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Resumo

O servico de apos-venda € uma das fontes de rendimento de qualquer concecionario
automavel, devendo para tal estar apto a satisfazer as necessidades dos clientes, utilizando
as melhores ferramentas e tecnologias para atingir este objetivo.

Com um mercado automdvel em constante mudanca, principalmente nos ultimos
anos, mudancas estratégicas devem ser realizadas, tendo também que passar pela alteracédo
do modo de funcionamento do APV, procurando novas solucdes e formas de negocio, para

que a sua rentabilidade seja mantida.

Para que tais mudancas se possam realizar, ha que perceber quais as melhores
solucBes a implementar, consoante a estratégia utilizada, sendo necessario procurar quais as
ferramentas emergentes que melhor se adaptam ao mercado, bem como quais seréo as mais
aptas para o futuro, existindo também, atualmente, um impulsionador de mudanca que é a
pandemia do Covid-19, obrigando a rapidas mudancas, favorecendo a digitalizacdo dos

servicos, e expondo caréncias transversais a todo o servigo de assisténcia apds-venda.

Por forma a perceber a situacdo atual do apo6s-venda, bem como o olhar dos
profissionais da area em relacdo ao presente e futuro do setor, a realizacdo de entrevistas é
fundamental, permitindo analisar diferentes perspetivas do setor através da auscultacao das

ideias das pessoas que lidam diariamente com as problematicas do setor.

Palavras-chave: Apos-venda, digitalizacéo, servitizacdo, mobilidade, pandemia
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Abstract

The after-sales service is one of the sources of income of any automotive dealer and
must be able to meet the needs of customers, using the best tools and technologies to achieve

this goal.

With an automobile market constantly changing, especially in recent years, strategic
changes must be made, also having to go through the change of the way the After-sales
Service (ASS) works, looking for new solutions and forms of business, so that its

profitability is maintained.

In order for such changes to be made, it is necessary to understand the best solutions
to be implemented, depending on the strategy used, and it is necessary to look for the
emerging tools that best adapt to the market, as well as which will be the most suitable for
the future, and there is currently, also, a driver of change that is the pandemic of Covid-19,
forcing rapid changes, favouring the digitization of services, and exposing cross-cutting

needs to the entire after-sales assistance service.

To understand the current situation of after-sales, as well as the view of professionals
in the area in relation to the present and future of the sector, the conduct of interviews is
fundamental, allowing to analyse different perspectives of the sector through the auscultation

of the ideas of people who deal daily with the problems of the sector.

Keywords: After-sales, digitalization, servitization, mobility, pandemic
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Impactos e desafios da digitalizacdo nos servicos apds-venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade

e dos transportes

1. Introducao

O mercado automdvel € um dos mercados que mais evolui de forma continuada,
apresentando muitas vezes solucdes inovadoras nas diversas areas, tanto ao nivel das
motorizacOes, combustiveis, seguranca, conforto e outros, obrigado a que haja necessidade

de todos os intervenientes seguirem essas mesmas evolugdes.

Uma das &rea de todo o sector automovel que mais necessidade de evolucao tem a
medida que o mercado automovel evolui também é o servico ap6s-venda, servico encarregue
de garantir que os veiculos automéveis comercializados se mantém em condicdes ideias de
funcionamento durante toda a sua vida Util, realizando para isso as a¢des de manutencédo
preventiva e curativa necessarias dos veiculos, com os niveis de eficacia e eficiéncia mais
elevados possiveis, pois estes fatores podem ditar o sucesso de uma marca e/ou concessao,
pois aquando da compra de um automavel, ou contrato de renting/leasing, por exemplo, um
dos fatores que ird ter maior peso na escolha do mesmo serd a qualidade e facilidade de
acesso ao servico apés-venda, bem como a expectativa de que este consiga realizar os
servicos no menor espaco de tempo possivel, garantindo uma taxa de disponibilidade da

viatura elevada, durante a vida util ou periodo contratual.

Por forma a garantir os niveis de eficacia e eficiéncia, 0 SAV deve também ele
evoluir de forma continua, procurando novas solugdes para atender a novos problemas e a
novas necessidades por parte dos clientes, assegurando que satisfaz as necessidades ndo s6
do proprio setor, mas também as necessidades dos clientes, que podem alterar a medida que
novos clientes vdo surgindo ou clientes antigos que podem passar a ter necessidades

diferentes com o evoluir de toda a sociedade.

No sentido de perceber de que forma o APV pode satisfazer as necessidades atuais e
futuras dos clientes, debrugar-nos-emos nas ferramentas mais atuais e futuristas a que o
servigo pode recorrer para satisfazer essas necessidades. Como as ferramentas dependem de
fatores diferenciados, serdo aqui apresentadas as ferramentas que vdo ao encontro das
evoluces na digitalizacdo, isto €, quais as ferramentas que serdo primordiais a medida que
todos os servicos digitais vao evoluindo, e de que forma sdo adaptadas ao apos-venda,

colmatando necessidades do setor, olhando também para quais serdo as evolucfes na oferta
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de servigos, atualmente referida como a servitizagéo, onde surge uma maior necessidade de
venda de servigos, em detrimento da venda de produtos, olhando também para a forma como
a pandemia do Covid-19 afetou um servigo que muito depende do contacto com o cliente.

Por ultimo serd ainda analisada a influéncia dos servigos de mobilidade na evolucéo do APV.

Para compreender a realidade pratica do SAV automovel, sera feita uma analise
através de entrevistas a profissionais do setor, por forma a compreender qual o seu olhar
perante os desafios atuais e os desafios futuros, permitindo obter uma visdo da realidade do
setor do apds-venda automdvel na 6tica dos seus agentes, em especial no mercado portugués,
visando compreender se as ferramentas analisadas se adaptam a realidade do nosso mercado,
mas também perceber quais sdo os fatores que mais influenciam a evolucéo do APV, atuais
e futuros, bem como a analise as adaptacOes realizadas para combater as dificuldades
causadas pela pandemia, e se estas tém previsdo de manutencdo, ou se foram apenas

temporarias, sem utilidade pratica na sua utilizagcdo permanente.

Com base na informacéo obtida na anélise das entrevistas, sera feita uma andlise ao
automadvel como um servigo e nos servigos de subscri¢do automdvel, dada a sua pertinéncia
para o futuro do automovel, e dado o facto de ser uma componente jé solidificada no mercado
automovel mundial e nacional, numa sociedade em que cada vez mais as pessoas pretendem

utilizar um veiculo e ndo adquirir um veiculo.
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2. Apo0s-venda no setor automovel

O apobs-venda (ou p6s-venda), € o servico dedicado a assistir os clientes apds a venda
de um bem, assegurando apoio ao cliente aquando da necessidade de recorrer a servicos de
manutencdo preventiva e/ou curativa, sendo um servigo fundamental no mercado automovel,
onde os clientes procuram apoio continuo para o bem adquirido, visto que o automével é um
bem que, dada a sua natureza, requer manutenc¢do continua (por exemplo mudangas de 6leo
e filtros, reparacéo de sistemas, etc.), garantindo que este esteja fora de servico o menor
tempo possivel, sendo fundamental as empresas apostarem num APV forte, para assim
conseguirem ir ao encontro das necessidades do mercado, permitindo manterem-se

competitivas e sempre em atividade.

O mercado € algo que estd em constante evolugdo e mutacdo, o que hoje é uma
vantagem amanha ja pode estar totalmente obsoleto, cabendo as empresas manter uma busca

constante acerca das formas mais atuais e eficazes de manter os clientes satisfeitos.

As ferramentas com que as empresas podem ir ao encontro das necessidades dos
clientes podem ser as mais variadas, podendo depender do tipo de produto, do mercado que
se pretende explorar, dos tipos de cliente pretendidos, pelo que as ferramentas podem

comutar de negdcio para negécio.

Relativamente ao ap6s-venda, esta ¢ uma &rea em que o contacto com o cliente deve
ser privilegiado, pois s6 ouvindo o cliente se pode ir ao encontro das suas expectativas e

necessidades, culminando na sua maxima satisfacao.

2.1.A génese do Apds-venda

Nos primordios do mercado automovel, o foco dos fabricantes era desenvolver um
produto fidvel, comodo e com um design apelativo, apostando depois no seu modelo de
distribuicédo, descurando o apds-venda, principalmente os construtores ocidentais, apesar de

apresentarem o servigo como parte integral do produto (Cardoso, 2017).

Nas décadas finais do século XX, as oficinas de manutencéo e reparacao eram vistas

como um mal necessario exigido pelos fabricantes, sendo a principal aposta dos
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concecionarios a venda do produto novo, sendo o apos-venda uma fonte de prejuizo,
derivado de formacdo deficiente dos técnicos para a resolucdo dos problemas e ferramentas
de diagnostico pouco evoluidas, causando baixos niveis de produtividade, e, em
contrapartida, existiam margem muito altas na venda dos automoveis novos (Cardoso,
2017).

A estratégia de foco nas vendas manteve-se, até que, no inicio do seéculo XXI, uma
crise no setor automovel originada pela sobreproducdo de automdveis e uma quebra
acentuada das vendas, obrigando os concecionarios a baixarem de forma drasticas as suas
margens de lucro, outrora altissimas, para conseguir escoar o seu stock. Esta situacdo levou
a que recaisse sobre 0 apds-venda a funcdo de originar ganhos, deixando de ser o “fardo”
para passar a ser a garantia de lucros do concecionario, obrigando para tal a grandes
investimentos no APV (Cardoso, 2017).

Desde este momento que o servigo ap6s-venda se tornou uma parte fulcral da
organizacdo, funcionando como uma das principais apostas de qualquer concessdo
automavel, potenciando as vendas e trazendo fidelizacdo de clientes ao mesmo tempo que

se traduz num fluxo continuo de dinheiro a entrar.

