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Resumo

A realizagdo do estagio na Finiclasse 2000, empresa do ramo automdvel sediada na
Guarda e representante da marca Mercedes-Benz p6s a prova 0s conhecimentos
adquiridos ao longo do curso, técnicos e humanos, ou seja, a capacidade de trabalho
com os varios elementos informaticos e a capacidade técnico- humana de «enfrentar» 0s
publicos cara a cara. O contacto indireto feito com o publico sempre através do telefone
foi um dos pontos fortes e mais duradouros deste estdgio. Esta atividade estava
englobada no follow-up, que consiste em avaliar a satisfacdo do cliente. Além disso
foram desenvolvidas outras atividades como a manutencao de base de dados, que é uma
ferramenta essencial para a realizacdo do follow-up, trabalhos complementares na area
de marketing, tendo sido ainda desempenhadas competéncias de funcionario do
departamento de vendas. Foram apresentadas propostas, visando a melhoria da imagem
da empresa tais como medir os niveis material reciclado na empresa e realizagdo de
acOes de responsabilidade social. Foram também apresentadas propostas que visam a
atracdo de novos publicos, como: a realizacdo de um encontro de proprietarios de

Mercedes e criacdo de um clube de sdcios e amigos Finiclasse.

Palavras-chave:

Follow-up;

Comunicacéo;

Automoveis (Mercedes-Benz e SEAT);
Imagem;

Base de dados.
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Introducao

O estdgio curricular de finalizacdo de uma licenciatura ¢ uma etapa no percurso
académico, terminando assim o0 primeiro ciclo no ensino  superior.
Este oferece a oportunidade de o aluno aplicar a teoria aprendida ao longo do curso.
Sendo o curso de Comunicacdo e Relagdes Publicas abrangente quanto as areas de
aplicagdo, uma organizagdo onde exista um departamento de comunicag&o,
departamento de marketing, departamento de relagcdes publicas, televisdo, radio ou
jornais, é passivel de se tornar um local de estagio.

E com base nestas variacbes de areas de aplicacdo dos ensinamentos que o
estagiario procura nas empresas, respostas quanto a uma possivel realizacdo de estagio.
Este relatorio é relativo ao estagio realizado na empresa Finiclasse 2000 Lda. sendo
possivel ver o plano de estagio no anexo I. A Finiclasse 2000 ¢ uma empresa de
servicos na ramo automavel, estando a laborar desde 2000 na cidade da Guarda.

O relatorio € composto por dois capitulos, um direcionado a organizacéo,
historial, identidade visual, organizacdo interna, comunicacdo organizacional e onde ¢
apresentada uma analise SWOT da entidade. No segundo capitulo sdo descritas as
atividades realizadas no decorrer do estagio, sendo este dividido em quatro items
essenciais: 0s objetivos do estagio, onde se inserem os pontos de trabalho a desenvolver
na empresa; o plano de estagio, onde se descrevem as atividades previstas a realizar
durante o tempo de estagio; o trabalho desenvolvido e as propostas apresentadas que

visam a melhoria da imagem da organizacgéo.
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Capitulo I - A Finiclasse 2000
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1.1 - Identifica¢ao

A Finiclasse 2000 é uma empresa de venda de automdveis novos e usados, da
prestigiada marca Mercedes-Benz. Encontra-se sediada na cidade da Guarda, na
variante de acesso ao itinerario principal nimero 5.

Sendo uma empesa local a Finiclasse estd tabelada na classe das pequenas e
medias empresas. “A Finiclasse 2000, Lda. foi constituida em Julho de 1999 com um
capital social de 500.000 euros com o objetivo de representar em todo o distrito da
Guarda, a consagrada marca de automdveis Mercedes-Benz. Entretanto a atividade
comercial apenas se iniciou em Marco de 2000”!. Em 2008 surge a Finiclasse gest&o

automovel representante da marca SEAT na Guarda.

1.2-Missao

A missdo de uma organizacdo € especificar qual o produto e/ou servico que tem para
oferecer ao publico. Conforme refere Montcel “Para a empresa, ¢ o que justifica a sua
existéncia, tanto aos olhos da coletividade como para 0s homens que a constituem pela
satisfacdo que proporciona a cada um. A missao do produto € responder as necessidades
dos seus utentes efetivos ou potenciais” (1972: 189).

A missdo da Finiclasse 2000 é fornecer servicos de venda e poOs-venda de
exceléncia e de qualidade aos seus publicos, como podemos consultar na documentagéo
interna : “Com vista ao perfeito desempenho da sua atividade, em perfeita sintonia com
os elevados padrdes de rigor, enfoque no cliente, qualidade e exceléncia... a Finiclasse
estd dotada de técnicos com alta formacao e equipamentos tecnologicamente adequados,
0 que tem contribuido para que ha ja varios anos a empresa tenha vindo a ser
distinguida com o Estatuto de PME lider.”?.

