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Palavras- chave / JEL Classification
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Lista de Siglas

CRM - Customer Relationship Management

SMS — Short Message Service

QR- Code - Quick Response

SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats
CTT - Correios, Telégrafos e Telefones

URL - Uniform Resource Locator


http://en.wikipedia.org/wiki/Uniform_resource_locator
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Plano de Estagio Curricular

A apresentacdo deste relatorio de estagio curricular estd integrado no plano

curricular do curso de Marketing, da escola superior de Tecnologia e Gestdo (IPG). O

aluno desenvolveu o seu trabalho na empresa Finiclasse 2002, Lda. Para a realizacéo do

estagio curricular, que foi desenvolvido em Viseu, onde fica situada a empresa,

desenvolveu um conjunto de atividades previamente definidas pela orientadora da

empresa que supervisionou o estagiario, Dra. Catarina Sousa.

As atividades propostas foram as seguintes:

‘‘‘‘‘‘

Acompanhamento dos clientes no servi¢o pos-venda;

Manutengéo da Base de Dados (CRM);

Organizacdo do arquivo de apoio, rececéo e envio de correspondéncia;
Manuseamento da plataforma de design grafico da marca Mercedes-Benz
(Comin Retail);

Acompanhamento administrativo do processo de venda, desde a elaboracéo do
contrato até a entrega da viatura ao cliente;

Conferéncia de faturas de fornecedores;

@ Andlise e recolha dos dados do indice de satisfacdo dos clientes, em funcdo dos

‘‘‘‘‘‘‘

objetivos (extranet);

4 Comunicagdo e Publicidade;

@ Contacto com a situacdo real de cada setor operacional (Comercial, Pés-Venda e

‘‘‘‘‘‘

Administrativo);

Alteracéo do website;

Procedimentos para tratamento de correspondéncia da empresa;
Follow-Up;

Campanhas da Marca.
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Resumo do Estagio

O presente relatério tem por base a descri¢do do trabalho desenvolvido nos dois
meses e duas semanas de estagio curricular, na empresa Finiclasse 2002, Lda.

A Finiclasse 2002, Lda, ao proporcionar este estagio curricular, permitiu que o
estagiario tivesse uma perspetiva o mais possivel proxima da realidade do mercado de
trabalho e, consequentemente, alargar a sua visdo empresarial, fomentando o trabalho
em equipa, estimulando habitos de trabalho e sentido de responsabilidade profissional.

Proporcionou-lhe aplicar na préatica todos os conhecimentos tedricos adquiridos
durante a sua formacéo académica da licenciatura de Marketing.

Todo o trabalho desenvolvido no decorrer do estagio foi benéfico e proveitoso
para ambas as partes (empresa/estagiario), pois permitiu a este Ultimo a aplicacdo na
pratica dos conceitos tedricos adquiridos na sua formacao, em simultaneo, correspondeu
a “uma lufada de ar fresco®, proporcionando novas aprendizagens positivas para ambas

as partes.

Vi
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Introducao

No ambito da obtencdo da Licenciatura em Marketing, ministrada no Instituto
Politécnico da Guarda, da Escola Superior de Tecnologia e Gestdo, o estagio curricular
assume-se como uma tarefa que marca o culminar dos conhecimentos lecionados ao
longo dos trés anos.

Este relatorio pretende descrever e apresentar as tarefas realizadas ao longo do
meu periodo de estagio, que decorreu entre 1 de outubro e 10 de dezembro de 2013,
durante aproximadamente dois meses e duas semanas, na empresa Finiclasse 2002, Lda.

No decorrer do periodo do estagio, foram desenvolvidas varias atividades,
descritas e analisadas neste relatorio, as quais foram suportadas, em termos tedricos,
pelos conhecimentos adquiridos pelo estagiario durante o periodo da Licenciatura em
Marketing.

Desta forma, reparti o relatério por dois capitulos: no capitulo I, falarei da
empresa em si (a historia, a sua estrutura, analise SWOT, posicionamento da empresa,
objetivos de marketing), referindo, no capitulo 1, todas as tarefas que foram realizadas
ao longo do estagio (website, processos, envios de correspondéncia, CRM da Finiclasse
2002, Lda., acompanhamento pds-venda, envio de SMS para informar 0s nossos
clientes, comunicacdo da empresa, QR-Code e indice de satisfacdo dos mesmos),
mencionando ainda as campanhas em que estive envolvido durante o estagio (campanha
Smart, campanha classe B novo motor 160 e campanha de pecas). A par disto, produzi,

por sugestdo da empresa, um postal de Natal que a mesma enviou aos seus clientes.
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Capitulo | — Apresentacao da
Empresa
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1. Apresentacdo e historia da Finiclasse 2002, Lda.

A empresa Finiclasse 2002, Lda., esta sedeada em Viseu, dedicando-se ao
comércio automovel e a reparacdo de veiculos da marca Mercedes-Benz e Smart, bem
como a venda de todas as pecas e acessorios correspondentes a estas duas marcas.

A atribuicdo desta concessdo em Viseu por parte da Multinacional Mercedes-
Benz foi efetuada apds um estudo realizado pela mesma, através do qual foi possivel
concluir do interesse nesta nova unidade, considerando os bons resultados conseguidos
até entdo, fruto de uma longa experiéncia de desempenho operacional, assente em
fatores de qualidade que nortearam a atuacdo do promotor deste novo projeto, o Sr.
Francisco Fernandes, pautada pelas mesmas qualidades ja& evidenciadas no ramo
automovel, tal como comprovam as boas performances sucessivamente alcangadas na
Finiclasse 2000, Lda., com sede na Guarda e a sua ligacdo a marca de automoveis
Mercedes-Benz.

Desta forma, a 4 de junho de 2002, é fundada em Viseu a Finiclasse 2002, Lda.,
com instalacbes e equipamentos de elevada qualidade, e um quadro de pessoal
altamente especializado, com formacdo adequada a este tipo de empresas. O seu maior

objetivo e a sua constante preocupacao sao os clientes e a sua plena satisfagéo.

llustragdo 1- Infraestruturas da empresa Finiclasse 2002, Lda.

Fonte - Fotografia tirada pelo estagiario
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Dados corporativos da Finiclasse 2002, Lda.:

Nome da Empresa: Finiclasse 2002

Endereco: Edificio Finiclasse, EN.231- Ranhados 3500-361 Viseu
N° de Contribuinte: 506 124 029

Capital Social: 500 000€

Telefone: 232 470 930

Fax: 232 470 931

Site: www.mercedes-viseu.finiclasse.pt

Endereco Eletronico: viseu@finiclasse.pt
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llustracdo 2- Localizagdo da Finiclasse 2002, Lda.

Fonte - www.google.pt/maps/place/Finiclasse+2002-comércio+E+Gestdo+De+Automdveis+Lda
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2. Estrutura da Empresa

A estrutura organizacional de uma empresa corresponde ao modo como as
atividades desenvolvidas por uma organizacdo sdo divididas, organizadas e
coordenadas.

Podemos verificar na ilustragdo 3 a estrutura organizacional da Finiclasse 2002,
Lda., sendo a mesma constituida por varios departamentos que possuem uma grande
importancia para o desenvolvimento das diversas atividades.

A empresa possui 31 colaboradores distribuidos pelos diversos setores, sendo

80% do sexo masculino.