2.2. As ferramentas do Apos-venda

Atualmente enfrentamos um mercado onde reinam as tecnologias digitais, existindo
a vantagem de estar proximo do cliente independentemente da distancia espacial a que este
esteja do servico, sendo fulcral que as organizacdes procurem formas de aproveitar estas
ferramentas para um servico cada vez mais personalizado, bem como diferenciado, tornando
0 apds-venda uma mais-valia, 0 que pode ser aproveitado como um potenciador de vendas

para a organizacgao.

Algumas das inovacgdes cada vez sdo mais usadas como ferramentas para facilitar a
comunicacdo e aproximagdo para com o cliente, visando assim um servico mais

individualizado para cada pessoa, Sdo as que se seguem.
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2.2.1. Criacao da “Omnichannel Customer Experience”

Esta estratégia de marketing relacional e de servico traduz-se pela colocacdo do
cliente e da sua experiéncia no centro de todas as interacbes para com este,
independentemente da forma como o cliente interage com a empresa seja, por exemplo, de

forma presencial, telefonica ou através da internet (Kim et al., 2022).

O que se consegue obter com esta estratégia é que todos os colaboradores tém acesso
ao perfil do cliente de forma quase imediata, permitindo que haja uma percecao do histérico
do cliente, permitindo ir ao encontro das necessidades do cliente com maior facilidade, ou
seja, diferentes colaboradores sabem toda a informacdo acerca do cliente,
independentemente de alguma vez terem estado em contacto com este (Gao et al., 2021).

Exemplo prético:

No setor do ap6s-venda automovel e industrial € cada vez mais comum a utilizacéo
de softwares de CRM. O que estes programas fazem é juntar todos os dados dos clientes, ou
seja, 0s necessarios dados fiscais para faturacdo, mas também todo o seu histdrico perante a
empresa, isto €, as viaturas/equipamentos que este possui e o histdrico de intervencao das
mesmas. Através da otimizacdo destas ferramentas podem ser criadas formas de alertar todos
os departamentos interessados aquando do contacto do cliente com um dos Vvarios
departamentos da empresa, como por exemplo, quando o cliente pede que seja agendada
uma intervencao, poderiam ser criados alertas para o departamento comercial, podendo este
aproveitar o facto de o cliente se dirigir até si para abordar o cliente e tentar negociar a

compra de mais veiculos/equipamentos, acessorios, etc.

2.2.2. Chatbots — Self-Service automatizado

Chatbots é uma ferramenta em que o cliente comunica com um assistente virtual,
podendo este responder-lhe a questdes simples e diretas, mas sempre com a limitagdo de ndo
conseguir esclarecer questdes de indole especifica, pelo que esta ferramenta deve, nesses
casos, servir como uma triagem, encaminhando o cliente ao encontro da(s) pessoa(s) mais

competentes para responder ao cliente (Jones & Jones, 2019).
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Atendendo ao panorama atual e a previsdo de futuro, os chatbots podem assumir cada
vez mais um papel significante no que as interacfes entre organizacdo—cliente diz respeito,
existindo uma mais-valia real com a sua implementacdo em servicos de apds-venda, em
especial quando, a titulo de exemplo, existem empresas da &rea da manutengdo organizadas
em departamentos, tais como oficina e pecas, onde essas podem ainda estar subdivididas por
marcas(Benny, 2019). Nestes casos um chatbot pode facilmente fazer a divisao entre o
assunto pretendido, pecas ou manutencdo, bem como a marca do equipamento em quest&o,
evitando que esta selecdo tenha que ser realizada por um colaborador que possa néo ser logo
0 mais indicado, o que leva a que haja uma ocupacao desnecessaria dos recursos humanos,
bem como uma situacdo desagradavel perante o cliente, em que este vé o0 seu tempo

desaproveitado enquanto espera chegar a fala com a pessoa dedicada ao assunto pretendido.

Exemplo prético:

Muitas vezes as empresas que prestam servicos apds-venda tendem em ocultar os
contactos diretos dos colaboradores, optando por sistemas em que o cliente faz um pedido

de contacto e fica a aguardar uma resposta por parte da organizagao.

Como esperado, muitos clientes optam por tentar encontrar um qualquer contacto,
por forma a tentar acelerar o processo de comunicagdo para com a empresa, o que leva a que
um colaborador tenha que interromper o seu servico para encaminhar o cliente ao servico
que este pretende, e, no caso deste colaborador ndo conseguir perceber de imediato qual o
servico pretendido, pode ir interromper outros colaboradores, até que finalmente o cliente
chegue a fala com o servico pretendido.

Este tipo de situacBGes poder gerar mau estar ndo s6 para os clientes, mas também
para os colaboradores, pois por um lado existe um cliente que tinha urgéncia em ver o seu
pedido processado e passou por um processo por vezes demorado, e, por outro lado, temos
0s colaboradores que tiveram que parar o que estavam a fazer para tentar encaminhar um

cliente que ndo conseguiu obter um contacto direto.

Assim, com um chatbot, facilmente podia ser realizada uma triagem das necessidades
do cliente, que culminaria na obtencdo de um contacto direto para a pessoa indicada para o
assunto, podendo também ser implementadas formas de atender necessidades especificas

dos clientes que prescindam do contacto com um colaborador, tais como indicar uma
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delegacdo mais proxima, horérios de contacto, agendar reunibes com o departamento

comercial, entre outras funcdes.

2.2.3. Uso das redes sociais

E inevitavel falar em comunicacio sem falar das redes sociais, mesmo que se esteja
a falar de uma comunicacdo de nivel profissional. As empresas cada vez mais sentem a

necessidade de possuir uma pagina nas redes sociais, tais como o Facebook ou o LinkedIn.

Nos tempos modernos, o cliente muitas vezes procura informacdo acerca das
empresas e dos seus servicos nas redes sociais ao invés do website da empresa, pois consegue
assim encontrar comentarios de outros clientes, ajudando a criar uma primeira imagem sobre
a empresa (Aboltins & Rivza, 2014).

As empresas devem assim aproveitar o facto de o cliente estar a procurar dados sobre
si nas redes sociais para o cativar a entrar em contacto com a organizagao, seja por mensagem
de chat automética ou mesmo a estrutura das suas publicacBes incentivar o cliente a
comunicar. Assim, devem também ser facultados de forma percetivel os contactos mais

indicados para cada um dos servicos existentes na organizagdo (Benny, 2019).

O uso das redes sociais, apesar de trazer grandes vantagens, cria também uma maior
pressdo para que os produtos e servigos apresentem qualidade, pois facilita em muito que os
clientes possam encontrar criticas negativas, devendo estas mostrarem-se cOmo €asos

pontuais e nunca uma normalidade do servigo/produto.

Exemplo prético:

As redes sociais sao atualmente um ponto fundamental de qualquer organizacao pois
fomenta o alcance da sua comunicagdo, muitas vezes realgando o seu servico de vendas, ao

apresentar 0s seus produtos mais recentes e conquistas.

Uma forma de conseguir também conquistar os clientes pode passar por dar a
conhecer o seus colaboradores do apos-venda, mais especificamente os técnicos da oficina,
permitindo assim aos clientes associar um servigo de qualidade as pessoas que o prestaram,
criando uma maior credibilidade em todo o servi¢o pois pode ser criada uma sensagédo de

confianca ao saber que os técnicos ddo a cara pelo seu trabalho, a semelhanga do que
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acontece por exemplo na construgdo de cada motor do Nissan GT-R R35, nos quais € inserida
uma placa com o0 nome da pessoa que montou o motor, demonstrando orgulho e confianca
no servico (NISSAN, 2013).

2.2.4. Assisténcia em tempo real

A assisténcia em tempo real € uma ferramenta que pode ajudar em muito 0s servicos
de ap06s-venda, podendo ajudar os consumidores a resolver problemas de facil resolucéo ou
auxiliar no funcionamento do equipamento (automdvel, maquina, etc.) sem que haja a
necessidade de uma deslocacdo as instalacbes da empresa, e até permitir uma primeira
andlise e diagndstico dos problemas, o que leva a uma mais rapida resolucdo da questdo

aquando da chegada do equipamento (Swan & Fischer, 2015).

Para que um servico de assisténcia em tempo real permita obter resultados
satisfatorios é entdo necessario que existam pessoas capazes de auxiliar convenientemente o
cliente, bem como realizar diagnostico a distancia, levando a que estes necessitem de
formacdo adequada aos desafios deste tipo de servigo, podendo existir pessoas responsaveis
por este servico a distancia ou existir uma cultura de formagdo, em que mais que uma pessoa

possua esta capacidade de percecdo, aumentando a eficiéncia do servico (Benny, 2019).

A assisténcia em tempo real também comeca a ser cada vez mais facilitada pelos
varios sistemas internos que os automoveis e equipamentos industriais comecam a
apresentar, muitas vezes com comunicacdo via satélite ou apresentacdo de cddigos
especificos de erros nos painéis, mostrando assim que esta aposta deve cada vez mais ser
tida em conta em qualquer servico de apds-venda relacionado com repara¢cdo e manutengao

de automoveis e outros equipamentos similares.

Exemplo prético:

Com um servico de assisténcia em tempo real, poderia ser dado auxilio ao cliente em
tempo real, que muitas vezes poderia ndo resultar na resolu¢do do problema, mas indicar

qual o melhor procedimento a ter para ndo agravar o problema.

A assisténcia em tempo real pode ser conjugada com a cada vez maior

implementacéo de dispositivos de analise de dados on-board nos veiculos e a comunicagéo
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destes via satélite para com a marca/concecionarios, permitindo que o servigo apos-venda
receba alertas acerca de mal funcionamentos no veiculo, podendo alertar o utilizador do
mesmo, bem como verificar de imediato o codigo de erro e efetuar uma andlise de como
proceder a reparacao da anomalia, diminuindo os tempos de paragem das viaturas no servico

de reparacdo.