! www.mercedes-guarda.finiclasse.pt consultada em 16 de novembro de 2013
2 www.mercedes-guarda.finiclasse.pt consultada em 16 de novembro de 2013



http://www.mercedes-guarda.finiclasse.pt/
http://www.mercedes-guarda.finiclasse.pt/
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1.3-Identidade visual

A identidade visual de uma empresa é compreendida em trés prossupostos sendo eles o
nome, o logétipo e o slogan. Segundo J. M. Lampreia “A identidade de qualquer
instituicdo comeca, em termos de comunicacdo, pelo seu nome, pelo seu logétipo e
também pelo seu slogan, que sdo 0s elementos primarios para a identificacdo e
reconhecimento desta junto do publico” (Lampreia, 1998: 49), como referem também
Legrain, Magain “Uma empresa ndo pode escapar ao julgamento do publico, pois a
imagem da empresa € precisamente sua expressdo. Desta forma, a identidade visual é
um dos componentes da imagem da empresa” (1992: 16).

Por vezes estes, 0 slogan e o logdtipo, acabam por ser um so, tal como acontece
no caso da Finiclasse 2000, em que o logdtipo e 0 nome tém o mesmo design, escrita e
numeracdo arabe. Existem fatores dindmicos que levam a uma percecdo correta ou
erronea de uma organizacdo, é devido a esse fator que a identidade visual de uma
organizacdo é extremamente importante para o seu desenvolvimento e afirmacao
perante 0s seus publicos-alvo. “ Para a construcdo, projecdo e manutencdo de uma boa
imagem institucional, outros fatores, devem ser considerados para além dos fatores de
posse. Com efeito quantas vezes ndo formamos inconscientemente uma boa imagem de
uma instituicdo sem nunca a termos visitado, nem termos visto ou experimentado 0s

seus produtos, nem nunca termos falado ou conhecido alguém ligado a ela.” (Lampreia,

1998: 48).

1.3.1-Nome

Atualmente as empresas procuram atingir um maior nimero de publicos e para isso a
necessidade de um nome que seja abrangente é um dos principais fatores de sucesso no
mercado atual. Segundo Lampreia “Existem 7 categorias de nomes: 1* nome individual,
referente normalmente ao fundador da empresa (ex: J. Pimenta, Benetton) e que pode

ser acoplado posteriormente com 0s nomes de outras pessoas que herdam ou sucedem

4
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no cargo (ex.: Aradjo & Sobrinho); 22 Associagdo de nomes em funcdo das pessoas que
integram a sociedade inicialmente constituida (ex.: Carvalho, Ribeiro, & Ferreira); 32
Nome descritivo, onde a actividade da empresa € de imediato deduzida (ex.: Air France,
Instituto de Aperfeicoamento Técnico Acelerado); 42 Nome abreviado (ex.: Pan Am
para Panamerica ou Alico para American Life Insurance Company); 5% Iniciais,
International Business Machines ou a Bayerische Motoren Werke pouco dirdo para a
maioria das pessoas, no entanto, toda a gente conhece a IBM ou a BMW,; 62 Nome
fabricado (ex.: Kodak, Nestl¢); 7* Nome por analogia (ex.: Jaguar, Iglo)”.(Lampreia,
1998:49)

Podemos entdo concluir que o nome da entidade “FiniClasse 2000” ¢ um “nome
fabricado”.

De acordo com os responsaveis da empresa a designacao «FiniClasse» pretende
transmitir requinte, estatuto, poder socioecondmico. O nome surge da aglutinacdo da
palavra Fino mais a palavra classe. Salientado desta forma as expressdes fino e classe
com o estatuto da marca Mercedes Benz. A palavra Classe em Finiclasse advém do
estatuto que a empresa quer transmitir e também associar a classificagdo dos modelos da
Mercedes que sdo chamados de Class A, B, C, E, M, G, R e S. J& 0 nimero «2000x»
corresponde ao ano de inicio de atividade por parte da empresa.

A palavra «FiniClasse» indica assim o tipo de negocios da empresa, ou seja,

venda de produtos elitistas, mais propriamente automoveis de classe alta.

1.3.2 Logotipo

O logétipo € dos principais elementos da identidade visual duma organizacdo. Deve ser
de facil percecdo e memorizacdo (Lampreia, 1998). Como refere Lampreia (1998), o
logotipo deve respeitar um conjunto de normas, “ Um logoétipo deve ser: 1° de facil
percecdo, distinguindo-se das outras referéncias visuais e suscitando um
reconhecimento imediato. 2° De grande clareza, para rapida compreensdo do seu
significado. 3° De boa memorizacédo, de que forma a que o publico se lembre dele em
qualquer situagdo. 4° De facil associagdo com a empresa em questdo” (Lampreia, 1998:
50). O log6tipo assenta num conjunto de formas e cores habitualmente relacionadas

com a érea de exploracdo comercial da empresa.
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O logo6tipo da Finiclasse 2000 (Figura 1) baseou-se no proprio nome, sendo este

produzido por duas tonalidades, o azul e o cinzento-prata.