Geréncla
1
Director Geral
Gestor da Grupo da
Qualidade [ |  Quabdsde
Director de
Informitica
. | 1 |
Director Director Director Darector
Administrativo- financeino Comxrcial Marketing Apés Venda
Secretanado Chefe de Chefe Chefe de Ofiaina
Comercial Vendas de Pogas
Vendedores ™1 Recepoionista
Balconistas
|| Mecinicos
Electricista
—
Bate Chapas
L] Pintor

llustracdo 3-Organograma Finiclasse 2002, Lda.

Fonte -Informacao cedida pela empresa Finiclasse 2002, Lda.
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3. Visao, Missao e Valores

3.1. Visao

A visdo de uma empresa traduz, de uma forma muito abrangente, um conjunto
de intencdes e aspiracdes para o futuro, servindo a inspiracdo a todos os membros de
uma organizaco."

A visdo da Finiclasse 2002, Lda. “é ser um fornecedor global de produtos e
servicos para o mercado automdvel de passageiros e de transportes na regido de

Viseu.””

3.2. Missao

A missdo, nas organizacgdes, constitui o instrumento estratégico da doutrina ou
filosofia empresarial que a empresa deve desenvolver junto dos seus publicos internos e
externos. A definicdo de missdo consiste numa declaragdo escrita que traduz os ideais e
orientacdes globais da empresa.’

A missdo da Finiclasse 2002, Lda, “é ser reconhecida dentro da Mercedes-Benz
Portugal, como concessionario modelo pela forma como contribui para a dignificacdo

da marca, satisfacéo e fidelizag&o dos seus clientes™.*

' Material Pedagdgico da UC de Anélise e Gestdo Estratégica, Ana Oliveira (2011)
? Informagao cedida pela empresa.
* Material Pedagogico da UC de Analise e Gestdo Estratégica, Ana Oliveira (2011)
* Informacéo cedida pela empresa.
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3.3. Valores

A promocdo dos valores e padrdes de uma empresa tem uma funcdo primordial no
seu sucesso, orientando as suas acgdes e decisfes. Os valores da Finiclasse 2002, Lda.

s80 0s seguintes:

Valorizar a confianca, lealdade e ética profissional;

& Inovagcdo e Treinamento;

% Qualidade /Rigor;

@ Abordagem de todos os negécios de uma forma honrada, assumindo os erros e
corrigindo-os de forma clara, transparente e rapida;

& Assegurar o bom nome da marca que representa;

@4 Assegurar a qualidade dos bens e servicos que proporciona;

@ Crescimento continuo, quer a nivel financeiro quer a nivel de notoriedade;

@ Responsabilidade social e legal, de forma preventiva para a protecéo do meio
ambiente;

@4 Trabalho em equipa;

@y Satisfacdo do Cliente.
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4. Atividade da empresa

A Finiclasse 2002, Lda. desenvolve a sua atividade no setor automovel, desde o
dia 4 de junho de 2002, altura em que se comprometeu a representar a marca Mercedes-
Benz no distrito de Viseu.

A empresa disponibiliza um vasto leque de produtos e servicos para satisfazer as
necessidades dos seus clientes, pretendendo com isso que se sintam satisfeitos, ndo sé
com a compra do veiculo, mas também com todo o servico pds-venda, através da

qualidade e da diferenciagéo.
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5. Produtos

A Finiclasse 2002, Lda. disponibiliza inimeros produtos/marcas, subdivididos
por vérias categorias, nomeadamente ligeiros de passageiros, comerciais ligeiros,

comerciais pesados (e conta também com automdveis da marca Smart).

Carros Vendidos pela empresa:

LIGEIROS DE PASSAGE ROS COMERCIAIS LIGEIROS COMERCIAIS PESADOS

= Classe A = Citan = Actros
=Classe B = Vito = Axor
= Classe C = Jprinter = Atego
= Classe CL = Wario = Econic
= Classe CLS =Viano

=Classe E

= Classe M

=Classe G

= Classe GLK

= Classe GL

= (Classe R

=(Classe 8

= Classe 5L

=Classe SLK

= 5LS AMG

= Monovolume

= Autocaravanas

O smart

SMART

= Fortwo Electric Drive
= abike

= Fortwo Coupe

= Fortwo Cabrio

llustracdo 4-Veiculos comercializados pela Finiclasse 2002, Lda.

Fonte - Informac&o cedida pela Finiclasse 2002, Lda.
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6. Servicos

Os servicos disponibilizados pela Finiclasse 2002, Lda. aos seus clientes,
subdividem-se:

6.1. Servigos & Oficina

4 Inspecdo e Manutencdo - Trabalhos Mercedes-Benz ExpressService sdo
realizados com um preco fixo, para que os seus clientes saibam, de anteméo,
exatamente 0 que vao ter de pagar;

% Reparacdo e Servico — A empresa tem diversos servicos de reparagdo de
veiculos, apelidados de servico Smallrepair, que inclui assisténcia de vidros,
plasticos, mossas;

& Garantias - A garantia Mercedes-Benz, de dois anos, que podera ter mais anos se
o cliente estiver disposto a pagar por mais 1 ou 2 anos de garantia;

@4 Contrato de Servico - Este servico ndo s6 compensa em termos de custos, mas
também pelo facto de valorizar o seu veiculo no ato da retoma Mercedes;

4 Club Taxi - O servico Clube Taxi permite aos clientes ter acesso a vantagens
exclusivas na Mercedes-Benz, como atendimento prioritario, descontos especiais
em Oleo, pecas e mao-de-obra, assim como campanhas exclusivas e oferta de
teste programado, para todos os profissionais do setor, portadores do cartdo
“Club Taxi”.

6.2. Servicos Online

@ Teste-Drive: é um teste de conducdo automoével, que permite aos clientes
Finiclasse 2002 ,Lda., testarem diversos modelos da marca Mercedes Benz. Este
servico possui a comodidade de poder ser requisitado online
(http://www.mercedes-viseu.finiclasse.pt/), ou seja, os clientes podem marcar

um Teste-Drive através do preenchimento de um formulario online.

% Marcacdo de Revisdo: O cliente podera agendar, de uma forma cémoda, o

melhor dia para si, vendo as vagas existente para escolher a melhor ocasido para

marcar a revisio do seu veiculo.

10
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6.3. Assisténcia em Viagem

&4 Servico 24h: Os veiculos do Service24h estdo apetrechados com ferramentas e
sistemas de diagnostico para que, sempre que possivel, resolvam na hora
qualquer problema que tenha ocorrido. Para isso, basta contactar a linha
disponivel 24Horas/dia, 7 dias por semana.

- No pais: 800 200 752
- No estrangeiro: +351 219 429 115

6.4. Pegas Originais

Na Finiclasse 2002, Lda., na seccdo de venda de pecas, de origem que
compdem os automdveis Mercedes-Benz e Smart. Ainda nesta sec¢do, podemos
encontrar pneus de origem para os diversos modelos de automoveis

comercializados por esta empresa.
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7. Analise SWOT

A analise SWOT ¢é uma ferramenta de gestdo que ajuda 0s responsaveis da

empresa a refletir, permitindo obter uma visdo mais completa e realista para a criagéo de

uma estratégia eficaz.

A sigla SWOT resulta das iniciais das palavras Stronghts (forcas), Weaknessses

(fraquezas), Opportunities (oportunidades) e Thrcats (ameagas).

Foi proposto ao estagidrio a realizagdo de uma Analise SWOT, para

posteriormente se debater na empresa o que poderia ser melhorado para um maior

sucesso, apoiado nas suas sugestoes.