2.2.5. Atendimento rapido/capacidade de resposta do apds-venda

N&o sendo esta uma ferramenta de ap6s-venda, € uma mentalidade que deve ser tida
em conta. As empresas devem assegurar que 0 Seu apos-venda consegue satisfazer as
necessidades criadas pelas vendas, devendo atualizar a sua capacidade de resposta a medida
que as vendas vao evoluindo, pois, caso comece a haver uma sobrecarga no servico apés-
venda, esta ira levar a uma perda de velocidade de resposta, 0 que origina descontentamento
por parte do cliente, nomeadamente em casos em que 0 seu veiculo/equipamento ficam
imobilizados e este espera que este seja reparado o mais rapidamente possivel para que volte
a cumprir a sua funcédo, ou, em caso de ser necessario efetuar uma manutencédo preventiva,
a ndo realizacdo da mesma nos prazos indicados pode levar a que haja uma deterioracdo dos

componente, podendo originar problemas ndo s6 a curto, mas como a médio e longo prazo.

Com isto temos que, se uma organizagdo tem como objetivo aumentar o seu volume
de vendas, deve constar nos planos da mesmo uma aposta também na resposta do apos-
venda, garantindo assim uma capacidade de resposta em todos os setores que influenciem

diretamente a opinido do cliente acerca da organizacao.

A falta de capacidade de resposta também pode levar a sobrecarga dos técnicos do
SAV, o que leva a que possam ocorrer com maior frequéncia erros durante os servicos ou
que fiquem por realizar alguns passos do servico, o que cria um servi¢o de menor qualidade

e possivelmente insatisfatorio (Dombrowski & Malorny, 2016).

2.2.6. Follow-Up

O follow-up é um servigo de apds-venda que consiste em manter um contacto

préximo com o cliente, telefonando de forma regular, mas ndo em excesso, por forma a saber



Impactos e desafios da digitalizacdo nos servicos apds-venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade

e dos transportes

a sua satisfacdo em relacdo ao produto/servi¢o vendido, se existe alguma necessidade e

também para falar de novos produtos ou promocdes (Cardoso, 2017).

Com o follow-up a empresa pode avaliar a satisfacdo do cliente ao mesmo tempo que

demonstra interesse pelo seu bem-estar, aproveitando para efetuar acbes de marketing direto.

Na prética, o follow-up consegue trazer ao ap6s-venda uma ferramenta muito eficaz
de aferir a satisfacdo do cliente bem como a propria qualidade do servico, pois um cliente
que demonstre insatisfacdo revela que algo de errado existe no servigo, devendo ser
compreendido em que parte do processo ocorre a falha, se comegou na marcagéo, no tempo

de resolucdo, no proprio servico ou até mesmo da forma como foi tratado pela assisténcia.

Exemplo prético:

Apds uma intervencdo numa viatura, principalmente no caso da reparacao de uma
anomalia, deve haver sempre um follow-up da intervencao, preferencialmente via telefonica
para poder obter-se uma resposta direta por parte do cliente, ou através de e-mail com um
questionario e, em Ultimo caso, via postal, permitindo assim ao servico apos-venda auferir a
qualidade do servico e se a intervencdo solucionou a anomalia ou se ndo foi a forma
adequada de proceder. Este follow-up também deve permitir avaliar o atendimento e
comunicacdo para com o cliente, ndo devendo incidir somente na reparacdo, pois s6 assim
se pode implementar medidas de melhoria através da identificacdo de pontos fracos.
Atualmente existem empresas que por forma a incentivar os clientes a participar no follow-
up oferecem brindes, como por exemplo da Renault que oferece uma powerbank aos clientes
que, apOs recorrerem aos Sseus servicos de apds-venda, respondam a um questionario

eletrénico.

2.2.7. Automacéao

Uma das ferramentas que as empresas podem recorrer para melhor o seu ap6s-venda
é a automacao, que consiste na inclusdo de mensagens automaticas definidas de acordo com
as necessidades da empresa. Estas mensagens, em regra, podem ser questionarios enviados
num periodo definido ap6s uma intervencao no veiculo seguindo a filosofia do follow-up ou,

por exemplo, servir de alarme volvido 1 ou mais anos apds a ultima manutengdo preventiva

10
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efetuada pelo cliente. Aqui podem ainda ser integradas campanhas promocionais

personalizadas para cada tipo de consumidor e dos produtos adquiridos.

Apesar do seu potencial hd que entender que a automagdo ndo deve ser uma
“bengala” a toda a comunicagdo do apos-venda, ndo pode nunca substituir a comunicagédo
direta com o cliente, principalmente quando se detete que existe insatisfagcdo, nem deve haver
uma pressdo excessiva no envio de mensagens para os clientes, criando frustracdo pelo

constante assédio na caixa de e-mail.

Exemplo prético:

Fora dos exemplos anteriormente identificados em que a automacdo pode ser Util,
tais como follow-up e marketing, pode aplicar-se a automacgdo em servicos de ap0s-venda
tais como em empresas com servico de renting, nos quais as viaturas devem
obrigatoriamente realizar as manutences periodicas nos intervalos pré-definidos, bem
como, muitas das vezes, ndo ultrapassar um determinado limite de quilometragem sob pena

de pagar penalizagdes.

A automacdo nestes servicos deve estar obrigatoriamente focada no alerta ao cliente,
avisando o mesmo da necessidade de realizar uma manutencéo ou alertar para a proximidade
com o limite de quilometros. Aqui sera também necessario comecar a introduzir sistemas de
“inteligéncia artificial” com a criagdo de algoritmos que analisem o comportamento entre
manutencdes e que em pouco tempo comecem a estabelecer padrées no condutor, como por
exemplo o tempo que este demora geralmente até perfazer 10.000 Kms, ajudando a prever

os intervalos, garantindo que ndo ha um excesso de avisos.

No caso dos equipamentos industriais existe também a oferta de contratos de
manutenc¢do, os quais podem ser de mensalidade fixa ou consoante o nimero de horas
trabalhadas. Neste ultimo caso podem ser gerados alertas mensais para informar que o cliente
deve informar o numero de horas realizadas pelo equipamento durante 0 més, quando fica
acordado que o calculo sera realizado desta forma, pois, apesar de cada vez mais recorrente,
continua a haver uma maioria de equipamento que ndo permitem visualizar de forma remota
as horas de funcionamento. Assim, existe uma maior agilizagdo de todo o servigo apos-
venda, nomeadamente na eficiéncia no servigo de faturacdo destes contratos de manutencéo,
gue no caso dos equipamentos industriais possuem uma expressdo significativa no que as

margens de lucro do apos-venda diz respeito.

11
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2.2.8. Machine Learning

Com a tecnologia atual é possivel deixar de depender exclusivamente das pessoas
para acompanhar o cliente, podendo ser utilizados programas de CRM que fagcam um
acompanhamento automatico dos clientes, principalmente quando aliado ao software de
CRM existe também comunicacdo por satélite dos veiculos/equipamentos do cliente,
permitindo que o software de machine learning consiga cruzar dados por forma a otimizar
0 APV.

O machine learning pode também ser colocado ao servi¢o do cliente, criando assim
diferenciacdo, podendo este ser utilizado para responder a questdes que ndo possam ser
respondidas por um simples chatbot. Aqui pode ser dado o exemplo de existir um sistema
de machine learning que consiga tirar duvidas de utilizacdo de determinados sistemas do
veiculo, como por exemplo um sistema que ajude um cliente a compreender todas as
funcionalidades da viatura sem ter que esperar pela disponibilidade de um colaborador para
realizar essa explicacdo, podendo assim também estar exclusivamente dependente do seu

préprio tempo.

No caso dos equipamentos industriais, onde muitas vezes 0s operadores tém
competéncias técnicas para intervencdes menores, 0 machine learning pode auxiliar em
diagndstico e procedimento de reparacéo, cruzando dados de intervencdes anteriores e dados
dos manuais de reparagéo.

2.2.9. Padronizacado

A padronizagdo esta muitas vezes associada a um servico de exceléncia, pois quando
séo criados padrdes nos servigos, estes tendem a ser 0 mais otimizados possivel de acordo

com a capacidade (Dombrowski & Malorny, 2016).

A criacdo de padrdes deve ser assim feita de forma que se consiga melhorar toda a
resposta do apos-venda (Dombrowski & Malorny, 2016), comecando na marcacdo do

servico, onde devem ser feitas perguntas essenciais tais como qual o veiculo (matricula,

12
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chassis, etc., por forma a identificar a viatura no sistema de CRM), os sintomas de avaria, se

este se encontra imobilizado ou a andar, entre outros.

A padronizacao pode ainda ser levada a outro nivel, pode ser definida como uma
analise dos padrdes de avaria de determinados modelos, isto €, se 0 modelo X da série Y de
uma determinada marca tende a apresentar anomalias no injetor de AdBlue, pode ser
necessario possuir um stock deste injetor de AdBlue maior quando comparado com um
injetor para outro modelo ou série, tendo também aqui o fator do volume de vendas deste
modelo e série. Com isto, temos que para que o APV funcione forma fluida, deve ser
implementada a padronizagdo no seu proprio setor, bem como noutros setores essenciais de
toda a cadeia, desde o setor comercial, que pode ter como padrdo o registo de veiculos
vendidos, para que o setor de pecas consiga perceber quais 0S componentes para as
manutencdes periodicas que devem estar constantemente em stock bem como o0s
componentes que tendem a sofrer maior desgaste ou mais anomalias, o que ira influenciar
também o setor do apds-venda, que ird ter que se ajustar para conseguir manter elevada
capacidade de resposta para com todas as unidades vendidas, seja em casos de simples
manutencdes rotineiras ou reparacdo de anomalias ou sinistros, sendo assim criada toda uma

rede que culmina na maxima satisfacdo do cliente (Dombrowski et al., 2011).

2.2.10. Construcao de clientes a longo prazo

A criacdo de clientes a longo prazo é uma ferramenta que pode ser criada nas
empresas, consistindo na analise dos ganhos que a manutencdo de um cliente pode trazer,
tendo em conta 0s ganhos com a venda de produtos novos e a manuten¢do dos mesmos
(Rodrigues et al., 2016).

