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Palavras- chave / JEL Classification 
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 Comunicação (M39); 
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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 
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Plano de Estágio Curricular 

 

 

A apresentação deste relatório de estágio curricular está integrado no plano 

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

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

estágio 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 estagiário, Dra. Catarina Sousa. 

As atividades propostas foram as seguintes: 

 

 Acompanhamento dos clientes no serviço pós-venda; 

 Manutenção da Base de Dados (CRM); 

 Organização do arquivo de apoio, receção e envio de correspondência; 

 Manuseamento da plataforma de design gráfico da marca Mercedes-Benz 

(Comin Retail); 

 Acompanhamento administrativo do processo de venda, desde a elaboração do 

contrato até à entrega da viatura ao cliente; 

 Conferência de faturas de fornecedores; 

 Análise e recolha dos dados do índice de satisfação dos clientes, em função dos 

objetivos (extranet); 

 Comunicação e Publicidade; 

 Contacto com a situação real de cada setor operacional (Comercial, Pós-Venda e 

Administrativo); 

 Alteração do website; 

 Procedimentos para tratamento de correspondência da empresa; 

 Follow-Up; 

 Campanhas da Marca. 
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Resumo do Estágio 

 

 

O presente relatório tem por base a descrição do trabalho desenvolvido nos dois 

meses e duas semanas de estágio curricular, na empresa Finiclasse 2002, Lda.  

A Finiclasse 2002, Lda, ao proporcionar este estágio curricular, permitiu que o 

estagiário tivesse uma perspetiva o mais possível próxima da realidade do mercado de 

trabalho e, consequentemente, alargar a sua visão empresarial, fomentando o trabalho 

em equipa, estimulando hábitos de trabalho e sentido de responsabilidade profissional.  

Proporcionou-lhe aplicar na prática todos os conhecimentos teóricos adquiridos 

durante a sua formação académica da licenciatura de Marketing. 

Todo o trabalho desenvolvido no decorrer do estágio foi benéfico e proveitoso 

para ambas as partes (empresa/estagiário), pois permitiu a este último a aplicação na 

prática dos conceitos teóricos adquiridos na sua formação, em simultâneo, correspondeu 

a “uma lufada de ar fresco“, proporcionando novas aprendizagens positivas para ambas 

as partes. 
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Introdução 

 

No âmbito da obtenção da Licenciatura em Marketing, ministrada no Instituto 

Politécnico da Guarda, da Escola Superior de Tecnologia e Gestão, o estágio curricular 

assume-se como uma tarefa que marca o culminar dos conhecimentos lecionados ao 

longo dos três anos. 

Este relatório pretende descrever e apresentar as tarefas realizadas ao longo do 

meu período de estágio, 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 período do estágio, foram desenvolvidas várias atividades, 

descritas e analisadas neste relatório, as quais foram suportadas, em termos teóricos, 

pelos conhecimentos adquiridos pelo estagiário durante o período da Licenciatura em 

Marketing.  

Desta forma, reparti o relatório por dois capítulos: no capítulo I, falarei da 

empresa em si (a história, a sua estrutura, análise SWOT, posicionamento da empresa, 

objetivos de marketing), referindo, no capítulo II, todas as tarefas que foram realizadas 

ao longo do estágio (website, processos, envios de correspondência, CRM da  Finiclasse 

2002, Lda., acompanhamento pós-venda, envio de SMS para informar os nossos 

clientes, comunicação da empresa, QR-Code e índice de satisfação dos mesmos), 

mencionando ainda as campanhas em que estive envolvido durante o estágio (campanha 

Smart, campanha classe B novo motor 160  e campanha de peças). A par disto, produzi, 

por sugestão da empresa, um postal de Natal que a mesma enviou aos seus clientes. 
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Capítulo I – Apresentação da 

Empresa 
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1. Apresentação e história da Finiclasse 2002, Lda. 

 

 A empresa Finiclasse 2002, Lda., está sedeada em Viseu, dedicando-se ao 

comércio automóvel e à reparação de veículos da marca Mercedes-Benz e Smart, bem 

como à venda de todas as peças e acessórios correspondentes a estas duas marcas. 

 A atribuição desta concessão em Viseu por parte da Multinacional Mercedes-

Benz foi efetuada após um estudo realizado pela mesma, através do qual foi possível 

concluir do interesse nesta nova unidade, considerando os bons resultados conseguidos 

até então, fruto de uma longa experiência de desempenho operacional, assente em 

fatores de qualidade que nortearam a atuação do promotor deste novo projeto, o Sr. 