Pontos Fortes

Pontos Fracos

no verao de 2013;

Invasdo do mercado externo (de
marcas oriundas de paises a Unido
Europeia);

Mudancas legislativas.

%  Localizagdo e condicOes das % Preco Elevados dos produtos;
isntalagdes; & Demora na entrega de viaturas
@& Estratégia centrada no cliente; novas;
@ Grau de competéncia dos @ Tempo de espera por parte dos
trabalhadores; clientes no pés-venda;
Bom relacionamento dos trabalhadores; | @ Interrupgdo de contratagéo de
Atendimento Personalizado; pessoal;
Possibilidade de personalizar viaturas; | % Nimero reduzido de cargos
Formac&o constante dos trabalhadores; administrativos face a exigéncias
Qualidade dos produtos; do trabalho diéario.
Notoriedade das marcas.
Oportunidades Sugestdes Sugestdes
& Redugédo do consumo de viaturas; & Contratacdo de pessoal ndo sé por
“%  Redugéo das emissdes CO2; @ Investir mais na oferta de carros necessidade, mas como um
&  Forte apelo ecoldgico; ecoldgicos. investimento futuro.
@ Carros com motorizagdes hibridas,
ou mesmo elétricos.
Ameacas Sugestdes Sugestdes
& Acrise na Europa; @ Baixar o preco de mdo de obra; & Investir em mais meios de
& Competividade de outras marcas do | @ Oferta de maior nimero de extras nos marketing para cativar mais o
mesmo segmento; carros. publico.
& Fecho de uma das fabricas da AMG

llustragdo 5-Analise SOWT Finiclasse 2002, Lda.

Fonte -Elaborado pelo estagiario
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8. Posicionamento

Posicionamento € o resultado da acdo de construir uma imagem da empresa e do
valor que ela oferece de forma a que o segmento a que se dirige o entenda e possa assim
estabelecer comparacgdes com 0s seus concorrentes.

Até ao ano 2013 a Mercedes-Benz Portugal posicionava-se como: “classica,
fidvel, sofisticada, segura e prestigiada”.

A partir de 2013, para além das caracteristicas anteriormente mencionadas, passa
a ser reconhecida tambeém pelas novas linhas de “design, agressividade, desportivismo,
tecnologia de seguranca e conforto”, reposicionando-se para um mercado mais jovem.

A Finiclasse 2002, Lda., com este reposicionamento da marca, lancou novas
estratégias de Marketing, mais diferenciadoras face a concorréncia, para igualmente se
reposicionar no mercado local.

As bases para 0 seu reposicionamento sdo:

Identificacdo - “A Finiclasse 2002, Lda. é reconhecida por prestar um servico
de exceléncia. Representa a responsabilidade de continuar a reforgar, aumentar ou até
mesmo superar a satisfacdo dos clientes no seu dia-a-dia.”

Diferenciacéo - “A Finiclasse 2002, Lda. é uma empresa distinta desde as suas

instalagBes & sua estratégia empresarial.”

Slogan: “Crescemos a pensar em si”’

® Informago cedida pela Finiclasse 2002, Lda.
® Informago cedida pela Finiclasse 2002, Lda.
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9. Objetivos da Finiclasse 2002, Lda.

Os objetivos representam o que a empresa deseja alcancar no decorrer da sua
atividade. Eles sdo indispensaveis na orientacdo estratégica, uma vez que, através deles,
é possivel analisar o caminho alcangado pela empresa.

Os objetivos tém de ser quantificados e enquadrados no tempo. A empresa deve
definir um conjunto de objetivos concretos para nortear a sua acdo. Estes devem ser
fixados de maneira a incentivar os membros da organizacdo a expandir as suas
competéncias para niveis mais elevados.

Os objetivos da Finiclasse 2002, Lda. s&o:

Objetivos Financeiros — aumentar as vendas de veiculos em 2% durante o ano
de 2014.

Objetivos de Marketing — aumento da notoriedade em 5% no mercado local

para o ano de 2014.
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Capitulo Il — Trabalho
desenvolvido
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1. Website Finiclasse 2002, Lda.

A primeira atividade proposta ao estagiario foi a modificacdo do website oficial

da Finiclasse 2002, Lda. (http://www.mercedes-viseu.finiclasse.pt/) para que se tornasse
apelativa para os clientes.

Inicialmente, foi elaborado um esbogo original, onde eram ja notorias as alteracdes da
website, para que fossem posteriormente aprovadas pela geréncia da empresa.  Criou-
se assim uma website apostada em divulgar todas as potencialidades e servigos do
concessionario, por forma a permitir uma melhor e mais minuciosa informagao junto do
mercado alvo, para que assim houvesse, da parte dos clientes, um desejo acrescido
capaz de os levar a interessarem-se pelas novidades divulgadas, desenvolvendo uma
clara vontade de melhor conhecerem todo o potencial da empresa, nomeadamente tendo
em conta o facto de se tornar possivel e comodo utilizar todo um conjunto de servigos
das mais variadas naturezas, podendo, por exemplo, marcar um test drive, conhecer
novas campanhas em vigor, visualizar novos modelos e conhecer as suas caracteristicas,
perceber o seu desempenho, as especificacbes proprias de cada viatura, para melhor
poder tomar determinado tipo de decisdes, tendo em vista a eventual aquisicdo de um
dos modelos divulgados. A par disso, era também feita a divulgacdo de eventos,
resultantes de algumas parcerias efetuadas pela marca Finiclasse, assim criando uma
maior dindmica, seguramente motivadora para a conquista de novos clientes, sem
jamais esquecer a atencdo dos que ja confiam na marca, dando-lhes motivos para

continuarem a apostar e a acreditar no seu valor e no seu desempenho.

Finiclasse 2002 - Viseu

llustracdo 6- Esboco Website para a Finiclasse 2002, Lda. lustracdo 6- Website Final Finiclasse 2002, Lda.
Fonte -Elaborado pelo estagiario Fonte - Link da empresa (http://www.mercedes-viseu.finiclasse.pt/)
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2. Procedimentos para as folhas de obra

As folhas de obra séo o instrumento de trabalho onde se registam todos 0s servicos
efetuados na empresa.

Para registar esses procedimentos, usa-se um programa denominado Autoline.
(Anexo 1) Esse programa ndo so funciona como arquivo, mas também serve de alerta
para chamar a atencao para servicos variados de que o cliente vira a precisar, facilitando
a planificacdo atempada e oportuna de intervencGes que serdo Uteis ao cliente,
possibilitando uma organizada gestdo dos servigos de que vier a necessitar. Tal sistema
¢ vantajoso, pois o cliente sabera com rigor onde e quando deve realizar tais
intervencdes, o0 que conduz a uma melhor organizacao do seu tempo e dos seus afazeres.

O circuito de registo dessas obras inicia-se na oficina, de que constam as
intervengdes efetuadas. Posteriormente, os dados constantes desse registo serdo

devidamente tratados informaticamente pelos responsaveis pelo marketing.

@ Tratamento dos processos
Verificagdo das obras — abertas/fechadas. Caso se trate de obras abertas, estas
sdo enviadas para a Gestdo de Recursos Humanos a fim de serem concluidas.
Contrariamente, se se verificar que estamos em presenca de obras fechadas, as mesmas

séo registadas no programa e posteriormente arquivadas.