E possivel ainda criar um grupo de clientes de alto valor (modelo ABC), os quais
representam o maior numero de vendas e criar, para estes clientes, campanhas especificas,
como reconhecimento do seu valor, para que estes se sintam acarinhados pela organizacéo e
sintam desejo de continuar a compras e a recorrer aos Servigos sempre que necessitem
(Rodrigues et al., 2016).

Exemplo prético:

13
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No mercado de vendas de automdveis, bem como de equipamentos industriais, € cada
vez mais recorrente a existéncia de cortesias comerciais, como o caso da oferta de garantias
para la do prazo inicial como forma de agradar um cliente que tenha sofrido de uma anomalia
no equipamento num periodo razoavelmente estreito ap6s o término da garantia. Muitas
vezes as proprias marcas dao apoio financeiro aos concecionarios quando esta em vista a
oferta de uma cortesia comercial, ou goodwill, pois estas tém interesse que o cliente continue

a deslocar-se ao um concessionario da sua marca.

Este é um caso flagrante em como as marcas preferem perder margem de lucro num
momento, que perder um cliente por completo, pois um cliente que tenha total confianca na
empresa, e que veja reconhecida a sua fidelidade, que muitas vezes esta associada a maiores
encargos monetarios derivados aos pre¢os mais altos praticados pelas concecionarias quando
comparados com os praticados por empresas multimarcas, pois esta perda tende a ser diluida

pelos ganhos continuos.

2.2.11. Andlise preventiva

A industria automdvel e de méaquinas pesadas esta cada vez mais evoluida, muito
derivado do maior grau de tecnologia apresentado em todos os campos de inovacdo deste
tipo de equipamentos, existindo cada vez mais sensores nos veiculos e maquinas, aliados a
uma maior capacidade computacional das unidades de comando eletrénico (ECUs), o0 que,
conjugando com as unidades de satélite cada vez mais normalizadas em todos os produtos
modernos, permite criar formas de comunicar com vendedores e proprietarios as condi¢es
de funcionamento do equipamento e todo o estado dos fluidos de circulacdo do sistema e

bom funcionamento do sistema elétrico.

Com esta nova realidade, surge a oportunidade de as marcas apostarem na analise
preventiva aos equipamentos, garantindo que haja um maior aproveitamento da vida util de
todas as unidades vendidas, seguindo uma filosofia de manutencdo preventiva dos
equipamentos e nunca uma filosofia de esperar que a falha ocorra, o que muitas vezes acaba
até por ditar falhas mais severas, pois a reparacdo é efetuada numa fase adiantada do

problema (Stenstrém et al., 2015).
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A analise preventiva € assim uma medida a seguir, beneficiando também os servicos
apos-venda das OEMs (fabricantes de equipamentos originais) onde se incluem os

concecionarios autorizados das marcas.

Exemplo prético:

A aplicacdo dos sistemas de analise preventiva na Gtica do apds-venda, quando bem
aplicada, permite que os responsaveis pelo seguimento dos equipamentos dos clientes
acedam remotamente aos dados do veiculo ou maquina, procurando saber se existiu alguma
anormalidade no seu funcionamento ou se existe algum codigo de erro gravado, permitindo
que esta analise seja efetuada mesmo sem alertar o cliente, quando tal ndo seja necessario,
ou mandar interromper o funcionamento do equipamento, quando é detetada uma falha grave
no sistema, sendo que, neste caso, pode-se comecar de imediato, e com o aval do cliente, a
preparar todo o material que se verifique necessario a reparacdo, também respeitando as
diretivas disponibilizadas pelas marcas para cada tipo de erro, garantindo um menor tempo
de paragem do equipamento, ao invés daquele que seria necessario caso todo o processo de
analise e encomenda de pecas s6 fosse comegado com o equipamento presente nas

instalacOes.

Relativamente aos erros sem gravidade, podem ser analisados, e caso seja detetado
que surjam com uma frequéncia demasiado elevada ou que o equipamento possa funcionar
de forma segura até uma revisdo seguinte, esta andlise permite que quando chegar o
momento dessa revisao se possa proceder a reparacdo da causa desta falha, o que cria um
maior fluxo de ganhos para o apds-venda com a venda desta reparagcdo ao mesmo tempo que

valoriza a todo o servico na 6tica do cliente (Syncron, 2019).

2.2.12. Formacéao

Com o aumento da complexidade dos sistemas, torna-se cada vez mais dificil
acompanhar a evolugdo sem ter que recorrer obrigatoriamente a uma maior e mais frequente
formagédo dos técnicos, algo que muitas vezes € visto como um incomodo e um mal

necessario.

A formacgdo, no entanto, apresenta apenas vantagens pois, apesar de obrigar a que

haja uma quebra na producdo instantanea, devido ao desvio dos meios para a formacdo, esta
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cria profissionais mais bem preparados para os desafios atuais, muito ligados a complexidade
dos sistemas eletronicos e novos sistemas mecanicos como sistemas de travagem ou
diferenciais mais evoluidos, por exemplo, possibilitando que os técnicos consigam
intervencionar os equipamentos de forma mais célere, com maior eficicia de diagndstico e
de metodologia de reparacdo, diminuindo os tempos de paragem o que aumenta a satisfacao
do cliente, existindo também maior satisfacdo por parte dos técnicos pois cria-se a perce¢do

de que a empresa aposta no desenvolvimento dos técnicos.

Exemplo prético:

Por forma a assegurar a qualidade dos servigcos, muitas OEMs criam planos de
formacéo dirigidos aos servicos apds-venda, nos quais a formacdo aos técnicos apresenta
uma maior expressao, mas também existindo formagdes para os funcionarios dos restantes
servicos do apds-venda, nomeadamente da gestdo oficinal onde sdo apresentados e
explicados os sistemas de DMS onde podem estar incluidos sistemas de analise preventiva,
ou também formacdes para os responsaveis das garantias acerca dos processos a seguir para

a sua correta submissao.

As formacBes aos técnicos servem muitas vezes para falar dos novos produtos e
tecnologias presentes nos mesmos, focando nas novas especificidades dos produtos,
podendo passar também por um reforco no conhecimento acerca de sistemas ja
anteriormente implementados, o que leva a que se possa relembrar procedimentos a seguir,

em especial em operagdes menos recorrentes (DEKRA, s.d.).

2.2.13. Servitization (servitizacao)

Nas varias fontes de informacao disponiveis, a ferramenta comum em todas estas é a
servitization, isto €, a maior inovagao que o servico apos venda pode apresentar é transformar
0 produtos em servigos, pois 0s produtos tendem cada vez mais a ndo ser diferenciados entre
as diferentes marcas, ou seja, as marcas apresentam maioritariamente produtos muito
semelhantes, como por exemplo automdveis nas mesmas gamas com tecnologias e designs
semelhantes, levando a que a vantagem competitiva tenha que passar para uma maior oferta

de servigos e o mais diferenciados possivel dos concorrentes diretos e de mais adversarios.
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A servitizacdo e o foco nos servigos de apos-venda sdo uma forma de assegurar
diferenciacéo e de aumentar a lealdade dos clientes (Verstrepen, Deschoolmeester, & Berg,
1999), devendo para tal todas as partes integrantes de um concecionario estarem focadas na
satisfagdo das necessidades do cliente, procurando criar servicos individualizados para cada
cliente, por forma a que os clientes se sintam o foco de toda a organizagéo, mantendo a sua

fidelidade para com o concecionario.

Exemplo prético:

Atualmente ja é pratica comum nos concecionarios existir comunicacao ativa entre o
servico de APV e o departamento comercial, tendo estes Gltimos acesso as marcacdes de
servigos, bem como a que tipo de intervencGes estas marcacdes dizem respeito, para assim
um comercial poder abordar o cliente aquando da sua chegada a oficina, estando preparado
para apresentar ofertas comerciais adequadas ao seu perfil, oferecer servigos diferenciados
as suas necessidades e apoia-lo de forma comercial caso existam reclamacdes a fazer,
mostrando assim que 0 concecionario se preocupa com o cliente, amenizando os danos
causados pelo descontentamento com eventuais anomalias no produto, levando a superar
esse descontentamento através da demonstracdo de preocupacdo com as reclamacdes do
cliente, garantindo que o cliente tenha vontade de continuar a comprar no concecionario,

independentemente de ter tido uma experiéncia menos boa com um produto anterior.

Através da analise destas novas tendéncias do ap6s-venda, € possivel perceber que
existem 3 grupos que podem ser analisados, as ferramentas que vdo ao encontro da
inteligéncia artificial (1A), as ferramentas que visam a melhoria do composto humano e, por

ultimo, as ferramentas que visam melhor o fator Servigos.
Em suma, as ferramentas podem ser divididas da seguinte forma:
e Inteligéncia Artificial:

Criacdo dos sistemas de Machine Learning e parte da componente da analise preventiva

podem ser associadas a inteligéncia artificial.

17



Impactos e desafios da digitalizacdo nos servicos apds-venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade

e dos transportes

¢ Humano:

A formacdo, padronizacdo, capacidade de resposta, redes sociais e canais unidirecionais sao

todas ferramentas que se prendem no fator humano.
e Servigos:

Chatbots, assisténcia em tempo real, padronizacao, follow- up, automacéo e capacidade de

resposta sdo ferramentas que fornecem servicos internos e externos.

A evolucdo do mercado do ap6s-venda deve entdo seguir estas ferramentas de apoio
para poder prosperar, sendo que existe aqui uma dependéncia em certos aspetos das proprias
marcas, em especial na analise preventiva e formacéo especializada por técnicos da fabrica,
cabendo depois aos concecionarios criar formas de evoluir internamente, como na

implementacao dos sistemas de chatbots, follow-up e padronizacao dos processos.