Figura 1: Logétipo Finiclasse 2000
Fonte: Finiclasse 2000 departamento de Marketing

Segundo, Lindon et al (2004: 211), o azul esta conotado com a seriedade e a
tranquilidade Também pode estar relacionado com a distincdo social e poder
econdmico, Vvisto que a nobreza teria sangue azul, havendo assim uma enorme diferenca
entre esta e o restante da populacéo, tanto a nivel econémico como o nivel social.

O cinzento-prata encontra-se também ligado a toda uma distincdo
socioecondmica elevada, pois a prata € um dos metais preciosos ligados a nobreza e aos
setores mais abastados financeiramente.

O log6tipo da empresa surge em todos 0s documentos internos e externos, desde
faturas, a pedidos de orcamento, envelopes de correspondéncia externa,
esporadicamente numa viatura aquando do seu lancamento, em quadros onde se
encontram as distingdes recebidas pela empresa por parte da Mercedes-Benz e nos
porta-chaves das viaturas entregues aos clientes.

Embora cumpra todos os requisitos de J. Martins Lampreia (1998) (acima
mencionados) o logotipo da FiniClasse 2000 na minha perspetiva deveria ser
modificado de modo a tornar-se mais moderno e mais completo, pois sendo um logétipo

de uma marca sofisticada, este torna-se um pouco banal por ter simplicidade a mais.

1.3.3- Slogan

O slogan é o terceiro elemento da triade da identidade de uma organizacdo. Empresas
como a Finiclasse 2000 que sdo franchisados das marcas adotam o slogan da empresa.
“O slogan resume, cristaliza, e torna desse modo a posi¢do resumida num produto
transportavel ¢ manejavel.” Fidalgo e Gradim, (2004: 212), “Além de breve, claro,
conciso e de facil memorizagdo um slogan deve ser sempre positivo” (Lampreia, 1998:
53)

No caso da Finiclasse 2000 esta ndo o fez, por motivos que ndo consegui apurar.
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Sendo o slogan da Mercedes-Benz “The Best or Nothing” penso que se enquadraria
bem na comunicacdo que a Finiclasse deseja preconizar demonstrando bem quais 0s

seus objetivos, a sua missao.

1.4-Recursos Humanos

Os recursos humanos de uma organizacdo sd@o o pilar fundamental para o bom
funcionamento da mesma. Pois sdo eles que articulam os varios meios operacionais
(colaboradores) que a organizagdo possui.

“A estrutura organizativa constitui uma das maneiras de a organizacdo
concretizar os seus objetivos. Uma vez que estes derivam da estratégia da empresa, é
necessario que estratégia e estrutura se interliguem” Carvalho et al,( 2001: 471)

Segundo Ferreira, et al (2001: 483) referindo Mintzberg, o organigrama da
empresa e definido como um agrupamento por fungfes. “As principais vantagens deste
critério consistem no principio da especializacdo funcional que encoraja as pessoas a
especializacdo (pessoas especializadas em finangas, em vendas e em producéo), e na
simplifica¢dao da formagao das pessoas para desempenharem o seu trabalho.” Apesar da
especializacdo a que possa levar este agrupamento por funcdes tem limitacOes tais
como: “podem originar-se conflitos entre departamentos e com o topo da organizacéo,
0s quais se resumem ao fato de existir uma tendéncia para enfatizar os objetivos
proprios do departamento ou divisdo em detrimento dos objetivos globais da
organizagdo.” Ferreira, et al (2001: 483). Esta estrutura de organizacdo tem um segundo
problema que atualmente ndo deveria acontecer nas empresas que pretendam crescer ou
manter 0 seu status, citando Ferreira, et al “aumenta a formalizacdo e a burocracia e
dificulta a adaptacao a exigéncias da flexibilidade e de mudanca do meio envolvente.”
(2001: 483).

No organigrama apenas estdo representados os responsaveis dos departamentos
da Finiclasse 2000, pois a empresa engloba aproximadamente 25 funcionarios
permanentes, aléem de estagiarios. No quadro 1 encontra-se 0 organigrama da empresa.
A informacdo para a constru¢do do organigrama da empresa foi recolhida durante o

estagio através de observacao.
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Francisco

Fernandes
(Diretor)

Bruno

Fernandes
(Vice-diretor)

Rui Pedro Bras
(Gestor de
Qualidade/Diretor
Financeiro)

Bruno Neto Jodo Fonte Hugo Coito Jose Monteiro
Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de
Informatica Marketing Vendas Apos-Vendas

Quadro 1: Organigrama da Finiclasse 2000

Durante o estagio foi possivel reparar numa notéria auséncia de uma lideranca
participativa, isto €, dos responsaveis da empresa Finiclasse 2000 (Bruno Fernandes e
Francisco Fernandes) apenas o Bruno Fernandes estava mais presente. Mas sendo a
Gltima palavra a do senhor Francisco Fernandes e a sua notoria auséncia, a lideranca da
organizacdo fica limitada. Da parte da maioria dos colaboradores foi possivel recolher a
informacao de que o senhor Francisco Fernandes é extremamente profissional.

“Os lideres com boas competéncias comunicacionais, ficam mais capacitados
para transmitir orientacdes claras aos seus colaboradores, estabelecer melhores relagcdes
de cooperacdo com 0s seus pares, obter mais recursos dos seus superiores, estabelecer

relagdes de confianca com os seus interlocutores.” (Rego, 2007: 27).