% Lancamento do controle de qualidade (Anexo 2)
Nesta fase, é feito o registo dos processos na base de dados, indicando a data, o
namero de obras vistas, 0 nimero de obras ndo assinadas, o controlo de qualidade nao

entregue ao cliente, bem como o nimero de obras ndo assinadas.

4 Insercdo dos clientes na base de dados geral
Numa base de dados, é feito o registo da utilizacdo pelos clientes de campanhas
promocionais em vigor, como sucede com a utilizacdo que os mesmos podem realizar

de vouchers, aquando da sua deslocacéo a nossa oficina.
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Ficheira Oficina  CRM  Ordenar

Ferrarmentas

LigacBes Visualizar Relatdrios  Ajuda

Bl EIEEE A T - B e NS A
99 Contabilidade

WP ne: ||E| [

i Clien

LConta Igp;ﬁesl Encomenda | Cadigos | Motas | Yeiculo | Servigo | Operadores | Oficina |

‘endas @ Dinheiro - Dep.® Pegas ME .| Conta: |EEE] |
“endas a dinheiro

Dep.2 Pegas Marcedes

\iendas a Dinheira - Dep.® Pepas ME
endas a dinheio
’, Moeda

Diep.? Pegas Mercedes
[EOR 1.00000

3D
B

Dt pagamento: I3Df|]4/2|]1 3 Credito I 998575
Sem crédita
e presldio Status WP
’7| | [mB Mercedes Benz | ‘ |7L|M Memo =l P Memo |
Linha | T [Produto |Descrigia [Meru |6 | Quantidade] PregoDescx| Totall 1[5 [F
Artigos: 0,00 It

0,00 I

Tatal:

llustracdo 7- Programa Autoline
Fonte- Elaboracéo do estagiario
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3. Procedimentos para o tratamento do Correio

Com regularidade, todas as segundas, quartas e sextas-feiras € enviada, através
dos CTT, para todos os clientes, correspondéncia onde se procede a divulgagdo de todo
um vasto leque de iniciativas variadas, como é o caso de campanhas, de ofertas /
vouchers, de comunicados ou de felicitacdes de aniversario.

Existe ainda uma outra alternativa para estabelecer este tipo de comunicacao,
utilizando o correio eletronico, especialmente destinado aos clientes de quem se possui
0 endereco eletronico.

Ao estagiario competia registar a correspondéncia enviada pela empresa, num
programa fornecido pelos CTT, e executar todos os procedimentos inerentes a esse
envio, nomeadamente pesar, aplicar os selos, carimbar e preencher avisos de rececao.

Este processo era concluido com a impressdo de uma folha de avenca, a ser

entregue nos CTT juntamente com a correspondéncia.

llustrag&o 8-Programa facultado pelo CTT para registo de correio Online
Fonte- Elaboragéo do estagiario
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4. Customer Relationship Management (CRM)

“O CRM define todo um grupo de ferramentas que automatizam as funcdes de
contacto com o cliente. Estes instrumentos compreendem sistemas informatizados e
fundamentam uma mudanca de atitude corporativa, que prevé ajudar as organizacgoes a
criar e manter um bom relacionamento com seus clientes armazenando informacdes
sobre 0s mesmos, suas atividades e interacdes com a empresa™’.

Todos os dias é atualizada a base de dados da empresa, a medida que séo vistas
as folhas de obras. Em primeiro lugar, adicionavam-se os contactos, moradas, telefones,
modelos de carro, motorizacao, entre outros aspetos, numa folha de Exel.

Posto isto, esses mesmos contactos seriam adicionados no atrds referido
programa Autoline Com este processo diario, passamos a dispor de uma boa base de
dados sobre os clientes para os podermos conhecer melhor e perceber as suas
necessidades. Esses dados serdo utilizados em futuros contactos com os clientes para a
promocdo de eventos, visitas, aproveitando para publicitar as novidades da empresa.

(Anexo 3)

se 2002 {leniaf185)
s Opglies CRM - Ajuda

Ficheira
aqles| & 5= -

Atahos CAM | Locaizar registe:
blews Atahos
Minhas Tarefas | Meus Clientes | Minhas Consultas | Minhas WiPs | Performance de Hoje
Agenda
Semana 18, 2013 [
Segunda
29/04/2013
Terga
30/04/2013
Quarta
01/05/2m13
Quinta
02/06/2m13
03/05/2013
abado
04/05/2013
Domingo.
05/05/2013
4dd B WD

CRM 10 30 Abil 2013
JInicilar . @ [® i

llustragdo 9- Software do C.R.M da Finiclasse 2002, Lda.

Fonte- Elaboragdo do estagiario

" Material Pedagdgico da UC de Sistema de Apoio a Decisdo em Marketing, Dr.2 Ascenséo Braga (2012)
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5. Acompanhamento Pos-Venda

Sempre que Se entrega uma viatura nova, € registado o certificado de entrega no
ja mencionado Autoline e agenda-se um contacto com o cliente (15 dias ap6s a entrega
da viatura). Entretanto, ao décimo quarto dia, é recebida uma notificagdo no Autoline no
sentido de alertar para o contacto a estabelecer com o cliente.

Este processo tem como objetivo avaliar o grau de satisfacdo do cliente com a
nova viatura, bem como com a prestacéo de servicos.

Apés o contacto com o cliente, é preenchida uma folha guia de
acompanhamento, de que constam os dados do cliente, a data do contacto e a
informacdo referente ao certificado (ofertas, pedidos do cliente e reclamacdes, caso
existam).

No dia 7 de cada més, ¢é feito um mapa referente a entrega de viaturas novas,
ocorrida no més anterior, do qual segue informacdo (certificado de entrega) para a

Mercedes-Benz Portugal.

(Anexo 4)
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6. Follow-Up Pb6s-Venda

Apds a ida dos clientes a oficina é automaticamente processada, todas as
semanas, informacdo referente aos contactos dos mesmos, com vista a obtencdo de
dados que atestem a qualidade do servigo prestado pelos nossos trabalhadores.

O Follow-Up, sistema utilizado no po6s-venda para manter o contacto com 0s
clientes, tem lugar atraves de telefonemas que procuram medir o nivel de satisfacdo dos
mesmos, 0 que se consegue com base nas deslocacdes a oficina, onde se realiza a
reparagdo do veiculo.

O estagiario contactou os clientes para saber o grau de satisfacdo pelo servico
prestado pela oficina, tendo em conta o tipo de atendimento e a qualidade do servico
prestado. Tal procedimento permite melhorar os padrdes de qualidade e incentivar a
relacdo de cortesia e afabilidade, envolvendo os clientes, o que significa que, a partida,
estdo reunidas as condicdes para os vir a fidelizar.

Caso ocorra alguma situacdo anomala que traduza alguma forma de insatisfacéo,
cabe a empresa diligenciar no sentido de ultrapassar a situacdo que esteve na origem
desse descontentamento, por forma a evitar a repeticdo de situacdes semelhantes no
futuro, pois s6 assim uma marca pode inspirar a confianca no mercado, assegurando-se
de que tudo esta a ser feito com vista a plena satisfacdo de quem nos procura.

(Anexo 5)

llustragdo 10- Follow-Up do estagiario
Fonte- Elaboragdo do estagiario

22



Finiclasse 2002, Lda.

(. Short Message Service (SMS)

O Direct 100 é um software® que permite desenvolver acdes de marketing via
SMS’.