Das ferramentas aqui identificadas, aquelas que sdo atualmente tidas como as mais
benéficas para o mercado do apos-venda sdo aquelas que estdo ligadas fundamentalmente
aos servigos, pois como diz Gary Brooks, chefe de marketing da Syncron, 0s servicos sdo 0s
novos produtos (Syncron, 2018), podendo esta afirmacéo ser entendida com o facto de cada
vez mais existir uma grande homogeneidade entre os produtos das variadas marcas, tanto
nos automoveis como nas maquinas industriais ou camides, existindo também uma maior
dificuldade de as marcas suportarem 0s seus estatutos de marca premium apenas com base
no produto apresentado, criando a necessidade de garantir a diferenciacdo pelo que existe
além do produto, ou seja, os servicos oferecidos.

2.2.14. A perspetiva do cliente

Independentemente de qual seja a forma que 0 SAV pretender adotar para fazer face
as novas necessidades do mercado, 0 que este servico deve sempre atender é que o objetivo
fundamental da esmagadora maioria dos clientes é ver o seu investimento rentabilizado, o
que, no caso dos veiculos ligeiros, de mercadorias, veiculos pesados e maquinas industriais
se em ter 0 seu equipamento o maximo de tempo possivel disponivel, pois s6 assim o

investimento é rentabilizado.
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Assim, 0 servico apos-venda deve como principal objetivo permitir que o cliente
usufrua a0 maximo do produto, devendo as ferramentas ser aplicadas por forma a ir ao
encontro deste fim, como por exemplo no caso das formacgdes dos técnicos e restantes
intervenientes de valor para o servigo oficinal, que ao estarem mais bem preparados
conseguirdo solucionar o problema do veiculo/equipamento ou efetuar uma revisdo de forma

mais célere.

Todo o conjunto de servicos como a analise preventiva e assisténcia em tempo real
ajudam a minimizar os tempos de paragem dos equipamentos, pois sdo utilizados para
avaliar continuamente o bom funcionamento de todos os sistemas e qualidade dos
componentes do veiculo ou maquina e ajudam os condutores e/ou operadores a poder realizar
acOes que possibilitem a continuidade do funcionamento, em especial em casos que nao é
necessario formacdo especializada para a resolucdo de anomalias menores, evitando que

tenha que haver a paragem até que o veiculo seja intervencionado pelo técnico.

Os servigos de chatbots, padronizacdo e machine learning também séo impulsionares
de um menor tempo de paragem dos equipamentos, pois possibilitam uma maior velocidade
de resposta para com o cliente, aumentando a eficiéncia de todo o servigo de apoio ao cliente,
encaminhando este para os canais mais apropriados as suas necessidades, melhorando os
tempos de resposta internos da organizacdo, e possibilitando, em especial o sistema de
machine learning, que os diagnosticos e preparacao das intervencdes se tornem mais rapidos

a medida que vao surgindo servicos semelhantes.
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2.2.15. 0 caminho do Apds-venda
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Figura 1 - Caminho do Apds-venda

A figura 1 retrata o caminho pelo qual o APV deve ser construido, no qual temos que

a base é formada pela formacdo, culminando no seu final com a manutencao de clientes a

longo prazo. Todo o caminho do ap6s-venda apresentado na figura 1 deve-se ao seguinte:

2.2.15.1. Formacao

A base do ap0s venda deve sempre assentar numa ética de aposta na formacao, pois

essa sera sempre o suporte de toda a organizacdo, sendo que sem formacgéo ndo é possivel

evoluir de forma sustentavel, sendo a formacéo o pilar fundamental da evolucéo.

Com uma correta formacao de todos os colaboradores da empresa podem ser criadas

e implementadas novas ideias numa Otica de melhoria, sendo a evolugdo uma mentalidade

incutida na

organizacao.

A formacdo permite de um modo geral criar a possibilidade de evoluir todos os

setores atraves da implementacdo de processos de padronizacao, melhoria do atendimento e

capacidade de resposta e também evoluir ao que a sistemas computacionais diz respeito.
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2.2.15.2. Padronizacgao
A formacéo permite de imediato criar ferramentas de padronizacéo, que no inicio séo
importantes pois orientam a organizacdo, sendo uma base inicial de manutencéo de niveis
de eficiéncia e eficacia aceitdveis numa otica de evolu¢do. Com a evolucdo da formacao
podem comecar a ser pensadas novas formas de inovar, baseadas em sistemas mais
complexos. De um ponto de vista mais atual, a introducdo de sistemas de inteligéncia
artificial com o intuito de ir ao encontro dos sistemas de machine learning, so sera possivel

se a empresa possuir padrdes que possam ser convertidos a este tipo de sistemas.

A padronizacédo proveniente da formac&o, por sua vez também se torna um elemento
impulsionador da capacidade de resposta e atendimento, pois a partir do momento que sdo
estabelecidos padrdes corretos a seguir, incutidos aos profissionais de tal forma que néo seja
necessario estar constantemente a pensar em quais 0s passos a seguir, todo o circuito desde
o0 atendimento até a entrega iré fluir de forma muito mais célere, bem como profissional,
pois a partir do momento que o atendimento se faz de uma forma clara e assertiva, 0s
restantes passos do processo de reparacdo (ou outros servicos) irdo ser mais bem preparados,
resultando num melhor servigo global. De notar que a padronizacao ndo deve ser sé aplicada
no processo de rece¢do, mas sim em todos 0s processos da organizagdo, tais como a prépria

intervencdo, no departamento de pecas, numa Gtica de controlo, etc.

2.2.15.3. Follow-up
O ramo que tem como origem a padronizacdo é o follow-up, sendo este originado
pela padronizacgdo pois € uma das ferramentas que o ap6s venda pode usar como apoio apos
cada intervencdo que mais pode ajudar na melhoria do servi¢o, auscultando a satisfacdo do
cliente depois de efetuado o servico, 0 que permite uma rapida atuacdo em caso de
insatisfacdo, mas também perceber através das ideias exprimidas pelo cliente onde podem
existir oportunidades de melhoria, procurando anular o maximo possivel pontos fracos em

todo o servico de apds venda.
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2.2.15.4. Automacéo

A evolucdo do follow-up segue um caminho de otimizacdo que culmina num
processo de automacao, isto €, deixa de ser necessario um esforgo totalmente humano para
realizar o follow-up, passando a existir o auxilio de sistemas automaticos de CRM que
automaticamente irdo enviar mensagens aos clientes, criadas de acordo com os objetivos
pretendidos pela organizacéo, de forma a averiguar a satisfacdo, a identificacdo de anomalias
no servicgo, avaliar tempos de espera, entre outros. Com a evolucdo para a automagao do
follow-up pretende-se libertar os ativos humanos para processos de maior necessidade,
passando deste modo a apenas ter de comunicar com clientes que demonstrem niveis de
insatisfacdo, bem como analisar os restantes dados por forma a identificar oportunidades de

melhoria.

2.2.15.5. Atendimento/capacidade de resposta

Outro caminho que a formacdo permite desenvolver é o melhoramento do
atendimento, através de profissionais formados que permitam um servico de atendimento
capaz de satisfazer as necessidades do cliente e organizar a partir dai todo o processo oficinal,
mas também melhorando a capacidade de resposta dos técnicos, pois um profissional com
formacdo adequada nos equipamentos e nos seus sistemas ird ser muito mais eficiente e
eficaz, consumindo menos horas de mao de obra, baixando a taxa de erro, 0 que permite a
organizacdo aumentar as margens de ganho e mesmo assim facultar um servi¢co mais barato

ao cliente, sem nunca descorar a real qualidade do servigo.

A capacidade de resposta e atendimento ao cliente é também originada pela
padronizacdo, pois devem ser criados padrBes dentro da organizacao que permitam que este
esteja 0 mais bem preparado possivel, impedindo que os clientes tenham que aguardar
demasiado tempo pelo atendimento, tanto na marcacdo como depois no tempo de
intervencao, pois tempo de espera é insatisfacdo do lado do cliente.

2.2.15.6. Assisténcia em tempo real
Um ramo antecedido pela padronizacéo € a assisténcia em tempo real, estando esta

ligada a padronizacdo pois deve ser algo que a organizacdo deve seguir como padrao,

22



Impactos e desafios da digitalizacdo nos servicos apds-venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade

e dos transportes

podendo desde logo ser vista como uma vantagem no que diz respeito a relagdo para com o
cliente no apds-venda, melhorando a opinido do mesmo em relagéo a este servico, pois realca
a sua importancia perante todo o servico de assisténcia. Esta ferramenta também traz a
vantagem de ser uma primeira oportunidade de diagndstico, permitindo direcionar de forma
mais antecipada os esforcos de perceber a causa de certa anomalia, podendo ao mesmo
tempo resolver problemas mais simples a distancia, sem necessitar assim de criar encargos

com transportes, mdo de obra e aumentar a carga de trabalhos em oficina.

2.2.15.7. Analise preventiva

Para que a assisténcia em tempo real funcione cada vez mais eficazmente, podem, e
devem ser aplicadas ferramentas de analise preventiva, permitindo deste modo uma
constante monitorizagdo do estado de funcionamento do veiculo, antecipando anomalias
graves que possam surgir de pequenos mal funcionamentos que néo sejam identificados pelo
condutor/operador, reduzindo assim os tempos de paragem e custos com reparacdes severas.
A principal dificuldade das ferramentas de assisténcia em tempo real e analise preventiva
situam-se na necessidade de ter pessoas disponiveis para fazer este acompanhamento e
analise constante, bem como conseguir esclarecer via telefénica ou outros meios
informaticos a pessoa do outro lado, por forma que esta consiga realizar as acdes necessarios

em seguranca.