Relatdrio de Estagio - Finiclasse 2000

1.5-Comunica¢ao Organizacional

A comunicacao é o pilar fundamental de uma organizagdo, pois sem ela, a organizacao
ndo era viva nem tinha crescimento, pois é constituida por homens e sendo 0 homem
um ser comunicativo, a comunica¢do organizacional tem de ser um elemento, bem
trabalhado pela organizagdo em prol da mesma.

“Todos comunicamos — mesmo quando nada falamos ou escrevemos! Fazemo-lo nas
nossas vidas pessoal, familiar, social, politica e organizacional. Comunicamos, até, com
nds proprios — e nem sempre nos compreendemos! Somos, por natureza, animais
sociais, pelo que necessitamos de comunicar mesmo quando ndo temos nada de
relevante a exprimir.” (Rego, 2007: 24).

A comunicacdo organizacional é todo o sistema utilizado pelas organizacGes
para transmitir mensagens internas para o publico interno tais como um boletim mensal,
uma circular semanal ou até mesmo mensagens pessoais para este ou aquele
colaborador no seu dia de anos, e mensagens externas para os publicos externos como
por exemplo, campanhas publicitarias de um determinado produto, envolvimento do

nome da empresa em agdes sociais, patrocinios e relacées publicas.

1.5.1-Comunica¢do Interna

Podemos dizer que a comunicacdo interna € um dos bons sintomas da salde de uma
empresa, se for boa a organizacdo estd saudavel e todos os seus colaboradores o
retransmitem externamente fazendo assim a primeira ponte entre os publicos internos e
externos da organizacdo, como referem Legrain e Magain (1992:11) “O objetivo das
relacBes publicas internas é obter de cada membro da companhia o orgulho de pertencer
a empresa.”.

A comunicacdo interna deve seguir um plano predefinido com o intuito de
agilizar todo o processo comunicativo e prevenir falhas ou erros. Como indicam

Caetano e Rasquilha “O objetivo da comunicagdo é o de se aproximar do nivel de

9
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expressividade dos empregados. De um lado, ha comunicagédo técnica e/ou informativa.
Do outro, as atitudes, os valores, as normas. O problema é ajustar as duas partes,
formando um «composto» de comunicacdo capaz de ser consumido naturalmente, de
forma indolor e agradavel” (Caetano, Rasquilha, 2007: 27).

O processo de comunicagdo interna na empresa Finiclasse 2000 torna-se um
pouco rudimentar quanto a sua aplicacdo, ndo existindo um método de comunicacéo de
informag&o interna sem ser o de correio eletronico.

A inexisténcia de uma revista interna da Finiclasse 2000 ou de um boletim
mensal onde poderia ser colocado qualquer tipo de comunicacdo interna € uma das
falhas que se pode encontrar a este nivel. “Depois dos «donos da empresa» e dos
«acionistas», 0s empregados constituem o mais importante dos publicos internos, pois,
sdo eles o meio favoravel a projegdo de uma boa imagem institucional” (Caetano,

Rasquilha, 2007:44).

1.5.2-Comunicac¢ao Externa

No que diz respeito a comunicacdo externa, a organizacao tem uma linha orientadora
definida pela marca representada, isto €, a organizacdo apenas utiliza mensagens
publicitarias em formato papel nos jornais da regido, quando estas sdo enviadas por
parte da sede em Lisboa.

“As relagOes publicas externas visam sobretudo ao ambiente empresarial em
todos os niveis, social, econdmico e politico” (Legrain e, Magain, 1992: 16)

Essas acGes de comunicacdo coincidem com o lancamento de um novo modelo,
ou mesmo um re-style de algum modelo. Os meios de comunicacao selecionados para
estas acdes sdo o0s jornais locais. Também no sitio da internet da empresa é feita
publicidade de algumas viaturas. Uma das falhas que se pode encontrar na comunicacao
externa da organizacdo é a inexisténcia de um pressbook onde iria constar toda a

comunicacdo feita nos meios de comunicacéo social.

10
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1.6-Analise SWOT

No quadro 2 apresenta-se a analise swot da empresa, na qual se pretendem descrever:
Forcas, Fraquezas no &mbito interno; Oportunidades e Ameacas a nivel externo. Esta
analise pretende avaliar o desempenho da empresa e encontrar setores onde a
organizacdo podera melhorar. Constitui um elemento fundamental para fazer previséo
de vendas. “Este diagnéstico apresenta-se sob a forma de dois quadros, um para as
forcas e fraquezas da empresa e outro para as oportunidades e amecas, identificadas ao
longo da analise de mercado e da concorréncia. Aos dois quadros reunidos da-se o nome
de SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats).” (Lindon et al, 2011:
451).

Analise SWOT

Pontos fortes Pontos Fracos

Localizagdo; Falhas na comunicacdo interna e
Qualidade superior do produto de | externa;

venda; Pouca divulgagéo do produto
Boa capacidade organizacional; exposto;

Bom ambiente organizacional.