Francisco Fernandes, pautada pelas mesmas qualidades já evidenciadas no ramo 

automóvel, tal como comprovam as boas performances sucessivamente alcançadas na 

Finiclasse 2000, Lda., com sede na Guarda e a sua ligação à marca de automóveis 

Mercedes-Benz. 

 Desta forma, a 4 de junho de 2002, é fundada em Viseu a Finiclasse 2002, Lda., 

com instalações e equipamentos de elevada qualidade, e um quadro de pessoal 

altamente especializado, com formação adequada a este tipo de empresas. O seu maior 

objetivo e a sua constante preocupação são os clientes e a sua plena satisfação. 

 

Ilustração 1- Infraestruturas da empresa Finiclasse 2002, Lda. 

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

 

 Nome da Empresa: Finiclasse 2002  

 Endereço: Edifício Finiclasse, EN.231- Ranhados 3500-361 Viseu  

 Nº de Contribuinte: 506 124 029  

 Capital Social: 500 000€  

 Telefone: 232 470 930  

 Fax: 232 470 931  

 Site: www.mercedes-viseu.finiclasse.pt  

 Endereço Eletrónico: viseu@finiclasse.pt  

 

 

 

 

Ilustração 2- Localização da Finiclasse 2002, Lda. 

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

 

A estrutura organizacional de uma empresa corresponde ao modo como as 

atividades desenvolvidas por uma organização são divididas, organizadas e 

coordenadas. 

Podemos verificar na ilustração 3 a estrutura organizacional da Finiclasse 2002, 

Lda., sendo a mesma constituída por vários departamentos que possuem uma grande 

importância para o desenvolvimento das diversas atividades.  

A empresa possui 31 colaboradores distribuídos pelos diversos setores, sendo 

80% do sexo masculino. 

 

Ilustração 3-Organograma Finiclasse 2002, Lda. 

Fonte -Informação cedida pela empresa Finiclasse 2002, Lda. 
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3. Visão, Missão e Valores 

 

3.1. Visão 

A visão de uma empresa traduz, de uma forma muito abrangente, um conjunto 

de intenções e aspirações para o futuro, servindo a inspiração a todos os membros de 

uma organização.
1
 

A visão da Finiclasse 2002, Lda. “é ser um fornecedor global de produtos e 

serviços para o mercado automóvel de passageiros e de transportes na região de 

Viseu.”
2
 

 

 

3.2. Missão 

A missão, nas organizações, constitui o instrumento estratégico da doutrina ou 

filosofia empresarial que a empresa deve desenvolver junto dos seus públicos internos e 

externos. A definição de missão consiste numa declaração escrita que traduz os ideais e 

orientações globais da empresa.
3
 

A missão da Finiclasse 2002, Lda, “é ser reconhecida dentro da Mercedes-Benz 

Portugal, como concessionário modelo pela forma como contribui para a dignificação 

da marca, satisfação e fidelização dos seus clientes”.
4
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Material Pedagógico da UC de Análise e Gestão Estratégica, Ana Oliveira (2011) 

2
 Informação cedida pela empresa. 

3
 Material Pedagógico da UC de Análise e Gestão Estratégica, Ana Oliveira (2011) 

4
 Informação cedida pela empresa. 



Finiclasse 2002, Lda.  
 

 

7 
  

 

3.3. Valores 

A promoção dos valores e padrões de uma empresa tem uma função primordial no 

seu sucesso, orientando as suas ações e decisões. Os valores da Finiclasse 2002, Lda. 

são os seguintes: 

 Valorizar a confiança, lealdade e ética profissional;  

 Inovação e Treinamento; 

 Qualidade /Rigor; 

 Abordagem de todos os negócios de uma forma honrada, assumindo os erros e 

corrigindo-os de forma clara, transparente e rápida;  

 Assegurar o bom nome da marca que representa;  

 Assegurar a qualidade dos bens e serviços que proporciona;  

 Crescimento contínuo, quer a nível financeiro quer a nível de notoriedade;  

 Responsabilidade social e legal, de forma preventiva para a proteção do meio 

ambiente;  

 Trabalho em equipa; 

 Satisfação do Cliente. 
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4. Atividade da empresa 

 

A Finiclasse 2002, Lda. desenvolve a sua atividade no setor automóvel, 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 serviços para satisfazer as 

necessidades dos seus clientes, pretendendo com isso que se sintam satisfeitos, não só 

com a compra do veículo, mas também com todo o serviço pós-venda, através da 

qualidade e da diferenciação. 
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5. Produtos 

 

A Finiclasse 2002, Lda. disponibiliza inúmeros produtos/marcas, subdivididos 

por várias categorias, nomeadamente ligeiros de passageiros, comerciais ligeiros, 

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

 

Carros Vendidos pela empresa: 

 

Ilustração 4-Veículos comercializados pela Finiclasse 2002, Lda. 