2.2.15.8. Chatbots
Uma forma de otimizar o atendimento, muito por via da digitalizacdo, sdo os
chatbots, podendo ser introduzidos nos meios digitais da organizacao, tais como as redes
sociais (ex. Facebook), website ou telefone, por exemplo, permitindo uma triagem inicial e
otimizada das necessidades do cliente, reduzindo tempos de espera e atrasos causados pela
necessidade de um colaborador que ndo seja da area pretendida encaminhar o cliente para

uma pessoa competente de acordo com as necessidades do cliente.
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2.2.15.9. Machine Learning

A formacéo cada vez mais evoluida dos profissionais permite que haja cada vez mais
nas empresas pessoas especializadas em determinados ramos, nomeadamente a informaética,
podendo existir também a subcontratacdo deste tipo de servicos, necessitando ai que haja
orientacdo de um colaborador formado. O que se pretende com a introducéo da tecnologia,
nomeadamente na forma da digitalizacdo € evoluir para uma cultura de machine learning,
onde serdo criados sistemas que “aprendam” determinadas necessidades do servico,
permitindo que a médio prazo consigam auxiliar os profissionais a desempenhar melhor as
suas funcdes, atraves da criacdo de sugestdes e analises com base na experiéncia do sistema

baseada em intervenc@es anteriores.

2.2.15.10. Inteligéncia artificial

A inteligéncia artificial € a impulsionadora do machine learning, sistema esse que se
baseia em funcdes de inteligéncia artificial para aprender. Estes encontram-se separados pois
0 machine learning sé existe com o uso da inteligéncia artificial, mas esta ultima pode ser
implementada noutros sistemas, tais como no armazém de pecas ou ferramentas, que em
caso de elevada solicitacdo poderiam tornar viavel a implementacéo de um sistema de robots
para a correta separacdo das pecas e/ou ferramentas, ou entdo sistemas de inteligéncia
artificial para cumprir as fungdes dos chatbots, adaptando as respostas a uma conversa, por

forma a criar uma maior fluidez ao didlogo com o cliente.

2.2.15.11. Redes sociais
As redes sociais sdo hoje em dia uma via em expansao no que a comunicagao com o
cliente diz respeito, sendo cada vez mais comum que estes recorram as redes sociais para
entrar em contacto com 0s servi¢os da empresa, 0 que levou a que haja ja sistemas de
chatbots implementados por exemplo no “Facebook”, em que automaticamente quando se
entra na pagina da empresa surge a janela de conversagdo com a sugestdo de diferentes
assuntos, e ao selecionar o assunto podem surgir subtemas ou contatos dos responsaveis pela

categoria pretendida.
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Fora a implementacdo dos chatbots, as redes sociais também podem ser utilizadas
como a montra da empresa, expondo 0s produtos, servicos e campanhas da empresa,
podendo ser vistas também como uma forma de aproximacdo ao cliente, pois este pode
seguir aempresa e a sua evolugdo atraves das suas publica¢des, sendo também cada vez mais
comum uma aposta no marketing nas redes sociais, com publicacGes relativas a assuntos
atuais, formas de humor, usadas para transmitir maioritariamente uma cultura jovem para
penetrar num mercado alvo de pessoas mais jovens, os futuros compradores, e outros temas
mais aleatorios como publicacdes que levem aos clientes a comentar, o que leva a uma

verdadeira aproximacao para com o cliente.

2.2.15.12. Servitization
A servitization ou servitizagdo é o culminar de todas as ferramentas apresentadas pela
empresa, pois o atual mercado caminha néo para a venda de produtos, mas sim o servico que
dai advem, isto €, para combater a cada vez mais aproximacdo dos produtos face a
concorréncia, o cliente é conquistado pela diferenciacdo criada pelo servico prestado, o que

serd o fator determinante no momento da compra (Verstrepen et al., 1999).

Assim, a servitization tem-se como sendo a perspetiva mais importante do futuro das
vendas, devendo assim ser realizada uma franca aposta no servi¢co apds-venda, que é o
principal veiculo de contacto com o cliente no que toca a servir as suas necessidades apos a
compra, tais como repara¢des, manutencdes ou duvidas, devendo focar-se nas necessidades
individuais de cada cliente, estando sempre adequadamente pronto para o receber e prestar

o melhor servico possivel, de acordo com os padrdes da respetiva marca ou superiores.

2.2.15.13. Clientes a longo prazo
O culminar de todo o processo de APV ser& sempre a manutencdo de clientes, pois
independentemente de as margens na venda do produto novo serem maiores ou menores,
estas dependem quase diretamente do Apds-venda, pois os clientes procuram seguranga na
compra, e sO se estiverem seguros de que o acompanhamento sera eficiente e eficaz,

atingindo as suas expectativas, serdo motivados a comprar.

25



Impactos e desafios da digitalizacdo nos servicos apds-venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade

e dos transportes

A existéncia de clientes a longo prazo também se traduz num fluxo continuo de
servico e rendimentos, pois sempre que existirem momento de quebra nas vendas, por
incerteza nos mercados, baixa producéo da fabrica ou outro tipo de problemas que afetem as
vendas, 0 APV iré permitir que haja fluxo de dinheiro a entrar no concecionério, mantendo
assim a viabilidade de todo o concecionario.

2.3.Digitalizacéo

Com o evoluir da presenca dos meios digitais na civilizacdo moderna surgem novas
inovagbes com vantagens para 0s mais variados setores. Inicialmente uma das maiores
presencas da digitalizacao foi a forma como todos ndés comunicamos, inicialmente realizada
através de telefones fixos, com custos de chamada elevados, tendo evoluido para o0s
revolucionarios, a época, telefones moveis, continuando a evoluir até aos dias de hoje, onde
qualquer pessoa possui um smartphone, em que a principal funcéo é cada vez menos usada,
deixando as pessoas de comunicar por chamada, passando a utilizar este dispositivo mével
para comunicar por mensagem, aceder as redes sociais, jogar, consultar o correio eletronico,

tirar fotografias e realizar videos, etc.

Muitas destas funcionalidades foram tidas como impossiveis, até claro estd, ao dia
em que deixaram de ser impossiveis e passaram a ser uma realidade, inicialmente apenas ao

alcance dos mais abonados financeiramente, atualmente disponiveis para as massas.

Nesta perspetiva, também o servico apos-venda é obrigado a procurar formas de
entrar na era da digitalizacdo, procurando perceber de que forma pode criar meios para como

resultado obter proveito préprio através da satisfacdo do cliente.

Olhando para as previsbes de futuro do setor apds-venda, podemos ver que a
tecnologia implementada nos veiculos serda um dos principais aliados da digitalizacdo do
apos-venda, pois, os veiculos passam cada vez mais a ser munidos de sistemas que 0s tornam
semelhantes a computadores ou smartphones, isto pois possuem softwares cada vez mais
avancgados, no entanto capazes de apresentar falhas de funcionamento, ou “bugs”, e até falhas
de seguranca, possibilitando o acesso de piratas informaticos aos mesmos, colocando em
risco a integridade do veiculo, dos ocupantes e de todos os restantes utilizadores da via

publica, pelo que estes softwares necessitam de atualizagdes regulares, como 0s restantes
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dispositivos informaticos, para assim colmatar falhas, melhorar a seguranca e mesmo evoluir

0 proprio sistema, dotando-o de novas e melhoradas capacidades.

Estas atualizacGes de software o que nos trazem atualmente € ainda por vezes o
incomodo da necessidade de deslocar o veiculo a um concecionario autorizado, causando
custos com deslocacéo, faltas ao trabalho e por vezes os préprios custos da atualizagdo, como
€ 0 caso das atualizagOes dos sistemas de navegacdo da maioria dos veiculos dotados de GPS
integrado. Estes clientes que s@o obrigados a realizar estas deslocagdes, sd0 0s mesmo que
no seu dia a dia basta estarem conectados a uma rede WI-FI doméstica para atualizarem o
software do seu computador, smartphone ou tablet, de forma automaética e gratuita,
principalmente, sem terem sequer que sair de casa ou da cama, dai estes sistemas serem tao
evoluidos e préaticos, o que fez com que as pessoas confiassem as suas vidas a eles, tendo a

sua agenda, album fotogréafico e restantes documentos dentro deles.

Com a entrada da digitalizacdo no mercado automdvel, é assim esperado que o setor
apos-venda tenha que se reinventar, e assim como o0s dispositivos moveis, ha que criar um
apos-venda que traga menores custos, maior comodidade e, sobretudo, maior acessibilidade
a todos, 0 que nos leva a pegar na internet como todo o ponto de partida do ap6s-venda.

2.3.1. Servicos Over-the-Air

Os servicos Over-the-Air, ou em portugués através do ar, sdo a semelhanca dos
dispositivos moveis, todas as atualizacdes de software que podem ser feitas no veiculo, sem
necessidade de haver uma deslocacéo a oficina, bastando para tal uma ligagdo a internet
(Halder et al., 2020), o que hoje em dia ja é feito com maior destaque pela fabricante
americana TESLA (Ahmad & Khan, 2019), a qual ja implementa atualizacfes regulares,
gratuitas e a distancia nos seus veiculos, o que leva a que esta seja vista como uma das
construtoras mais avancgadas no que a digitalizacao diz respeito, e as restantes marcas devem
vé-la como um exemplo, independentemente de estarmos a falar de um veiculo totalmente
elétrico, hibrido, com motorizacdo de ciclo Otto (gasolina) ou Diesel, se o veiculo é
auténomo ou nao, independentemente de tudo isto, o que importa salientar é que o facto de
permitirem que estas atualizacbes sejam feitas remotamente € um avango muito
significativo, uma inovacdo que acima de tudo ajuda a fidelizar os clientes a marca, pois a

comodidade supera muitas vezes o pre¢o (um exemplo é cada vez mais as pessoas
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procurarem as compras online, apesar dos custos em portes de envio, pois podem comprar
qualquer produto, a qualquer hora, de qualquer lugar, sem sequer terem que se levantar do

sofa e irem para as filas dos supermercados).

O que a TESLA também trouxe ao mercado automdvel, e neste caso ja mais
concretamente aplicado aos veiculos automdveis, foi a capacidade de desbloquear servicos
no automavel, atraves da compra dos mesmos pela loja virtual da marca, como por exemplo
a capacidade de aumentar a poténcia do veiculo comprando esse servigco, ou aumentar o
alcance da bateria da mesma forma (TESLA, 2022). Nos veiculos a combustao interna pode
ser feito também algo semelhante, das mesmo forma que é possivel aumentar a poténcia do
veiculo através de alteracdes no cddigo da centralina, passar a fazer estas mesmas alteragdes

a distancia e pela prépria marca.