Ameagas Oportunidades
Crise econémica.
Concessionario BMW; Lancamento de novos produtos a
Elevado custo das viaturas; pregos mais acessiveis a classe
média e ndo sd & classe alta

Quadro 2: Analise Swot

11
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Ao analisarmos o Quadro 2 podemos concluir que os pontos fortes da empresa séo:
e Localizacéo:

A empresa encontra-se num dos pontos de acesso a cidade da Guarda num
edificio imponente ostentando as insignias da marca que representa e 0 seu

log6tipo, ndo sendo indiferente a qualquer um que passe pelas suas instalagdes.
e Qualidade superior do produto de venda:

A Finiclasse 2000 dedica-se exclusivamente a representacdo da Marca Daimler
Mercedes-Benz, uma marca de elevada qualidade, prestigiada em todo o
mundo, 0 que por si sO ja se torna uma grande vantagem nesse segmento de
negocios.

e Boa capacidade organizacional:

A empresa tem definido todos 0s processos de execugédo de ordens de trabalho,
desde a entrada de um processo normal de visita as oficinas, a uma venda de
um produto novo, ou até mesmo na simples aquisicdo de uma pega na sec¢ado
de pecas, 0 que torna todos 0s processos mais céleres para a sua conclusao e

arquivo, além disso, cada colaborador sabe qual é a sua funcédo e cumpre-a com
afinco.

e Bom ambiente organizacional:

Durante o tempo do estagio foi percetivel a boa relacdo entre todos os
colaboradores da empresa, por vezes se um colega necessitasse de ajuda existia

sempre alguém que se disponibilizava.

e As novas oportunidades da empresa:

Lancamento de novos produtos a precos mais acessiveis a Classe média e ndo

s0 a Classe alta: o novo modelo Classe A versdes 160, 180 e 200 foi langado
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com um novo design mais atrativo e também com um novo preco também ele
atrativo a classe média da cidade da Guarda, sendo o preco base da versdo

Class A 160 26.700 € um valor abaixo de alguns veiculos de gama média.

e Quanto a debilidades na empresa apontamos 0s seguintes pontos fracos:

Falhas na comunicagdo interna e externa: ao nivel da comunicacao
externa a empresa apenas utiliza a informacdo direcionada pela sede,
publicando-a em jornais locais e no sitio da internet quanto a
comunicagdo interna sdo utilizados meios de comunicagdo de

informacé&o ao qual nem todos os colaboradores tém acesso.

Pouca divulgacdo do produto exposto: a empresa confia na qualidade e
distincdo do seu produto para que este se venda, ndo investindo assim

na promogéo do mesmo.

e Existem também ameagcas para a empresa:

A empresa Matos e Prata  (concessiondrio BMW).
A empresa Gavis car (concessionario Volkswagen).

Elevado custo das viaturas: perante o atual clima econémico o preco de
algumas viaturas da Finiclasse 2000 podera fazer com que 0s seus
potenciais compradores se retraiam na hora da sua aquisicdo, exemplo

disso a nova versao do Mercedes-Benz Classe E.

Crise economica: a atual crise econdmica, levou a que a procura por

este tipo de produtos fosse menor.
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Capitulo II - O estagio
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O estdgio é para o0 aluno o culminar de anos de trabalho, esforco e dedicacdo. No
decorrer desta etapa o aluno aplica o conhecimento que adquiriu ao longo dos anos, seja
ele tedrico ou pratico.

Com base numa pesquisa pelas empresas que laboram na Guarda, entrei em
contacto com uma das empresas do “grupo” FINICLASSE, mais propriamente a
Finiclasse 2000 Comercio e Gestdo Automdvel, Concessionario Mercedes-Benz na
Guarda.

Optei por uma empresa do ramo automdvel porque, apesar da atual «crise» yuc
vivemos, estas empresas do setor automovel, ainda conseguem ter volume de neg6~*~~
aceitaveis.

A primeira reunido foi realizada com o responsavel da Gestdo de Vendas, Hugo
Coito, e com o Diretor de Marketing, Jodo Fonte, que prontamente acederam ao meu
pedido de estagio.

2.1-Objetivos

O objetivo principal de um estagio curricular serd sempre o de o aluno aplicar o
conhecimento que adquiriu ao longo dos anos da licenciatura.

No inicio de estdgio e em colaboracdo com os responsaveis foram definidos os

objetivos principais do estagio:

e O objetivo priméario designado pelo orientador na instituicdo foi o de realizar o
prestar apoio ao departamento de Marketing na elaboracdo do follow-up, o de
prestar auxilio em situacfes de auséncia ao departamento de vendas e ajudar o
departamento de informatica na formatacéo e instalacdo de programacéo.

e O segundo objetivo seria a realizacdo e atualizacdo das bases de dados dos

clientes.