Fonte - Informação cedida pela Finiclasse 2002, Lda. 
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6. Serviços 

 

Os serviços disponibilizados pela Finiclasse 2002, Lda. aos seus clientes, 

subdividem-se: 

 

6.1. Serviços & Oficina 
  

 

 Inspeção e Manutenção - Trabalhos Mercedes-Benz ExpressService são 

realizados com um preço fixo, para que os seus clientes saibam, de antemão, 

exatamente o que vão ter de pagar; 

 

 Reparação e Serviço – A empresa tem diversos serviços de reparação de 

veículos, apelidados de serviço Smallrepair, que inclui assistência de vidros, 

plásticos, mossas; 

 

 Garantias - A garantia Mercedes-Benz, de dois anos, que poderá ter mais anos se 

o cliente estiver disposto a pagar por mais 1 ou 2 anos de garantia; 

 

 Contrato de Serviço - Este serviço não só compensa em termos de custos, mas 

também pelo facto de valorizar o seu veículo no ato da retoma Mercedes; 

 

 Club Táxi - O serviço Clube Táxi permite aos clientes ter acesso a vantagens 

exclusivas na Mercedes-Benz, como atendimento prioritário, descontos especiais 

em óleo, peças e mão-de-obra, assim como campanhas exclusivas e oferta de 

teste programado, para todos os profissionais do setor, portadores do cartão 

“Club Táxi”. 

 

6.2. Serviços Online 

 Teste-Drive: é um teste de condução automóvel, que permite aos clientes 

Finiclasse 2002 ,Lda., testarem diversos modelos da marca Mercedes Benz. Este 

serviço 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 formulário online. 

 

 Marcação de Revisão: O cliente poderá agendar, de uma forma cómoda, o 

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

marcar a revisão do seu veículo. 
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6.3. Assistência em Viagem 

 

 Serviço 24h: Os veículos do Service24h estão apetrechados com ferramentas e 

sistemas de diagnóstico para que, sempre que possível, resolvam na hora 

qualquer problema que tenha ocorrido. Para isso, basta contactar a linha 

disponível 24Horas/dia, 7 dias por semana. 

 

- No país: 800 200 752  

- No estrangeiro: +351 219 429 115  

 

 

6.4. Peças Originais 

 

 Na Finiclasse 2002, Lda., na secção de venda de peças, de origem que 

compõem os automóveis Mercedes-Benz e Smart. Ainda nesta secção, podemos 

encontrar pneus de origem para os diversos modelos de automóveis 

comercializados por esta empresa. 
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7. Análise SWOT 

 

A análise SWOT é uma ferramenta de gestão que ajuda os responsáveis da 

empresa a refletir, permitindo obter uma visão mais completa e realista para a criação de 

uma estratégia eficaz. 

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

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

Foi proposto ao estagiário a realização de uma Análise SWOT, para 

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

sucesso, apoiado nas suas sugestões. 

 

 

 

 

 

 

 

Pontos Fortes Pontos Fracos 

 Localização e condições das 

isntalações; 

 Estratégia centrada no cliente; 

 Grau de competência dos 

trabalhadores; 

 Bom relacionamento dos trabalhadores; 

 Atendimento Personalizado; 

 Possibilidade de personalizar viaturas; 

 Formação constante dos trabalhadores; 

 Qualidade dos produtos; 

 Notoriedade das marcas. 

 Preço Elevados dos produtos; 

 Demora na entrega de viaturas 

novas; 

 Tempo de espera por parte dos 

clientes no pós-venda; 

 Interrupção de contratação de 

pessoal; 

 Número reduzido de cargos 

administrativos face a exigências 

do trabalho diário. 

Oportunidades Sugestões Sugestões 

 Redução do consumo de viaturas; 

 Redução das emissões CO2; 

 Forte apelo ecológico; 

 Carros com motorizações hibridas, 

ou mesmo elétricos. 

 

 Investir mais na oferta de carros 

ecológicos. 

 

 Contratação de pessoal não só por 

necessidade, mas como um 

investimento futuro. 

 

Ameaças Sugestões Sugestões 

 A crise na  Europa; 

 Competividade de outras marcas do 

mesmo segmento; 

 Fecho de uma das fábricas da AMG 

no verão de 2013; 

 Invasão do mercado externo (de 

marcas oriundas de países à União 

Europeia); 

 Mudanças  legislativas. 