A funcdo primaria da aplicacdo é o envio de mensagens. Este software
carateriza-se por ser um sistema flexivel que permite as empresas efetuarem envios de
mensagens para um ou varios numeros de telemével, assim como calendarizando-as,
definindo a data e a hora do seu envio.

E deste portal que a Finiclasse 2002, Lda. se serve para o envio dessas

mensagens para os clientes.

E utilizada a plataforma Autoline para fazer consultas e extrair dados dos
clientes, tais como numeros de telemdvel e datas de aniversarios. Torna-se, assim,
possivel, acedendo a area de clientes, realizar uma consulta direcionada para o nicho de
mercado, com vista a divulgacdo junto dos clientes de informacdes atualizadas, do
mesmo modo que conseguimos visualizar os varios campos referentes a cada cliente,
entre 0s quais se situam outros dados relevantes, incluindo-se aqui a indicagéo referente
a data do seu aniversario, 0 que nos permite mostrar a nossa simpatia através de um
gesto banal de felicitacdo, que, por certo, Ihe agradara.

Para além disso, na empresa, 0s SMS sdo utilizados com vérias finalidades,
nomeadamente para avisar o cliente de que as pecgas de que estava a espera ja chegaram,
para saber se ficou satisfeito com o servi¢o de oficina (caso ndo tenha atendido o tele-
fone no Folow-up ‘%), para convidar o cliente para os lancamentos de novos veiculos, ou

mesmo para divulgar campanhas em vigor.

chirect

_m Companias § Relaloncs

SMS Nova Campan

lustracdo 11- Programa direct100
Fonte- Elaboragdo do estagiario

8 Software: conjunto de programas, linguagens de programagéo, dados que controlam o trabalho do computador e
executam determinadas tarefas.

% SMS: servigo de mensagem curta.

1% Folow-up: acompanhamento na area comercial de uma organizagéo.
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8. Programa de Design — “Comin Retail”

Comin Retail é a plataforma que a Mercedes-Benz Portugal coloca a disposicédo dos
concessionarios, possibilitando a producéo e envio de todas as comunicacdes de que a
Finiclasse 2002, Lda. necessita, dado que tal plataforma fornece informacdes, imagens
e videos dos novos modelos que, a posteriori, irdo ser langados no mercado.

Essa plataforma permite aos concessionarios criarem campanhas publicitarias,
todas elas requerendo, obviamente, aprovacdo por parte da Mercedes-Benz Portugal,
para que ndo sejam subvertidas as orientacdes estabelecidas pela marca.

Utilizando templates'’, o estagiario elaborou diversas campanhas de marketing,
colocando monofolhas na rececéo e na oficina, flyers'* e antncios de jornal, enviou e-
mails aos clientes com a divulgacdo de campanhas, tal como um postal de natal
expressamente concebido para os clientes, adicionou banners*® ao site, bem como na
pagina do facebook,.

(Anexo 6) (Anexo 7) (Anexo 8) (Anexo 9) (Anexo 10) (Anexo 11)

g Mercedes-Benz

Descarregar elemento E
s -

Home:
Tipa:

aaaaaa

llustragdo 12- Plataforma Comin Retail
Fonte- Elaboracdo do estaaiario

' Templates: tamanhos de folhas/cartazes pré-definidos que o programa faculta para adicionar as imagens
e texto que se pretende colocar.

'2 Flyers: pequenos folhetos com imagens impactantes e mensagens rapidas com alta capacidade de
divulgacéo e de captacdo de clientes.

'3 Banners: forma publicitaria mais comum na Internet, muito usada em propagandas para divulgagdo

de sites que pagam por sua inclus&o.

' Facebook: rede social.
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9. OR-Code

QR-Code ™ é um codigo de barras bidimensional que pode ser facilmente lido
usando a maioria dos telefones moveis equipados com camara. Esse codigo é convertido
em texto (interativo), onde cada cliente pode encontrar dados variados, ao ser
direcionado para uma péagina URL'®, onde vai encontrar, por exemplo, um ndmero de
telefone, uma localizacédo georreferenciada, um e-mail, um contato ou um SMS.

A Mercedes-Benz langou um inovador sistema de seguranga que, através da
leitura de um QR-Code afixado nas viaturas Mercedes-Benz permite, em caso de
acidente, o acesso imediato dos socorristas a ficha de seguranca do veiculo. Tal
documento encontrava-se até agora apenas disponivel em formato papel, podendo, neste
momento, ser lido por qualquer smartphone'’. Esse codigo é disponibilizado aos
clientes de forma totalmente gratuita, para 0 que apenas tém de dar o seu nome,
contacto, facultando a matricula e modelo do carro.

Todos os novos modelos, a partir de 2014, vém ja equipados com este sistema.

(Anexo 10)

A-Klasse
BR169

[=]
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Rescue Card

llustragdo 14- Exemplo QR-Code :Classe A
Seda, tipo 169 (2004-2012)
Fonte- Elaboragéo do estagiario llustragio 13-Afixacédo do QR-Code
Fonte- Elaboragéo do estagiario

> QR-Code : Quick Response
' URL : Uniform Resource Locator
' Smartphone: telefone inteligente
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10. Indice de Satisfacdo dos Clientes

O indice de satisfacdo dos clientes € um procedimento utilizado para aferir a
qualidade dos servigos prestados por uma determinada empresa, permitindo conhecer o
grau de satisfacdo dos clientes.

Os inqueritos referentes as vendas de viaturas novas, elaborados pela Finiclasse
2002, Lda. e a que os clientes respondem, sdo recolhidos no concessionario e analisados
internamente. A par disto, a Mercedes-Benz Portugal encarrega-se, sem aviso, de
contactar telefonicamente esses clientes para conhecer o seu grau de satisfacéo,
enviando, posteriormente, os dados recolhidos para a plataforma Extranet."®

E nesta plataforma que, no final de cada més, é feita uma analise em funcdo dos
objetivos, medindo o indice de satisfacdo do cliente. Perante a média nacional e 0s
resultados da Finiclasse 2002 ,Lda., torna-se possivel aceder a dados que constam de
um grafico, onde se refletem resultados recolhidos em varios dominios.

Com base nestes resultados, os mesmos sdo inseridos pelo estagiario, numa base
de dados Excel, de que consta o nidmero de inquéritos respondidos, a média do
concessiondrio e a média nacional.

Esta base de dados é analisada pelos responsaveis do concessionario com o
intuito de melhorar no futuro a qualidade dos servigos prestados.

A Finiclasse 2002, Lda. tem ocupado sempre 0 4° ou 5° lugar do ranking, a nivel
Nacional, ficando sempre em 1° lugar no que diz respeito a qualidade das infraestruturas
e condicOes para os trabalhadores.

(Anexo 12)
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llustragdo 15- website Extranet
Fonte- Elaboragéo do estagiario

18 . . . ~ . . -
Extranet: plataforma para medir o nivel de satisfacdo dos clientes e controlo de informagao interna.
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11. Vouchers

Como meio para atrair os clientes séo oferecidos vouchers™ enviados pelos
CTT, permitindo que estes tenham descontos em determinados artigos ou servigos, 0
que pretende, logicamente, criar condi¢des para uma dinamica mais forte no raio de
acdo do concessionario, por ser apelativa a oferta de condi¢bes mais vantajosas e
apeteciveis.

No final da campanha, é sempre feita a sua avaliacdo, tornando-se possivel
comprovar a rececdo dos referidos vouchers e a sua utilizacdo por parte dos clientes,
podendo assim ser analisada a vantagem dos mesmos para a empresa, revelando a
adesdo dos clientes. Torna-se, entdo, possivel perceber a eficacia de uma determinada
medida, ou, contrariamente, perceber ser pertinente e oportuno desenvolver uma outra
campanha.