2.2-Plano de estagio
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Na primeira semana, de adaptacdo, o estagiario conhece a equipa no seu todo desde os
mecanicos, ao pessoal dos varios departamentos e as chefias. Foi também nessa semana
que o plano para os trés meses do estagio foi definido.
Para os trés meses de duracdo do estdgio o supervisor definiu alguns pontos-

chave de orientacdo, como pode ser visivel na figura 2
Eles foram:

Follow-up;

Apoio ao departamento de vendas;

Apoio ao departamento de informatica;

Apoio ao departamento de Pds-Vendas.

Figura 2 — Esquema diério de trabalho durante o estagio.

Os pontos base para o plano do estagio foram:
1. Principal funcéo follow-up de todas as empresas do grupo;
2. Criar e atualizar bases de dados dos clientes das varias empresas;
3. Prestar apoio ao departamento de Marketing e Vendas durante o estagio;
4. Dar apoio durante a caravana SEAT, aquando da passagem desta pela cidade da

Guarda.
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2.3- Atividades Desenvolvidas

Neste ponto serdo apresentadas de forma pormenorizadas as atividades desenvolvidas
durante o estagio, desde o mais simples trabalho como apoiar no departamento de
Marketing ou prestar auxilio ao departamento de Pds-Vendas (oficina). Este tipo de

multitarefas permitiu-me encarar o conceito de “emprego” nos dias de hoje.

2.3.1-Follow - up

O follow-up consiste em reunir toda a informacdo dos clientes que visitaram a empresa
durante a semana anterior e utiliza-la para um contacto com o cliente, que era
exclusivamente via telefone. Esporadicamente existia um contacto cara a cara, 0 que
acontecia quando o cliente se deslocava as instalacbes e ai era acompanhado
pessoalmente. Essa informacéo era utilizada para saber o grau de satisfacdo do cliente,
aquando da sua ultima deslocacdo a oficina, ou ao posto de venda de pegas. Essa
informacdo era depois toda compilada num documento em Microsoft Office Excel ja
predefinido figura 3. Posteriormente, a informacdo do grau de satisfacdo, era enviada
para a sede da Mercedes-Benz Portugal onde, num sistema interno de gestdo de

eficiéncia, é atribuido um valor a este objetivo aos concessionarios.

A B C D E F G H 1 1 K L M N o
1 14 semana 2014
2 _Cliente | Morada |C|‘)digo—P1iomlidadn{ Modelo | Chassi |Matricula)| Wip [Telefone ‘Telemérvép Ida a Ofi¢ada na ofijta Foll cto (Tel 5]

w

26

W 4+ | Fnlhatl Falha? Fnha? %1 T

Figura 3 Base de apoio em Excel do follow-up
Fonte Finiclasse 2000 departamento de Marketing
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2.3.2-Base de Dados

Neste sector € fundamental manter as bases de dados de clientes atualizadas. Uma das
tarefas que realizei na Finiclasse foi a manutencéo das bases de dados ja existentes.

Com base nas bases de dados dos clientes das empresas do grupo Finiclasse 2000, criar
uma para cada divisdo de construtor (marca) e empresa/cidade. O “grupo” Finiclasse
2000 detém varias empresas, quatro marcas automoveis, em trés cidades, a Mercedez,
Ford e Seat na cidade da Guarda, em Viseu, Mercedes e Smart e Castelo Branco tinha
um concessionario Ford e cada marca, de cada cidade precisa de uma base de dados
exclusiva. E assim foi, ap6s uma semana de trabalho foi feita a atualizagdo das bases
dados, tornando o contacto com os clientes mais acessivel, conseguindo o departamento

de Marketing, reduzir para metade o tempo de demora nos contactos.
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2.3.3-Marketing e Vendas

Durante o tempo de estagio houve ainda oportunidade de desenvolver outras atividades
que contribuiram para o0 contacto com o0s varios setores e responsaveis de
departamentos. Essas atividades passaram pelo apoio ao departamento de Vendas onde
em algumas ocasides foi desempenhado o papel dos proprios vendedores, pois quando o
volume de clientes aumentava ndo havia capacidade de resposta; outra atividade
consistiu em organizar e distribuir os catalogos dos novos veiculos aos responsaveis do
departamento de vendas, retirando, a0 mesmo tempo, de circulacdo os catalogos
obsoletos que iriam ser devolvidos a sede (MERCEDES-BENZ) em Lisboa.

Ainda no departamento de Marketing, foi prestado auxilio aquando do
langamento de uma nova viatura comercial da Daimler Mercedes-Benz, colocando os
vinis promocionais, hasteando bandeiras relativas ao produto em questéo.