 

 Baixar o preço de mão de obra; 

 Oferta de maior número de extras nos 

carros. 

 Investir em mais meios de 

marketing para cativar mais o 

público. 

 

Ilustração 5-Análise SOWT Finiclasse 2002, Lda. 

Fonte -Elaborado pelo estagiário 
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8. Posicionamento 

 

Posicionamento é o resultado da ação 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 comparações com os seus concorrentes. 

Até ao ano 2013 a Mercedes-Benz Portugal posicionava-se como: ”clássica, 

fiável, sofisticada, segura e prestigiada”. 

A partir de 2013, para além das características anteriormente mencionadas, passa 

a ser reconhecida também pelas novas linhas de “design, agressividade, desportivismo, 

tecnologia de segurança e conforto”, reposicionando-se para um mercado mais jovem.  

A Finiclasse 2002, Lda., com este reposicionamento da marca, lançou novas 

estratégias de Marketing, mais diferenciadoras face à concorrência, para igualmente se 

reposicionar no mercado local. 

As bases para o seu reposicionamento são: 

 

Identificação - “A Finiclasse 2002, Lda. é reconhecida por prestar um serviço 

de excelência. Representa a responsabilidade de continuar a reforçar, aumentar ou até 

mesmo superar a satisfação dos clientes no seu dia-a-dia.”
5
 

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

instalações à sua estratégia empresarial.”
6
 

 

 

Slogan: “Crescemos a pensar em si” 

 

 

 

                                                           
5
 Informação cedida pela Finiclasse 2002, Lda. 

6
 Informação cedida pela Finiclasse 2002, Lda. 
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9. Objetivos da Finiclasse 2002, Lda. 

 

Os objetivos representam o que a empresa deseja alcançar no decorrer da sua 

atividade. Eles são indispensáveis na orientação estratégica, uma vez que, através deles, 

é possível analisar o caminho alcançado pela empresa.  

Os objetivos têm de ser quantificados e enquadrados no tempo. A empresa deve 

definir um conjunto de objetivos concretos para nortear a sua ação. Estes devem ser 

fixados de maneira a incentivar os membros da organização a expandir as suas 

competências para níveis mais elevados. 

Os objetivos da Finiclasse 2002, Lda. são: 

Objetivos Financeiros – aumentar as vendas de veículos 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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Capítulo II – Trabalho 

desenvolvido 
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1. Website Finiclasse 2002,Lda. 

 

 A primeira atividade proposta ao estagiário foi a modificação 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 esboço original, onde eram já notórias as alterações da 

website, para que fossem posteriormente aprovadas pela gerência da empresa.  Criou-

se assim uma website apostada em divulgar todas as potencialidades e serviços do 

concessionário, por forma a permitir uma melhor e mais minuciosa informação 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 possível e cómodo utilizar todo um conjunto de serviços 

das mais variadas naturezas, podendo, por exemplo, marcar um test drive, conhecer 

novas campanhas em vigor, visualizar novos modelos e conhecer as suas características, 

perceber o seu desempenho, as especificações próprias de cada viatura, para melhor 

poder tomar determinado tipo de decisões, tendo em vista a eventual aquisição de um 

dos modelos divulgados. A par disso, era também feita a divulgação de eventos, 

resultantes de algumas parcerias efetuadas pela marca Finiclasse, assim criando uma 

maior dinâmica, seguramente motivadora para a conquista de novos clientes, sem 

jamais esquecer a atenção dos que já confiam na marca, dando-lhes motivos para 

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

 

 

 

 

 

 

Ilustração 6- Website Final Finiclasse 2002, Lda. 

Fonte -Elaborado pelo estagiário 

Ilustração 6- Esboço Website para a Finiclasse 2002, Lda. 
Fonte - Link da empresa (http://www.mercedes-viseu.finiclasse.pt/) 

http://www.mercedes-viseu.finiclasse.pt/
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2. Procedimentos para as folhas de obra 

 

As folhas de obra são o instrumento de trabalho onde se registam todos os serviços 

efetuados na empresa. 

Para registar esses procedimentos, usa-se um programa denominado Autoline. 

(Anexo 1) Esse programa não só funciona como arquivo, mas também serve de alerta 

para chamar a atenção para serviços variados de que o cliente virá a precisar, facilitando 

a planificação atempada e oportuna de intervenções que serão úteis ao cliente, 

possibilitando uma organizada gestão dos serviços de que vier a necessitar. Tal sistema 

é vantajoso, pois o cliente saberá com rigor onde e quando deve realizar tais 

intervenções, o que conduz a uma melhor organização do seu tempo e dos seus afazeres. 