(Anexo 13)

10% off accessories.

Making motoring more affordable.

4“

r m ﬁi‘ % @ Mercedes-Benz

v

llustragdo 16- Voucher 10% desconto em acessorios
Fonte - Informac&o cedida pela Finiclasse 2002, Lda.

19 ; . . .. .
Vouchers : é um titulo, recibo ou documento que comprova o pagamento e o direito a um servi¢o ou a um produto.
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Conclusao

O estagio realizado foi positivo, contribuindo para um melhor dominio de
conhecimentos e uma maior sensibilizacdo do estagiario perante situa¢fes concretas, a
nivel empresarial, uma vez que o contacto préximo com reais situagdes diversificadas
permitem que se adquiram novos conhecimentos e que se dé uma maior importancia,
para a integracao futura no meio organizacional.

Assim, o0 estagio representou neste dominio um enriquecimento a varios niveis,
concretamente aliando a pratica a teoria, fazendo com que 0s seus conhecimentos
tivessem sido testados.

Durante o estagio, o estagiario procurou sempre colaborar em todas as atividades
que iam surgindo, evidenciando um espirito de entreajuda com os colegas de trabalho.
Face ao bom ambiente existente, tudo ficou mais facilitado, na medida em que era
percetivel a existéncia constante do apoio que fosse necessario, assim ultrapassando
supostas barreiras e dificuldades.

Com o curso aprende-se, com 0 estagio cresce-se interiormente. A formacao
adquirida é complementada com o contacto com o mundo pratico e a experiéncia é

seguramente gratificante.
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Anexo 1

Programa Autoline com uma folha de obra inserida de um cliente
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'8 Servigo - Ponto, de venda - Finiclasse 2002 (10) - Finiclasse 2002 (lenia/185)

Ficheiro Ferramentas oficina CRM  Ordenar Ligacfies Wisualizar Relatdrios

D | D[s(o= & [ls 258

| B e ez L

99 Contabilidade -- 44

P n: 56648

Lliente

20-32-PJ 0 314 WDBI036621R1127925 1270472000

Conta ]Qp;ﬁes] Encomenda] Qédigos] ﬂotas] Eefculo] ﬁewi;o] Qperadores] Dficina]

Azsociacan Humanitaria Bombeiros Yalunt J LConta:

Ao, Doutor Francisco 54 Carneino

|Con1453

|Associaca0 Humanitaria Bombeiros W

Ao, Doutor Francisco 54 Carneino

Apartado 10 Moeda Apartado 10 m
EUR 1.00000 o
SANTA COMBA DAD 3440-909 (K0 3 - 111154 SHMTA COMBA DA
(232888095 ] tima documento n® (3440908 (232838095
|5009?1 o7 Dt pagamenta:  |07/11/2013 Lirnite 20
Crédito a 30 dias
W P Status WiIF
“ J |MB Mercedes Benz ﬂ L |>< Tatalmerte custeadoﬂ P |>< Facturado j
Modo D
|Linha [T [Produto |Descrigio [Menu |G| Quantidads] PregoDesci| Total] 15 |F
L 42142001 FLUIDO D& INSTAL HIDR. DE 0.50 41.00 20.00 1640 5 X X
L 42270501 PASTILHAS DO FREID DO ENX0 1.00 41.00 20.00 3280 5 = M
L 422731 DISCOS DE FREIO DO El<O .50 41.00 20.00 1968 5= W
L 4228500 PASTILHAS DO FREID DO ER<D 0490 41.00 2000 2982 5 o
L 46700701 BARRA DE LIGACAD ESQ. E DIR. 1.50 41,00 20.00 4320 5 X X
L 406856001 YEICULO [ELETRONICO/ COM 1.00 41.00 20.00 3280 5K K
18 L TRaH ALINHAR DIRECCAD 0.00 1.00 0.00 oooss |
5 P ha004 420 55 20 JOGO DE PASTILHAS 1 7726 20.00 181 5= ®
5 P MA302 421 0612 DISCO DE TRAWAD 2 78,05 20.00 120008 5 % X
v P Ma301 540 0317 TR&MSMISSOR 4 E.24 20.00 2189 5 o
8 P MA000 939 02 0713 OLED TRAVOES 1 16,45 20.00 1316 5 X X
] P hi&301 460 02 05 BARRA DE DIRECCAD 2 95,10 20.00 18216 5 % X
16 P hA004 420 25 20 JOGO DE PASTILHAS 1 7450 20.00 BRE0 5 = W
F P MAS01 540 0117 TRANSMISSOR 2 7.09 20.00 11,34 5% %
Atigos: | 0,00 Wit 000 02204 Total 0.00
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Anexo 2

Funcdo no programa Autoline para o controlo de qualidade
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i@ Manutengdo [SO%002 - Finiclasse 2002 (lenia/1005)
Ajuda

Ficheiro  Opeéies

o | Técico [VIOE  Huno Costa [
el e ’W‘ Werificado par; |"v"1 0o7 Celzo Santos ﬂ
Matricula: ’W

- ’W ‘ Guardar |

a7
M CO3
M09
MC10
M1
MCT2
MC13
CrPM
CF0z2
CF03
CFO4
CFPO5
CFOE
CFPO7
CF03
CF03
CF10

[uestio

E stanqueidade dos agregados

E stado dos preus

Pressdo doz pneus

Sizterna de Ezcape

Limpeza interiar / exterior

E wecugdo dog trabalhos encomendados
Situagdes detectadas no Controlo

[ualidade -
[ualidade -
[ualidade -
[ualidade -
[ualidade -
[ualidade -
[ualidade -
[ualidade -
[ualidade -
Qualidade -

Batechapaz _ 01] Ajuste-regulagao das portas

Batechapas _ 02] Ajuste-regulacdo do capdt

Batechapas _ 03] Ajuste-regulacdo do tecto

Batechapas _ 04] Ajusteregulacdo da bagageira
Batechapas _ 05] Ajuste-regulacdo do pars-choques
Batechapaz _ 06] Funciohamento daz portas

Batechapaz _ 07] Funcionarmenta daz dos widros daz portas
Batechapaz _ 08] Funcionamento das fechaduras
Batechapaz _ 09] Pozsicionamento daz borrachas
Batechapaz _ 10] Regulagdo dos fardis

W&o apliciwel
W&o apliciwel
Mao aplicivel
M&o aplicavel
M&o aplicavel
Mao aplicavel

Sim
Sim
W&o apliciwel
Sim
Sim
Sim
Sim
Sim
Sim
Sim




Finiclasse 2002, Lda.

