sobre eventuais desvios aos prazos prometidos

P5c o estado do camiao na altura da entrega

P5d informagdo e instrugoes de funcionamento durante a entrega do ultimo camiao Volvo
que comprou.
OFICINAS

P7a amabilidade e atendimento

P7b

resoluciao do problema na primeira visita (ou seja, ndo varias visitas para o mesmo
problema)
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P7c tempo de espera aceitavel para ser atendido na oficina

P7d servigos de manutengao e reparagoes concluidos na data prometida

P7e fornecer estimativas ou or¢camentos

P7f informa-lo sobre trabalhos adicionais e os seus custos

P7g avisa-lo que é necessario fazer reparagao e manutengao

P7h horarios de abertura da oficina

P7i prontidao e capacidade de executar reparagoes urgentes

P7j contacto e acompanhamento depois da intervenc¢ao ou reparagao na oficina

P7k informa-lo sobre o servigo/reparagao feito no seu veiculo (isto &, fornecer-lhe uma folha
de reparagao/ordem de reparagio)

P7i relagoes pessoais (pessoal das vendas interessado em estabelecer uma relagio mais
duradoura)

P7m possibilidade de contactar por telefone com a pessoa certa

P7n capacidade da oficina para analisar os problemas do veiculo

P70 a qualidade do trabalho realizado
PECAS SOBRESSALENTES

P9a amabilidade e atendimento

P9b disponibilidade de pecas sobressalentes

P9c capacidade para definir prazos de entrega de pegas sobressalentes nao disponiveis

P9d capacidade em manter os prazos prometidos no fornecimento de pegas nao disponiveis

P9e capacidade em fornecer pegas sobressalentes em situagoes de urgéncia

P10. Pode explicar-me um pouco melhor quais as razoes por que esta insatisfeito com o(s)
aspeto(s) que mencionou? (ASSINALE AS RAZOES PARA CADA UM DOS ITEMS)
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Pl1. Gostaria que nos transmitissemos este(s) aspeto(s) a Volvo Trucks para que eles ou o
seu concessionario local o contactem e tentem resolver o problema ?

(298)

Sim I

INSTRUCOES «—

Pl2 «—

INSTRUCOES - ACCIONE O SISTEMA DE EMAIL ALERT: PREENCHA O IMPRESSO
PROPRIO COM TODOS OS DETALHES DE NOME, MORADA E NUMERO DE
TELEFONE.

INFORME O SUPERVISOR IMEDIATAMENTE APOS O FIM DA ENTREVISTA. NAO SE
ESQUECA DE ESCREVER OS MOTIVOS POR QUE O ENTREVISTADO ESTA
DESCONTENTE.

P12. Para além do que acabamos de falar, tem mais algum comentario a fazer relacionado com
o concessionario... (NOME DO CONCESSIONARIO NA Pla) ou alguma oficina
autorizada da Volvo (NOME DO CONCESSIONARIO NA Pib)?

SE O ENTREVISTADO FAZ COMENTARIOS NA P12 FACA A PI2b.
CASO CONTRARIO FACA A P18.

P12b. O comentdrio que fez refere-se ao concessiondrio onde comprou o seu camiao
(NOME DO CONCESSIONARIO NA Pla) ou ao concessionario onde faz regularmente
a manutengdo ou reparagio e compra pegas sobressalentes (NOME DO
CONCESSIONARIO NA Plb)?

(299)
Concessionario onde comprou e recebeu o camiao I
Concessionario de oficinas e pegas 2
Ambos os concessionarios 3
Nao sabe / nao responde 9
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P12c. Gostaria que nés transmitissemos este(s) aspeto(s) a Volvo Trucks para que eles ou o
seu concessionario local o contactem e tentem resolver o problema ?

(300)

~ Sim I
INSTRUCOES A «——

Nao 2

PI8 «—

INSTRUCOES A - ACCIONE O SISTEMA DE E-MAIL ALERT: PREENCHA O
IMPRESSO PROPRIO COM TODOS OS DETALHES DE NOME, MORADA E
NUMERO DE TELEFONE.

INFORME O SUPERVISOR IMEDIATAMENTE APOS O FIM DA ENTREVISTA. NAO SE
ESQUECA DE ESCREVER OS MOTIVOS PORQUE O ENTREVISTADO ESTA

DESCONTENTE.
NO IMPORTANCE QUESTIONS QI18-Q21 - 2012

DADOS COMPLEMENTARES

Finalmente, algumas perguntas sobre os camioes da sua empresa.

P22. Com quantos camioes, com peso bruto superior a |10 toneladas, trabalha?

(401) | (402) | (403)

P23. Quantos desses camioes sao da marca Volvo!?

(404) | (405) | (406)

(EM BRANCO: 407-
412)

P24. Quem ¢é responsavel pela manutencio e reparagio dos seus veiculos depois do
periodo de garantia ter expirado?
Estou particularmente interessado em trés tipos de servicos ou reparagoes: Servicos de

manutencao, pequenas reparacoes e reparacdes importantes, tais como reparagoes
do motor, da caixa de velocidades, etc.

Indique, por favor, quem efetua os servigos e reparagoes que vou enunciar:
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LEIA PRIMEIRO AO ENTREVISTADO TODAS AS ALTERNATIVAS QUE SE
APRESENTAM.

Servicos de Pequenas Grandes
manutengao reparagoes reparagoes
(413) (414) (415)
O seu concessionario local da Volvo I | |
Outro concessionario da Volvo 2 2 2
A sua propria oficina 3 3 3
Outra Oficina 4 4 4
Nio sabe (NAO LER) 9 9 9

(EM BRANCO: 416-418)

P25. Qual a forma como gostaria que os seus dados fossem transmitidos a Volvo Trucks?
(419

Dados pessoais, identificados pelo nome da empresa...........cccu....... I

Dados anonimos, apenas para analises estatisticas........c.ceceeueeunenee 2

SE “I”> CONFIRMAR O NOME E LOCALIDADE DA EMPRESA.

Nome da empresa

Localidade

AGRADECA AO ENTREVISTADO E TERMINE A ENTREVISTA.
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