O circuito de registo dessas obras inicia-se na oficina, de que constam as 

intervenções efetuadas. Posteriormente, os dados constantes desse registo serão 

devidamente tratados informaticamente pelos responsáveis pelo marketing.  

 

 Tratamento dos processos 

 Verificação das obras – abertas/fechadas. Caso se trate de obras abertas, estas 

são enviadas para a Gestão de Recursos Humanos a fim de serem concluídas. 

Contrariamente, se se verificar que estamos em presença de obras fechadas, as mesmas 

são registadas no programa e posteriormente arquivadas. 

 

 Lançamento do controle de qualidade (Anexo 2) 

 Nesta fase, é feito o registo dos processos na base de dados, indicando a data, o 

número de obras vistas, o número de obras não assinadas, o controlo de qualidade não 

entregue ao cliente, bem como o número de obras não assinadas. 

 

 Inserção dos clientes na base de dados geral 

 Numa base de dados, é feito o registo da utilização pelos clientes de campanhas 

promocionais em vigor, como sucede com a utilização que os mesmos podem realizar 

de vouchers, aquando da sua deslocação à nossa oficina.  
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Ilustração 7- Programa Autoline 

Fonte- Elaboração do estagiário 
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3. Procedimentos para o tratamento do Correio 

  

 Com regularidade, todas as segundas, quartas e sextas-feiras é enviada, através 

dos CTT, para todos os clientes, correspondência onde se procede à divulgação de todo 

um vasto leque de iniciativas variadas, como é o caso de campanhas, de ofertas / 

vouchers, de comunicados ou de felicitações de aniversário.  

 Existe ainda uma outra alternativa para estabelecer este tipo de comunicação, 

utilizando o correio eletrónico, especialmente destinado aos clientes de quem se possuí 

o endereço eletrónico. 

 Ao estagiário competia registar a correspondência 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 receção. 

 Este processo era concluído com a impressão de uma folha de avença, a ser 

entregue nos CTT juntamente com a correspondência. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustração 8-Programa facultado pelo CTT para registo de correio Online 

Fonte- Elaboração do estagiário 
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4. Customer Relationship Management (CRM) 

 

“O CRM define todo um grupo de ferramentas que automatizam as funções de 

contacto com o cliente. Estes instrumentos compreendem sistemas informatizados e 

fundamentam uma mudança de atitude corporativa, que prevê ajudar as organizações a 

criar e manter um bom relacionamento com seus clientes armazenando informações 

sobre os mesmos, suas atividades e interações com a empresa”
7
. 

Todos os dias é atualizada a base de dados da empresa, à medida que são vistas 

as folhas de obras. Em primeiro lugar, adicionavam-se os contactos, moradas, telefones, 

modelos de carro, motorização, entre outros aspetos, numa folha de Exel. 

Posto isto, esses mesmos contactos seriam adicionados no atrás referido 

programa Autoline Com este processo diário, passamos a dispor de uma boa base de 

dados sobre os clientes para os podermos conhecer melhor e perceber as suas 

necessidades. Esses dados serão utilizados em futuros contactos com os clientes para a 

promoção de eventos, visitas, aproveitando para publicitar as novidades da empresa. 

(Anexo 3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
7
 Material Pedagógico da UC de Sistema de Apoio a Decisão em Marketing, Dr.ª Ascensão Braga (2012) 

 

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

Fonte- Elaboração do estagiário 
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5. Acompanhamento Pós-Venda  

 

Sempre que se entrega uma viatura nova, é registado o certificado de entrega no 

já mencionado Autoline e agenda-se um contacto com o cliente (15 dias após a entrega 

da viatura). Entretanto, ao décimo quarto dia, é recebida uma notificação no Autoline no 

sentido de alertar para o contacto a estabelecer com o cliente. 

Este processo tem como objetivo avaliar o grau de satisfação do cliente com a 

nova viatura, bem como com a prestação de serviços. 
Após 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 

informação referente ao certificado (ofertas, pedidos do cliente e reclamações, caso 

existam). 

No dia 7 de cada mês, é feito um mapa referente à entrega de viaturas novas, 

ocorrida no mês anterior, do qual segue informação (certificado de entrega) para a 

Mercedes-Benz Portugal. 