Anexo 3

CRM.- Base de Dados
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Microsoft Excel - BD Fini Clientes

IE_] Ficheira  Editar Wer Inserir  Formatar  Ferramentas Dados  Janela  Ajuda Escreva uma pergunta - _
PN 5 (3 ]S a0 - e AL % - @ [ coros -1 - N s [E]= -5 A-
:Ta_bela dindmica ~ | ol | = #= | | 2 | 4 !
! desactivar - H
P7E63 A 3
L
N° Clicgg Cliente Localidade B Telefone
1 lisses Francisco Rebelo Cruz Fua da Calgada 3640-224|Sernancelhe 254558245
2 Tomaz Alves Marinheiro Qluinta Arete, EN. 2 3600-105|Castro Daire 232382167
3 Fodrigues Lima & Santos, Lda Urbanizagio S, Silvestre, 163 3020-000|Coimhbra
4 Cardoso Mascimento & Filho, Lda Av. Dos Capitaes, N° 88 3510-000(Wiseu 2324235840
5 Azenha & Gongalves, Lda T o050-522 Figueira da Foz 733927020
6 Dianiel dos Reis Canhato Yila de Manteigas, N° 28 B300-000|Guarda 271081368
7 Antania de Figueiredn Pinto urhanizacao S Sivestre, 163 G270-000|Seia
8 Albano Rodrigues dos Reis FEE 5300-000|Guards
10 ) Fernanda Brito Lourenco Fua Gaspar Barreiros, 22 - 2@ 2510-000|viseu 232435461
1 Abel Andrade, s a Carrendinha, N° 4, Pindo 3650-253|Penalva do Castelo  |232642835
1 Arrnénia Pinto Henriques I oo Pediodo Sul (232731228
Carlos Manuel Gomes YViegas Fua do Porta /Vila de Barba n?1 3440-218 |Santa Comba dio
Eliza Henriques de Jesus Rikbeiro Estrada Macional 17 n®8/Bairro das Pomd3400-631 |S40 Paio de Gramagos
Joao Paulo Henriques Baptista Arruamento Urbano a sul da Vila, 17 3430-145 |Carregal do Sal 232960380
Luis Miguel Monteiro Carreiro Avenida don Manuel | n°44 3405-032 |[ERVEDAL OHP
Jorge Ribeiro Gaspar Fua Ribeiro M1 3510|Viseu
Armando Pereira Marto Satfo NPa09 3860-125 |Sao Miguel de Vila Boq232985282
Assoc humanit. Bomb Volunt Canas Largos do Cruzeiro 1 3525|Canas De Senhorim |232671272
Acorfato-5 .4 Vila Mova de Oliveirinha 3420-457 |Vila Nova de Oliveirinh| 238600910
Joze Silvino Lopes Fua A- Bairo de Santa Fita 3515-166 |Viseu 232458288
Associagan Hum Bombeiros Voluntari Ay Or Jodo Almiro N1 776 3465-056 |Campo de Besteiros
v
M 4 » W\ Folhal {GOLFE § Classe & / < 3

Pronta CAPS
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Anexo 4

Acompanhamento Pds-Venda
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Exemplo de uma conversa com um cliente pos-venda de veiculo novo:

- Boa tarde Sr(a) (nome do cliente).

- Daqui fala o Jodo Filipe da Finiclasse Viseu.

- Estou-lhe a ligar relativamente ao seu novo (modelo da viatura), para saber se esta
tudo bem com o veiculo.

- Se precisa de alguma informagc&o adicional, se necessitava de algum acessorio...

- Aproveito para o informar que em breve ira receber um inquérito de satisfacdo, se
preencher o inquérito e trouxer aqui a Finiclasse 2002, Lda. temos um presentinho para
Ihe oferecer.

Depois de falar com o cliente acabava-se de preencher a folha guia de acompanhamento
apos entrega, referindo o tipo de contacto efetuado e o parecer do cliente, coloquei a
data e uma rubrica. No fim colocava-se uma nota no Autoline em como o cliente ja foi
contactado, caso esteja algo menos bem, agendo logo um dia com o cliente para tratar

da ocorréncia.

((\D Mercedes-Benz

Mercedes-Benz Portugal, S.A. Pégina 1de 1
Cépia MBP

Certificado de Entrega do Veiculo

Certificado N.: 146265 Utizadar teve contacto com a Aquisigo e Entrega: Sim [X] No[]

Matricula: 11.00-50 Modelo: B 180CDI 1.5

N.% de Chassis: WDD2462121)2126

Utilizador Habitual (inc

Data de Nascimento: Habilitagdes: Bacharelato

is a0 contrato de compra e venda em causa, o veiculo beneficia
ntia constantes dos respectivos manuais e utengao.

o Concn:iionlﬁlo

g

cioff fies
. g

Finiclasse 2002~ Goimbrdes

0 30 cliente Rubrica e Carimbo da Concess3o
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Anexo 5

Follow-Up pds-servigo oficina
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Exemplo de um contacto com o cliente:

- Boa tarde!

- Daqui fala o Jodo Filipe da Finiclasse 2002 Viseu.

- Estou a ligar relativamente ao seu (modelo da viatura) que esteve aqui na nossa
oficina, para saber se ficou tudo bem com o veiculo.

- Foi bem atendido e bem recebido?

- Resta-me agradecer-lhe pela sua disponibilidade

- Continuacgdo de uma boa dia/tarde/fim-de-semana
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Anexo 6

Campanha: “Valorizar o seu servigo de colisdo com pegas originais”
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Valorize o seu servico de colisao com
pecas originais.

2014, Nito acumulawe (\ I\:’Iercc(ics_Bcnz

? . Email: pecas.viseu@finiclasse.pt . www. finiclasse.pt
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Anexo 7

Campanha: “Valorizar o seu servico com pecas originais Mercedes-Benz”
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Anexo 8

Pagina de facebook da Finiclasse 2002, Lda.
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.\ Finiclasse Pa

— _—--;\\

Registo de atividade B} # v |

Mais ¥

Cronologia Sobre Fotos & Amigos 1

Completa o teu perfil: Formacdo ' 1/2 [=] Estado Foto @ Local [l Evento da vida
@

Emn que estas a pensar?
Que escola secundaria frequentaste?

Escola Secundaria Emidio Navarro )
Manuela Maria Coelho Antunes e mais de 50 outros Finiclasse Viseu E Guarda partihou o dlbum de Mercedes-Benz em
s estudaram aqui Portugal,
29{10 @

Instituto Politécnico de Viseu
DesignDivision Lda, José D'Oliveira e & outros amigos Mercedes-Benz 4MATIC Experience (10 fotos)
estudaram aqui
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Anexo 9

Banner para o jornal “Diario de Viseu”
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Este a-mail foidhe amiedse por Mercedes Sens
Caso ndo visuvalize comelamente es0e e mail. olioue Do

E eu dou

2150 €

em oquipaments

>> smart. Com o que da, nao da hipodtese.

MrAdrs John Doe

O automowe! que oferece mas versatibdade, agiidade = facidade de estacionamento, & também o gue mas
pferece equipamento

O teu smart agors vem eguipado com a Inba passion, gue nchn céaluls trahon em prats ou preto, jantes de Iga
leve de 15°, ar condcionado, CAtas automatica Softouch, teto pancridimco em viaro, cobenura da bagagera
com reds ports cbyelos & Peck bodypanals pius umm clerns de squipamantio No valor de 2 150 €

Val s a0 NOME DD CONCESSIONARID € faz um test dnve. Tal come ¢ equipamento, ndo custa nada ¢
Apcovels 8 janeia de opoMumdade ¢ Bvas um sutombvel BDesro, Com exiras & ludo

Vakda até 30 novemtro 2013, para motornes & gascina, invhe passon, VA nciuido, nfic acumulavel com

condicies frotisias ou oulrss eSches especais ragem ndo contratusl Consume combnado (FT00km) 4.4
Emissdes CO2 (ghomy 100
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Anexo 10

Campanha: QR-Code “Ha inovacles que s6 se veem na Mercedes-Benz”
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papet:
Se tem L{U Mercedes-Benz, venha a Finiclasse recolher o autocdlante OR Code, que
tot almcmb‘g@to‘ Torne o seu automovel ainda mais Seguro.