Durante uma intervencdo de follow-up, foi possivel realizar uma venda
automovel. Atravées de um simples telefonema de satisfacdo conseguiu-se averiguar que
o cliente se encontrava insatisfeito pela antiguidade do modelo (Classe A) que detinha e
foi lhe proposto a troca por uma versdao mais recente, ao qual o cliente solicitou o
endossamento do catdlogo via correio e precos comparativos das varias versdes via
telefone. Algumas semanas depois 0 mesmo cliente estava nas instalaces para iniciar o

processo de compra da viatura.
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2.3.4-Caravana SEAT

No dia 17 de outubro de 2013 esteve presente na Cidade da Guarda a “Caravana
SEAT?”, para promover 0 novo SEAT Leon, e visto que 0 «grupo» FINICLASSE detém
a concessdo da marca em questdo na cidade da Guarda, o departamento de Marketing
prestou apoio tanto ao nivel de logistica, como de «médo-de-obra». Os elementos do
departamento de Marketing prestaram auxilio durante os test-drive efetuados,
esclarecendo dividas aos potenciais clientes, levando as viaturas ao publico em locais
estratégicos, previamente definidos como hot-spots de possiveis compradores. Quando
o0 departamento de Marketing foi informado de um evento que iria decorrer no Instituto
Politécnico da Guarda nessa mesma data, foi planeada a deslocacdo ao campus, pois a

visibilidade e o publico-alvo seria maior.

2.4-Propostas apresentadas

Desde o inicio do estagio que todos, inclusive as chefias, solicitaram que apresentasse
propostas que visassem a melhoria da empresa. E assim foi, ap0s questionar alguns
funcionarios sobre determinados assuntos foram detetadas algumas falhas ao nivel da
comunicagdo interna, que € tdo importante como uma boa comunicacdo externa.
Também foi notdria alguma falta de preocupacdo com a divulgacdo da marca pois como
ja foi referido, este tipo de marcas vendia apenas pelo nome, e ainda se esta a habituar a
nova realidade. Outro aspeto foi a falta de divulgacdo da responsabilidade social da
empresa para o publico, isto é, apesar de a empresa patrocinar eventos com fins sociais,
estes mal sdo referenciados nos meios de comunicacéo social.

Para tal foram expostos ao Diretor de Marketing cinco propostas, que foram
depois direcionadas para analise pela direcdo da empresa.

As propostas foram:

1. Medir os niveis de material reciclado tanto na oficina assim como no sector
administrativo;

2. Realizacdo de um encontro de colecionadores Mercedes;
Ac0es responsabilidade social;

4. Melhorar a comunicagéo interna da estrutura da empresa;

20



Relatdrio de Estagio - Finiclasse 2000

5. Criag&o do clube de socios e amigos Finiclasse 2000.

2.4.1-Medir os niveis de material reciclado

A temdtica relacionada com a protecdo ambiental estd cada vez mais entranhada na
sociedade portuguesa. As empresas nacionais € multinacionais que laboram em Portugal
preocupam-se cada vez mais em demonstrar o volume de materiais reciclados, a
quantidade de dgua que poupa e mesmo a reducao elétrica.

E neste contexto que se insere a primeira proposta. Demostra que a empresa esta
sensibilizada para a causa ambiental, levando assim a um reconhecimento da mesma,
ndo so pelos cidad&os da area de implementacdo, mas também pelas varias instituicdes,
tanto locais como nacionais ligadas a conservagdo ambiental.

Este tipo de reconhecimento por parte destas associa¢des traduz-se num aumento
da publicidade/propaganda gratuita para a empresa. Se for bem aplicada, esta
publicidade gratuita podera traduzir-se na realizacdo de entrevistas aos responsaveis da
empresa e artigos de imprensa sobre a consciencializa¢do da instituicdo para esta causa.

Através desta proposta pretende-se contribuir para a preservacdo do meio
ambiente e visa também um aumento do nimero de potenciais clientes que valorizam

acdes como estas.
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2. 4.2-Realizacao de um encontro de colecionadores de Mercedes

A realizacdo de um evento, onde a «familia Mercedes» se encontra torna-se uma mais-
valia para promover o conhecimento da marca, neste caso da Finiclasse 2000, na regido
do interior centro do pais. Este tipo de acdo iria promover perante os amantes da
Mercedes uma sensagdo de bem-estar e apoio por parte da Finiclasse 2000, pois sabiam
assim que podiam confiar nela.

Neste encontro os proprietarios de veiculos Mercedes-Benz podem exibir o
orgulho de ter um Mercedes Benz, sobretudo os mais Classicos.

Este tipo de eventos desperta na populacdo local uma confianga na empresa
Finiclasse, pois sabem que a empresa esta sensibilizada para a realizacdo de eventos que
ajudam a divulgar o nome da cidade da Guarda, promove a imagem da mesma além de
que ajuda a desenvolver a economia local.

Este evento podera levar também a um aumento da utilizacdo das oficinas por

parte dos participantes do evento, assim como atrair potenciais clientes.

2. 4.3-Organizacao de passeio/prova TT para os proprietarios

Atualmente os passeios todo-o-terreno estdo em voga. Sendo a zona do distrito da
Guarda possuidora de varios trilhos para a execucdo desta pratica com paisagens de
grande atratividade, faria todo o sentido a empresa organizar este tipo de evento, isto
porque a marca também possui varios modelos todo-o-terreno.