 

(Anexo 4) 
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6. Follow-Up Pós-Venda 

 Após a ida dos clientes à oficina é automaticamente processada, todas as 

semanas, informação referente aos contactos dos mesmos, com vista à obtenção de 

dados que atestem a qualidade do serviço prestado pelos nossos trabalhadores. 

 O Follow-Up, sistema utilizado no pós-venda para manter o contacto com os 

clientes, tem lugar através de telefonemas que procuram medir o nível de satisfação dos 

mesmos, o que se consegue com base nas deslocações à oficina, onde se realiza a 

reparação do veículo. 

O estagiário contactou os clientes para saber o grau de satisfação pelo serviço 

prestado pela oficina, tendo em conta o tipo de atendimento e a qualidade do serviço 

prestado. Tal procedimento permite melhorar os padrões de qualidade e incentivar a 

relação de cortesia e afabilidade, envolvendo os clientes, o que significa que, à partida, 

estão reunidas as condições para os vir a fidelizar. 

Caso ocorra alguma situação anómala que traduza alguma forma de insatisfação, 

cabe à empresa diligenciar no sentido de ultrapassar a situação que esteve na origem 

desse descontentamento, por forma a evitar a repetição de situações semelhantes no 

futuro, pois só assim uma marca pode inspirar a confiança no mercado, assegurando-se 

de que tudo está a ser feito com vista à plena satisfação de quem nos procura. 

(Anexo 5) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustração 10- Follow-Up do estagiário 

Fonte- Elaboração do estagiário 

 



Finiclasse 2002, Lda.  
 

 

23 
  

7. Short Message Service (SMS) 

  

 O Direct 100 é um software
8
 que permite desenvolver ações de marketing via 

SMS
9
. 

 A função primária da aplicação é o envio de mensagens. Este software 

carateriza-se por ser um sistema flexível que permite às empresas efetuarem envios de 

mensagens para um ou vários números de telemóvel, assim como calendarizando-as, 

definindo a data e a hora do seu envio. 

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

mensagens para os clientes. 

É utilizada a plataforma Autoline para fazer consultas e extrair dados dos 

clientes, tais como números de telemóvel e datas de aniversários. Torna-se, assim, 

possível, acedendo à área de clientes, realizar uma consulta direcionada para o nicho de 

mercado, com vista à divulgação junto dos clientes de informações atualizadas, do 

mesmo modo que conseguimos visualizar os vários campos referentes a cada cliente, 

entre os quais se situam outros dados relevantes, incluindo-se aqui a indicação referente 

à data do seu aniversário, o que nos permite mostrar a nossa simpatia através de um 

gesto banal de felicitação, que, por certo, lhe agradará. 

Para além disso, na empresa, os SMS são utilizados com várias finalidades, 

nomeadamente para avisar o cliente de que as peças de que estava à espera já chegaram, 

para saber se ficou satisfeito com o serviço de oficina (caso não tenha atendido o tele-

fone no Folow-up 
10

), para convidar o cliente para os lançamentos de novos veículos, ou 

mesmo para divulgar campanhas em vigor. 

 

 

 

 

 

                                                           
8 Software: conjunto de programas, linguagens de programação, dados que controlam o trabalho do computador e 

executam determinadas tarefas.  
9 SMS: serviço de mensagem curta. 
10 Folow-up: acompanhamento na área comercial de uma organização. 

Ilustração 11- Programa direct100 

Fonte- Elaboração do estagiário 
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8. Programa de Design – “Comin Retail” 

 

     Comin Retail é a plataforma que a Mercedes-Benz Portugal coloca à disposição dos 

concessionários, possibilitando a produção e envio de todas as comunicações de que a 

Finiclasse 2002, Lda. necessita, dado que tal plataforma fornece informações, imagens 

e vídeos dos novos modelos que, a posteriori, irão ser lançados no mercado.  

     Essa plataforma permite aos concessionários criarem campanhas publicitárias, 

todas elas requerendo,  obviamente,  aprovação por parte da Mercedes-Benz Portugal, 

para que não sejam subvertidas as orientações estabelecidas pela marca. 

Utilizando templates
11

, o estagiário elaborou diversas campanhas de marketing, 

colocando monofolhas na receção e na oficina, flyers
12

  e anúncios de jornal, enviou e-

mails aos clientes com a divulgação de campanhas, tal como um postal de natal 

expressamente concebido para os clientes, adicionou banners
13

 ao site, bem como na 

página do  facebook
14

,. 