/ -

Mercedes-Benz

Finiclasse 2002 Ld
Ed. Finiclz . EN 231,
E-Mail:
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Anexo 11

Campanha: Classe B, motor 160 “Menos litros no consumo, mais litros no espago”
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Menos litros no consumo,

mais litros no espaco.
Classe B. Novo motor 160 CDI desde 29.850 €, na Tec-Atlantica.

gl &thh. Na Mercedes-Benz é
3 ,11/100 km. £ 0 Mercedes-Seny

(A Mercetes o

Nt
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Anexo 12

1-indice de satisfacdo dos clientes (Plataforma Extranet)
2-Registo em excel dos dados do Extranet

3-Exemplo de folha excel indice de satisfacdo (comparagdo com meses

anteriores)
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DATAE :: Marcedes-B:

1 wewew datas pt VeS|

J‘-_ Mercedes-Benz

Finiclasse 2002
S 53 Vendas
= & Automavels
@ () €SI - Indice de Extafagio coz CIl

2 & bas

& g I des

& &3 Vendedor
B P& Apariineia o tompoe
B Pan - Desponibikdade par
B Pac- el de contucimed

® (g Test-Diva ! Ensaio

@ g Fmancamento

# () Entrega

# ) Sates Folow Up

# (g Reciamagies
& (3 Concessionano
@ i) Smant

& (3) Comercigie
@ () Starselecion
& 3 Apds Vanoa

Evslutvo | Por Dealer

[Ps)

84

Evolutivo :: Finiclasse 2002 = Vendas - Automéveis
Pla . Aparénca e comportamento

1* Sementre 2011 2 Semmstre 2011 1* St 2012 2* Serrmatre 2012 1¢ Swnwatre 2013 2013 d-0ut)

[BEmcs Wwemaiiace  Wevichess 200 85 Wwhres |

Custamer Satisfaction Index
Marcedes-8anz Portugst

@.H 0oy s Qualidade_Finiclasse_2002_Outubero_ 2013 [Moda de Compatibilidade] - Microsaft Excel - %%
S bae | e BuouemadePiges ol Dados  Bewr Ve W= x
:;] & 1 (KW | (@] S numers .| Piromatagio Conascioral *  Seeineric | E < H Iﬁ

7 - 45 Formatar comoa Tabela = 3 Eliminar = | [3] -
| Fale 7 || !'"E‘l&_'.ﬂ'l |E == EE - = R B 5} Basibors e Céluls - = Pormater - || i~ ,nmm;-.',-m“m:.
Aren et = Tipo de Letra ol Alinhamento i Hamen 5| Estilos Células Edigia
124 -2 e | =S0MA['Poatos de control NC'IT2:T3000) |_7_|
[ [ E " I ] 3 H i ] | ] 3 L " i
+ MercacksBenz REGISTO DO CONTROLD DE GUALIDADE
L3
L
]
1
e
[)
"
"
L]
L]
"
"
"
it
L]
B
"
n T
w902
=

Fiewx
LIEEECT

» M| - eniradas totes ofiona - viBtu@s controbdas | registo_quaiidade - resume - regil [« T

- Dhees W cubrs Coomtrobidons 16 dog Conbormes
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[ Wicrasoft Excel - CSl e SFU Apos venda 2013

iE] Ficheiro Edbar  Yer Inseri  Formatar  Ferramenkas  Dados  Janela  Ajuda Escreva uma pergunta
HRN=N "~ REW=1R= A=W 9z |52 = - 2] 4l 0% - @ [ Calii i - [N|s |=E==|€]ii-8
 Tabela dindmica - | === 0| I8 =51 | = | E B L fdesactivar = 8

AEZ9 - Fe

N

Pis Vendas Automiove

Entrega

Extras Automdveis

ca are Motivo da Visita
Servigo de manutencio | Revisio periddica 53 58 40 58
Reparacéo / Avaria / Falha técnica a7 42| 50 42
Servico de manutencdo /Reparacéo 1] o o ]
[Arranjo da carrocaria / Chapa ou pintura [ 4 5 4
Mudanca de pneus de Inverno / Veréao 0 [1] 1] 1]
Substituicio de para-brisas devido a danos (ex: pedras) 1] 1 1] 1
Outros 1] o 1] L]
, a totalidade 72 81 73 81
. U3 parte 8 4 8 6
19 15| 20 15
Motivo para nédo pagar

Garantia 50 20 16 21
Cortesia comercial 10 14 18 14
Contrato de servico 10 10 2 10

an anl
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Anexo 13

Registo em excel dos Vouchers (6leo de motor + 15% de méo de obra)
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1 Data Matricula ﬂ wip Valor que pagn 22 ve Habitlﬂ Recupera.cturado in)servﬂ DESCONTO QUE USOU
2 19-04-2013|39-NN-21 506594 353,29 1] 40% OLEO DE MOTOR
3 18-04-2013|94-EP-60 50646 625,37 1] 40% OLEQ DE MOTOR
4 |19-04-2013 |71-CA-54 50675 572 1 40% OLEO DE MOTOR
5 |19-04-2013 |39-14-08 50672 199,4 1] 40% OLEQ DE MOTOR
6  23-04-2013|52-DR-08 50779 259,16 1] 40% OLEQ DE MOTOR
7 23-04-2013|F-MAAB53 50795 301,76 1] 40% OLEO DE MOTOR
8  24-04-2013 |48-NF-52 50838 485,63 1] 40% OLEQ DE MOTOR
9 24-04-2013|68-JU-27 50814 286,93 1] 40% OLEO DE MOTOR
10 | 24-04-2013|63-MJ-05 50833 245,62 1] 40% OLEQ DE MOTOR
11 | 24-04-2013|69-NC-68 50810 274,97 1 40% OLEO DE MOTOR
104 23-09-2013|08-FO-93 55856 1198,44 1] 40% OLEQ DE MOTOR
105 23-10-2013|MP-59-41 56340 1 4,1 Check up e Pré-inspegio
106/ 17-10-2013 99-MI-64 57249 546,99 1] 40% OLEO DE MOTOR + 15%méo de obra
107 18-10-2013|08-10-48 57274 459,92 1] 40% OLEQ DE MOTOR + 15%méo de obra
108 10-09-2013(98-15-91 56907 207,98 1] 40% OLEO DE MOTOR
109 17-10-2013|10-1T-90 55879 232,09 1] 40% OLEQ DE MOTOR
110 04-09-2013|66-MN-39 55601 261,29 1 40% OLEO DE MOTOR
111 31-10-2013|32-1F-16 57746 367,31 1] 40% OLEQ DE MOTOR
112|06-11-2013|69-BP-32 57969 363,59 1] 40% OLEQ DE MOTOR
113 07-11-2013|39-47-ZD 58016 337,08 1] 40% OLEO DE MOTOR
114 08-11-2013|20-1J-53 58068 389,05 1] 40% OLEQ DE MOTOR
115 29-10-2013|23-NI-85 57621 568,64 1] 40% OLEO DE MOTOR
116|15-11-2013|74-73-5U 58398 609,22 1] 40% OLEQ DE MOTOR
117
118

4 4+ ¥ Folhal ~Folha2 Foha3 “¥3 Ok
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Anexo 14

O postal de natal foi elaborado pelo estagiario através da ferramenta Photoshop.
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