Com isto, as perdas que poderiam ser causadas pelo facto de as atualizagdes ndo
serem feitas nas concecionarias, poderiam ser colmatadas através da compra destes pacotes,
a cargo das concecionarias que venderam a viatura, e mesmo a fidelizacdo impulsionada pela
comodidade das ofertas da marca leva a que 0s ganhos atuais sejam compensados a médio

ou curto prazo, com a implementacao de servigos Over-the-Air.

Os servicos Over-the-Air ndo se prendem apenas por atualizagdes ou alteragdes no
software, mas pela introducdo de outros servicos digitais a disposi¢cdo dos clientes, sendo
que aquele que se prevé mais importante a curto prazo é o agendamento de servicos através
de aplicacBes mdveis ou websites, sem a necessidade de ter que agendar através de chamada
ou pessoalmente, podendo o cliente a qualquer momento marcar a sua intervengdo num
prazo a sua escolha, podendo aqui depender das datas e horas disponiveis na aplicacdo

consoante 0s servicos ja marcados.

2.3.2. Telematica

A telematica define-se pelo acesso a varios dados do veiculo de forma remota, dados
estes que podem ser regimes de funcionamento do motor, consumos, temperatura operativa,

alarmes da unidade de comando, velocidade, aceleragdes, entre outras (Khamwan, n.d.).

Este servico tem dois caminhos que podem ser positivos para a digitalizacdo do apos-

venda, sendo estes na ética do proprietario e na 6tica do SAV (Juliussen, 2003).
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Na Otica do cliente, o servico de telematica pode ser utilizado para este perceber onde
existem oportunidades de melhoria da sua conducdo por forma a reduzir consumos e
desgastes acelerados, permite ainda a percecao da necessidade de efetuar uma manutencgéo
a viatura, através da presenca de sensores de qualidade do 6leo do motor, sensores que
possam analisar o desgaste dos travfes e outros pardmetros como a presenca de impurezas
nos sistemas. Na otica dos clientes profissionais que possuam frotas este servi¢o ganha toda
uma outra dimensao, pois na Gtica dos profissionais a contencdo de custos é o principal
objetivo, seja com custos de combustivel ou manutengdo, existindo muitas vezes nas
empresas responsaveis pela gestdo e manutencéo das frotas (Merwitz, 2020), quando estas o
exigem, sendo que atualmente ja existem sistemas criados por terceiros que permitem fazer
estas analises, mas a vantagem de um sistema da propria marca seria a possibilidade de
implementacdo de diferentes tipos de sensores bem como um sistema otimizado a cada

veiculo, ao invés de sistemas genéricos.

A implementacdo da telematica é ainda nos dias de hoje algo raro nos veiculos
ligeiros, mas ndo se pode ver como algo de novo, pois ja é algo existente nos veiculos
pesados e equipamentos industriais, pelo que a sua migracdo para os veiculos ligeiros nao
pode ser vista como algo distante, caminhando-se assim num caminho em que a curto prazo
possa ser uma realidade, ndo s6 nas marcas tidas como premium mas também nas restantes
marcas, que até podem ver na telematica uma forma de se destacarem das restantes,
principalmente quando vemos que marcas como a Peugeot, Renault ou Opel sdo marcas de
segmento mais baixo, mas com uma presenca elevada no mercado frotista, através das suas

viaturas comerciais, o que seria um impulsionador de vendas e fidelizacdo se bem aplicado.

2.3.3. Omni-Channels, Cross-Channels e parcerias

O mercado atual estd a mudar, impulsionado principalmente pelos jovens, pelas suas

prioridades, necessidades e crengas.

Os jovens apresentam cada vez uma maior taxa de licenciados, com o objetivo de
trabalhar nas capitais e principais cidades, onde é cada vez mais dificil e caro estacionar,
para além dos custos de vida, o que leva a que cada vez mais 0s jovens procurem alternativas
a posse de uma viatura, aumentando a presenca de plataformas de transportes como exemplo

a UBER ou o carsharing. Mesmo os condutores mais velhos ja optam por novas solugdes
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de aquisicéo de viaturas, como o caso do renting em que os custos de aquisi¢do e manutengéo
sdo fixos, sem a possibilidade de imprevistos dispendiosos e a possibilidade de alternar de

viatura a cada 4 anos sem as perdas da desvalorizacédo da viatura (Genzlinger et al., 2020).

Tudo isto leva a que a venda de carros novos diretamente ao consumidor comece a
baixar, passando essa entrega a ser feita por clientes profissionais, 0s quais serdo

posteriormente o contacto com o servigo apos-venda do concecionario.

O que esta nova tendéncia leva é ao decaimento dos omni-channels e ao surgimento
de cross-channels, ou seja, ndo h& a comunicacédo individualizada da concecionaria com o
cliente, mas existe um outro canal que é a empresa que trata do renting que ira ser a
intermediaria entre o cliente e a concessionaria, sendo importante que se construam parcerias
entre ambas para que 0 ap0s-venda possa ser 0 mais proximo possivel de um omni-channel,

que é o sistema mais evoluido de apds-venda (Mehta & Balakumar, 2021).

O facto de as viaturas passarem a ser postas a disposicdo dos consumidores por
terceiros, traz também o perigo de 0s mesmo passarem a colocar a manutenc¢éo a disposicéo
dos clientes, pelo que as parcerias ajudam a combater este risco, garantindo que as empresas
de leasing usufruam dos servicos das concecionarias, o que, para garantir que ambas
garantem a fidelizagdo necessita que cooperem no que a informacéo fundamental sobre o
cliente diz respeito, entrando aqui o facto de a marca conseguir através dos dados do veiculo
otimizar o servico de acordo com a utilizacdo e a propria empresa de leasing ou servico
similar pode comunicar quais as necessidades demonstradas pelo cliente, sendo que é isto
que ird transformar um servico que depende de mais que um canal num servigo que passa

por ser quase de um sé canal (Winkler et al., 2018).

Uma outra forma de otimizar a ligacao entre o consumidor e a concecionaria é através
de assessores de servico, que irdo estar focados nos seus clientes, com o intuito de saber as
suas necessidades ao maximo, garantindo a suar melhor assisténcia, por forma a garantir a
fidelizacdo dos mesmos, principalmente quando estes sdo clientes diretos do stand, devendo
estes usar todos 0s meios a sua disposicao para garantir o melhor servico, usando 0s servicos
de telematica para saber quando € necessério efetuar manutengdes, informar o cliente em
caso de anomalias graves detetadas no sistema, perceber a utilizacdo do veiculo e assim
apresentar pacotes de revisdo, de acessorios ou sugerir novas oportunidades de negocio

quando o cliente demonstra vontade de adquirir uma nova viatura.
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Esta funcdo do assessor depende atualmente muito do contacto do mesmo com o
cliente, mas tende a evoluir para uma relacéo a distancia, permitindo contactar com o cliente
quando este esta disponivel para tal, sem necessitar que o mesmo se desloque as instalacdes
e evitar que a conversa tenha que ser apressada pelos compromissos do cliente ou mesmo
impossibilitada, tornando aqui a evolugdo da digitalizagdo numa evolu¢do muito positiva

para a relacdo com o cliente.

2.3.4. Smart City / Cidades inteligentes

As cidades tendem cada vez mais a ser 0s epicentros das sociedades, serd nelas onde
a maioria dos clientes se encontrard a trabalhar, independentemente de morar fora das

mesmas, levando a que estes necessitem de recorrer ao apds-venda presente nas mesmas.

A desvantagem das cidades € que muitas vezes a elevada afluéncia de trafego
automovel cria longas filas, dificultando as deslocagdes dentro das mesmas, sendo também
0s precos de terrenos e edificios mais caros, o que leva a que 0s concecionarios procurem as

zonas mais exteriores das cidades, onde conseguem mais espago a menor prego.

Estes dois fatores tornam a deslocacéo a oficina num sacrificio por parte dos clientes,
pois necessitam de perder tempo de trabalho para efetuar a deslocacdo, muitas vezes
stressante pois o reldgio ndo para, mas o transito sim, existindo a necessidade de procurar
novas formas de satisfazer os clientes e garantir que estes ndo evitam que a sua viatura se

desloque a oficina.

O que se pretende implementar por forma a colmatar estas dificuldades passara por
servicos de recolha das viaturas, em pontos pré-definidos e onde se pensa ser mais comodo
para o cliente, cabendo a oficina ir recolher e entregar o carro onde o condutor o deixa. O
processo de recolha e entrega pode continuar a ser feito na presenca do cliente, de forma
presencial ou, de forma mais otimizada e aquela que sera a mais adequada ao nivel de
digitalizagéo futuro, de forma virtual, garantindo a maxima comodidade do cliente a0 mesmo
tempo que se garante a transparéncia do servico e se mantém o contacto com 0 mesmo
(Winkler et al., 2018).

Esta implementacdo da comunicacdo digital para com o cliente pode depois ser

utilizada no caso de surgirem outras anomalias ndo identificadas pelo condutor ou pelo
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assessor, podendo estas ser também demonstradas ao cliente pelos meios digitais, o que
garante uma ainda maior transparéncia e tornando o cliente mais proximo de todo o servico,
permitindo que este mantenha sempre algum controlo do processo e se sinta ouvido nas

principais decisoes.

2.3.5. Conducédo autbnoma

Aquela que sera uma das Ultimas evolucGes do apds-venda passard por ser a
introducdo da conducgdo auténoma, que ira reunir as evolugoes ja referidas e alterando por

completo o paradigma atual.

O que a conducdo auténoma trard é que servicos como o de recolha deixardo de ser
necessarios, pois o préprio veiculo efetuard estas deslocacdes em periodos nos quais nao seja
util para o condutor, algo que é bastante comum nas cidades em que a maioria das pessoas
deixa o seu carro estacionado quando chega de manha ao trabalho e sé volta a usar o mesmo

para voltar para casa (Winkler et al., 2018).