(Anexo 6) (Anexo 7) (Anexo 8) (Anexo 9) (Anexo 10) (Anexo 11) 
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 Templates: tamanhos de folhas/cartazes pré-definidos que o programa faculta para adicionar as imagens 

e texto que se pretende colocar. 
12

 Flyers: pequenos folhetos com imagens impactantes e mensagens rápidas com alta capacidade de 

divulgação e de captação de clientes. 
13

 Banners: forma publicitária mais comum na Internet, muito usada em propagandas para divulgação 

de sites que pagam por sua inclusão. 
14

 Facebook: rede social. 

Ilustração 12- Plataforma Comin Retail 

Fonte- Elaboração do estagiário 

 

 

 

http://pt.wikipedia.org/wiki/Internet
http://pt.wikipedia.org/wiki/Propaganda
http://pt.wikipedia.org/wiki/Site
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9. QR-Code 

 

QR-Code 
15

 é um código de barras bidimensional que pode ser facilmente lido 

usando a maioria dos telefones móveis equipados com câmara. Esse código é convertido 

em texto (interativo), onde cada cliente pode encontrar dados variados, ao ser  

direcionado para uma página URL
16

, onde vai encontrar, por exemplo,  um número de 

telefone, uma localização georreferenciada, um e-mail, um contato ou um SMS. 

A Mercedes-Benz lançou um inovador sistema de segurança que, através da 

leitura de um QR-Code afixado nas viaturas Mercedes-Benz permite, em caso de 

acidente, o acesso imediato dos socorristas à ficha de segurança do veículo. Tal 

documento encontrava-se até agora apenas disponível em formato papel, podendo, neste 

momento, ser lido por qualquer smartphone
17

. Esse código é disponibilizado aos 

clientes de forma totalmente gratuita, para o que apenas têm de dar o seu nome, 

contacto, facultando a matrícula e modelo do carro.  

Todos os novos modelos, a partir de 2014, vêm já equipados com este sistema. 

(Anexo 10) 
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 QR-Code : Quick Response 
16

 URL : Uniform Resource Locator 
17

 Smartphone: telefone inteligente 

Ilustração 13-Afixação do QR-Code 

Fonte- Elaboração do estagiário 

 

Ilustração 14- Exemplo QR-Code :Classe A 

Seda, tipo 169 (2004-2012) 

Fonte- Elaboração do estagiário 

 

http://pt.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo_de_barras
http://pt.wikipedia.org/wiki/Bidimensional
http://pt.wikipedia.org/wiki/Telefone_celular
http://pt.wikipedia.org/wiki/URI
http://pt.wikipedia.org/wiki/Georreferenciamento
http://pt.wikipedia.org/wiki/E-mail
http://pt.wikipedia.org/wiki/SMS
http://en.wikipedia.org/wiki/Uniform_resource_locator
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10. Índice de Satisfação dos Clientes 

 

O índice de satisfação dos clientes é um procedimento utilizado para aferir a 

qualidade dos serviços prestados por uma determinada empresa, permitindo conhecer o 

grau de satisfação dos clientes. 

Os inquéritos referentes às vendas de viaturas novas, elaborados pela Finiclasse 

2002, Lda. e a que os clientes respondem, são recolhidos no concessionário 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 satisfação, 

enviando, posteriormente, os dados recolhidos para a plataforma Extranet.
18

 

É nesta plataforma que, no final de cada mês, é feita uma análise em função dos 

objetivos, medindo o índice de satisfação do cliente. Perante a média nacional e os 

resultados da Finiclasse 2002 ,Lda., torna-se possível aceder a dados que constam de 

um gráfico, onde se refletem resultados recolhidos em vários domínios. 

Com base nestes resultados, os mesmos são inseridos pelo estagiário, numa base 

de dados Excel, de que consta o número de inquéritos respondidos, a média do 

concessionário e a média nacional. 

Esta base de dados é analisada pelos responsáveis do concessionário com o 

intuito de melhorar no futuro a qualidade dos serviços prestados. 

A Finiclasse 2002, Lda. tem ocupado sempre o 4º ou 5º lugar do ranking, a nível 

Nacional, ficando sempre em 1º lugar no que diz respeito à qualidade das infraestruturas 

e condições para os trabalhadores. 

(Anexo 12) 
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 Extranet: plataforma para medir o nível de satisfação dos clientes e controlo de informação interna. 

Ilustração 15- website Extranet 

Fonte- Elaboração do estagiário 
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11. Vouchers  

 

Como meio para atrair os clientes são oferecidos vouchers
19

 enviados pelos 

CTT, permitindo que estes tenham descontos em determinados artigos ou serviços, o 

que pretende, logicamente, criar condições para uma dinâmica mais forte no raio de 

ação do concessionário, por ser apelativa a oferta de condições mais vantajosas e 

apetecíveis. 