Esta atividade iria promover a empresa, entre o0s detentores de veiculos
Mercedes-Benz de todo terreno e iria promover a cidade da Guarda. Isto levaria a uma
procura pela instituicdo por parte dos utilizadores destes modelos, potenciando também

a sua venda.
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2.4.4-Acoes Responsabilidade social

Uma empresa com influéncia na economia local, deve transmitir uma imagem social
forte. Nada melhor que a responsabilidade social para demonstrar que esta esta atenta e
solidaria para os problemas locais. Este tipo de acdo, traduz-se numa imagem social
forte por parte da empresa. Estas acOes podem realizar-se através de patrocinios a a¢cdes
culturais e desportivas, ou mesmo em apoio financeiro e técnico a associagdes locais
sem fins lucrativos.

Esta proposta visa alcancar os publicos que tenham em linha de conta este tipo
de atuacBes por parte das empresas. Vai promover e destacar a empresa ao nivel
regional e provavelmente, ao nivel nacional em relacdo a outras da mesmo
posicionamento (Premium), tais como a BMW (concessionario Matos e Prata na

Guarda) e a Volkswagen (Concessionario Gavis Car na Guarda).

2.4.5-Melhorar a comunicac¢ao interna da estrutura da empresa

Apesar de ser uma pequena empresa, a comunicagdo interna da empresa encontra-se
um pouco rudimentar e com isso as ligacGes entre alguns setores dos recursos humanos.
E é com base nesta situacao que surgem as seguintes propostas:

Além do jantar de natal, a empresa deveria promover um encontro, por exemplo no
dia 28 de Fevereiro de cada ano, data de aniversario da empresa, celebra-lo envolvendo
todos os colaboradores, levando-os a sentirem-se parte de uma familia, “Familia
Finiclasse”, seja através de um simples almogo, ou até mesmo um jantar com todas as
familias da “Familia Finiclasse”.

Isto leva a uma visdo mais forte de um lider (e ndo de um chefe) perante os
colaboradores, alguém que esta com todos os colaboradores a trabalhar juntamente para
0 bem-estar da empresa.

e Aquando dos aniversarios dos colaboradores, fazé-los sentirem-se especiais

através de uma pequena oferta (prenda de anos) levando-os a encarar esse dia e
outros seguintes de uma maneira melhor e com maior vontade de trabalhar,

contribuindo assim para um maior desempenho do mesmo nas suas funcdes,
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levando a uma rentabilizagdo das horas de trabalho. Com o passar do tempo
estes irdo trabalhar ndo porque tem que ser, para auferirem uma remuneracéo no
final do més, mas sim porque fazem parte de uma familia e todos os dias o seu
trabalho é importante para a manutencéo e evolugdo da empresa.

e Inquérito anual aos funcionérios onde iria constar o grau de satisfacdo das
condicbes de trabalho, grau de satisfacdo na relagdo com os restantes
colaboradores da empresa e com uma parte de sugestdes para melhorar o servigo

na opinido desse colaborador.

2.4.6-Criacao do clube Finiclasse

Seria constituido por pagamentos mensais/anuais de quotas que iria sustentar as contas
do clube. Serviria para realizar encontros bianuais entre os socios através de um passeio
todo-o-terreno e para quem nao possuisse viatura todo-o-terreno haveria um circuito
apenas de estrada.

Esta medida visa dar a conhecer o0 nome da organizacdo a novos publicos,
promove a imagem da organizacdo na regido pois seria vista como uma empresa
potenciadora da promocéo do interior e dos seus produtos, atraindo assim publicos ndo
s0 locais, mas também nacionais e de Espanha que residam num raio de 100

quilémetros.
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Reflexao final

Finalizado o estagio e analisando todos os trabalhos realizados, penso que foi superado
todo e qualquer desafio colocado. Este facto deve-se a boa formacdo do curso de
Comunicacdo e RelagBes Publicas, que disponibilizou as ferramentas essenciais para
abracar o desafio de trabalhar numa organizacdo local de referéncia no sector onde a
Finiclasse 2000 se insere.

Quanto aos objetivos, estes foram todos alcangados durante o decorrer dos trés
meses, uns com maior facilidade do que outros, tendo-me sido solicitado, no decorrer
do estagio, varios tipos de trabalho, ndo s6 na &rea do marketing e comunicag&o.
Colaborei com o departamento financeiro, de gestdo de vendas, de informatica, além de
ainda colaborar com os responsaveis dos departamentos de pecas e oficina. Isto
acontecia quando o volume de trabalho para o qual tinha sido destacado era mais baixo.

As propostas por mim apresentadas ao diretor de marketing ao longo dos trés
meses de estagio, ja se encontravam sob analise da direcdo aquando da finalizacdo do
mesmo.

Creio que o Instituto Politécnico da Guarda através do Gabinete de Estagio e
Saidas Profissionais deveria apostar ainda mais nas empresas da regido criando
protocolos e parcerias em todo o tipo de areas para as quais o 1.P.G. esta habilitado a
lecionar.

No caso da FiniClasse penso que como organizagdo existente ha ja 13 anos ainda
é um terreno muito fértil para se poder desenvolver uma grande parceria, pois ao nivel
das Relacgdes Publicas, Comunicacdo, Marketing € uma empresa que ainda pode evoluir

muito.
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Lista de anexos

Anexo |

Plano de Estagio
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Anexo | — Plano de estagio
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