No final da campanha, é sempre feita a sua avaliação, tornando-se possível 

comprovar a receção dos referidos vouchers e a sua utilização por parte dos clientes, 

podendo assim ser analisada a vantagem dos mesmos para a empresa, revelando a 

adesão dos clientes. Torna-se, então, possível perceber a eficácia de uma determinada 

medida, ou, contrariamente, perceber ser pertinente e oportuno desenvolver uma outra 

campanha. 

(Anexo 13) 

 

 

Ilustração 16- Voucher 10% desconto em acessórios 
Fonte - Informação cedida pela Finiclasse 2002, Lda. 
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 Vouchers : é um título, recibo ou documento que comprova o pagamento e o direito a um serviço ou a um produto. 
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Conclusão 

 

O estágio realizado foi positivo, contribuindo para um melhor domínio de 

conhecimentos e uma maior sensibilização do estagiário perante situações concretas, a 

nível empresarial, uma vez que o contacto próximo com reais situações diversificadas 

permitem que se adquiram novos conhecimentos e que se dê uma maior importância, 

para a integração futura no meio organizacional. 

Assim, o estágio representou neste domínio um enriquecimento a vários níveis, 

concretamente aliando a prática à teoria, fazendo com que os seus conhecimentos 

tivessem sido testados.  

Durante o estágio, o estagiário procurou sempre colaborar em todas as atividades 

que iam surgindo, evidenciando um espírito de entreajuda com os colegas de trabalho. 

Face ao bom ambiente existente, tudo ficou mais facilitado, na medida em que era 

percetível a existência constante do apoio que fosse necessário, assim ultrapassando 

supostas barreiras e dificuldades. 

Com o curso aprende-se, com o estágio cresce-se interiormente. A formação 

adquirida é complementada com o contacto com o mundo prático e a experiência é 

seguramente gratificante. 
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Anexo 1 

Programa Autoline com uma folha de obra inserida de um cliente 
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Anexo 2 

Função no programa Autoline para o controlo de qualidade 
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Anexo 3 

CRM.- Base de Dados 
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Anexo 4 

Acompanhamento Pós-Venda 
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Exemplo de uma conversa com um cliente pós-venda de veículo novo: 

 

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

- Daqui fala o João Filipe da Finiclasse Viseu. 

- Estou-lhe a ligar relativamente ao seu novo (modelo da viatura), para saber se está 

tudo bem com o veículo. 

- Se precisa de alguma informação adicional, se necessitava de algum acessório... 

- Aproveito para o informar que em breve irá receber um inquérito de satisfação, se 

preencher o inquérito e trouxer aqui à Finiclasse 2002, Lda. temos um presentinho para 

lhe oferecer. 

Depois de falar com o cliente acabava-se de preencher a folha guia de acompanhamento 

após entrega, referindo o tipo de contacto efetuado e o parecer do cliente, coloquei a 

data e uma rúbrica. No fim colocava-se uma nota no Autoline em como o cliente já foi 

contactado, caso esteja algo menos bem, agendo logo um dia com o cliente para tratar 

da ocorrência. 
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Anexo 5 

Follow-Up pós-serviço oficina 
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Exemplo de um contacto com o cliente: 

 

- Boa tarde! 

- Daqui fala o João 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 veículo. 

- Foi bem atendido e bem recebido? 

- Resta-me agradecer-lhe pela sua disponibilidade 

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

Campanha: “Valorizar o seu serviço de colisão com peças originais” 
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Anexo 7 

Campanha: “Valorizar o seu serviço com peças originais Mercedes-Benz” 
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Anexo 8 

Página de facebook da Finiclasse 2002, Lda. 
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Anexo 9 

Banner para o jornal “Diário de Viseu” 

 

 



Finiclasse 2002, Lda.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Finiclasse 2002, Lda.  
 

 

49 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 10 

Campanha: QR-Code “Há inovações que só se veem na Mercedes-Benz” 
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Anexo 11 

Campanha: Classe B, motor 160 “Menos litros no consumo, mais litros no espaço” 
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Anexo 12 

1-Índice de satisfação dos clientes (Plataforma Extranet) 

2-Registo em excel dos dados do Extranet 

3-Exemplo de folha excel índice de satisfação (comparação com meses 

anteriores) 
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Anexo 13 

Registo em excel dos Vouchers (óleo de motor + 15% de mão de obra) 
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Anexo 14 

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