O servico de assessoria de servicos também passa a ser distinto do atual pois o veiculo
podera fazer uma gestdo interna das necessidades de manutencao, e, principalmente, neste
ponto da evolugdo os clientes serdo na sua maioria frotistas, isto é, 0s automoveis estardo
principalmente a disposicdo das pessoas através de plataformas de partilha de viaturas, em
que o carro serd fundamentalmente uma espécie de motorista, levando a que o agendamento
dos servicos seja realizado por gestores de frotas, ou seja, pessoal especializado na area da

manutencdo, aumentando o desafio que 0s assessores de servico terdo em maos.

Neste caso o desafio do apds-venda é ter assessores de servigco capazes de garantir
boas relacbes com os clientes frotistas, garantindo que o servico é o mais transparente
possivel para que estes ndo se sintam nunca enganados, mas sim que sintam que estdo a

ganhar com o facto de se deslocarem ao concessionario.

2.3.6. Os pilares da Digitalizagdo

Em suma, os pilares da digitalizacdo no servico ap0s-venda sdo o tempo, o lugar e a
consultoria (Winkler et al., 2018).
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Temos o pilar do tempo pois o servico deve ser sempre rapido para que o cliente
possa usufruir ao maximo da sua viatura, e também o tempo é importante na medida que
todo o processo deve necessitar do menor tempo possivel do cliente, deve estar inserido de

forma quase neutra no dia a dia do cliente, o que esta também ligado ao pilar lugar.

O pilar lugar permite que a oficina esteja onde o cliente necessita que esta esteja, isto
é, a localizacéo fisica da oficina ndo afeta a relacdo com o cliente, se o cliente ndo pode ir &
oficina colocar o carro a oficina faz esta recolha, ndo interferindo assim com o tempo do
cliente, se é necessario falar com o cliente pessoalmente este contacto pode ser por
videochamada, ou seja, o pilar lugar é estar sempre em contacto com o cliente, mesmo que
nunca contactem diretamente um com o outro e sem obrigar que este tenha que alterar a sua

agenda.

O terceiro pilar, o pilar da assessoria, € garantir que o cliente é prioridade e que todo
0 servico apos-venda é realizado de acordo com as suas necessidades, independentemente
se este € um cliente particular, profissional, frotista ou ndo, se € um cliente externo
intermediado por uma empresa de leasing ou ndo, 0 objetivo sera sempre que a assessoria
seja feita de acordo com a necessidade de quem usa o automovel, otimizando a vida Gtil da
viatura, prevendo avarias e mitigando a necessidade de paragem prolongadas para reparacao,
pois sO assim se garante clientes fidelizados para com a marca, o que leva a que recorram

aos seus servicos e na hora da mudanca de viatura optem por manter a mesma marca.

A evolucdo do ap6s-venda para a era da digitalizacdo trara significativas mudancas
a todos os niveis. No nivel tecnoldgico e de infraestruturas temos que 0S Servicos
necessitaram de investir em novos sistemas de tecnologia e informacéo, para assim permitir
gue possam comunicar a distancia com os seus clientes sem falhas. A nivel das relacbes com
os clientes, e se for real a tendéncia de os clientes passarem cada vez mais a adquirir viaturas
através de sistemas de renting ou similares, as parcerias para com estas empresas serdo
obrigatoriamente uma necessidade, devendo as empresas concessionarias garantir que
continuam a garantir que o seu servigo digital é necessario para as restantes através dos seus
sistemas de telematica e que os revendedores ndo conseguem superar o nivel fornecido pela

marca (Genzlinger et al., 2020).

O destaque dos concessionarios também devera ser feito através da capacidade de ir

ao encontro das necessidades dos clientes, com os consultores a serem cada vez mais
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especializados, para poderem comunicar de uma forma mais eficaz com os clientes
profissionais e frotistas, devendo estar presentes especialmente através de canais digitais
como a videochamada e talvez no futuro através de sistemas de realidade virtual ou
aumentada. Os consultores irdo ser libertados das tarefas de agendamento de servicos,
devendo estes agendamentos passar a ser feitos totalmente via digital, através de aplicacdes

ou outras, aumentando a facilidade e comodidade na marcacéo.

Para suprimir o incobmodo de a oficina apenas estar fisicamente num unico lugar,
deverdo ser criadas formas de se ir ao encontro da viatura, ao invés de esta ter que ser levada
pelo cliente a oficina, criando formas de os préprios colaboradores irem fazer a recolha e
entrega da viatura, tornando a oficina em algo presente em qualquer lugar, reduzindo a
interferéncia no tempo do cliente, pelo menos até que seja possivel que os veiculos
autonomos facam este processo de forma robotizada, algo que pode demorar muitos mais
anos a realizar e outros tantos até que se estenda a grande maioria dos automéveis em

circulacéo.

2.3.7. Pandemia e digitalizacao

Ao longo da historia sempre houve ataques a normalidade da vida dos cidadaos,
principalmente as guerras que ocorreram no ultimo século, que levaram ao surgimento de

evolucdes rapidas, tanto tecnoldgicas como sociais.

Atualmente esta-se a viver uma nova situacdo em que a saude publica esta em risco,
derivado da pandemia causada pelo virus Sars-CoV-2, sendo esta caracterizada pela
necessidade de manter o distanciamento social a fim de mitigar a evolu¢do da mesma, pois

este virus tende a ser transmitido através do contacto proximo.

Derivado da répida propagacao que este virus apresentou, rapidamente se verificou
o fecho de empresas e a introducdo forcada do teletrabalho sempre que as funcdes a

desempenhar o permitiam.

O teletrabalho trouxe consigo uma grande aposta na digitalizacdo dos servigos, e a
novidade de se generalizar o contacto com o cliente a partir de videochamada, mas garantido

gue o contacto era 0 mais eficaz possivel.

34



Impactos e desafios da digitalizacdo nos servicos apds-venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade

e dos transportes

A atual pandemia foi assim um impulsionador da digitalizacdo, pois obrigou a que

Servigos que se esperavam que fossem surgindo nos proximos tempos entrassem ja em vigor.

O principal servico que se destacou com o0 surgimento da pandemia foi a
comunicacdo digital com o cliente, através de videochamada, garantindo assim o
distanciamento fisico entre os clientes e os colaboradores, mas garantindo a comunicacgao
entre ambos. Os consultores também passaram a trabalhar maioritariamente a distancia,
gerindo a carteira de clientes, analisando as suas necessidades, contactando com os mesmo
a distancia sem que estes tenham de vir até si, aumentando o tempo despendido com a

deslocacdo a oficina.
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2.3.8. O caminho da digitalizacao
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Figura 2 - Caminho da digitalizagédo

2.3.8.1.  Servitizacao
Como ficou patente com a analise do processo de apds-venda, a Servitization € a base

do servico de APV, devendo ser com esta base que a prépria digitalizagédo se desenrola.

2.3.8.2.  Servigos Over-the-air
Os servigos over-the-air sdo o primeiro passo a dar para introduzir a digitalizacdo.

Over-the-air ndo passa por ser logo os servicos de diagnéstico ou atualizacdo de softwares,
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passando por inicialmente tratar-se apenas de servigos de consultoria, evoluindo para

diagnostico e atualizacdes, a medida que a tecnologia presente nos veiculos o permite.

Estes servicos sdo assim todos 0s servigos possiveis de efetuar a distancia, bastando

para tal uma ligacéo a internet.

2.3.8.3.  Atualizacdo de software
As atualizagOes de software estéo diretamente ligadas aos servigos over-the-air pois
com a cada vez maior presenca dos sistemas informaticos nos veiculos, € necessario que
estes passem a ser cada vez mais semelhantes a um computador ou telemovel ao que a
atualizagBes diz respeito, por forma a serem sempre 0 mais otimizados possivel e seguros,
devendo para tal passarem a ser atualizados a distancia, reduzindo os custos de tempo com
deslocacOes e 0s custos monetarios inerentes ao servico de atualizacdo, cobrado na maioria

das marcas automaveis.

2.3.8.4. Consultoria
Este servico é um dos principais servicos da assisténcia ap6s-venda, onde 0 assessor
der servico ira focar-se no cliente que se dirige a oficina, recomendando os melhores packs
de manutencdo de acordo com as necessidades individuais, ird ajudar o cliente a perceber
qual arevisdo a realizar atendendo a quilometragem da viatura e ao seu historico, entre outros

pontos chave que levem o cliente a sentir-se acompanhado e ouvido.

Com o evoluir da sociedade, é normal que cada mais vez este contacto deixe de ser
direto, pois muitas vezes os clientes tém pouco tempo para este tipo de contacto, o que é
combatido através de um servico online, permitindo ao cliente estar no seu posto de trabalho,
por exemplo, despendendo o0 seu tempo apenas 0 necessario, evitando prejuizos temporais
com deslocacgoes, e diminuindo o impacto na sua vida profissional pois mantem-se sempre

alerta.
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2.3.8,5.  Diagnostico
Assim como a consultoria, também o diagnostico tende a passar a ser feito a
distancia, principalmente devido & quantidade cada vez maior de sensores nas viaturas, bem
como a estrutura ja existente de sistema de comunicacdo presentes nos mesmos, 0 que
permite assim transferir esses dados dos sensores over-the-air, possibilitando a sua anélise
ndo sé pela concessionaria, mas também pelo proprio cliente, particular ou principalmente

clientes profissionais frotistas.

2.3.8.6. Telemética
A anélise a distancia so € possivel com o sistema de telematica a si associado, sendo
este sistema a base de dados online para onde os valores e avisos serdo enviados para

posterior consulta, estando assim diretamente ligado a andlise a distancia.

2.3.8.7. Controlo de frotas

Com os dois sistemas anteriores da digitalizacdo, analise a distancia e telematica, 0s
principais beneficiados serdo os clientes profissionais que possuem frotas, deixando de
necessitar de softwares e hardwares desenvolvidos por terceiros para recolher, armazenar e
enviar os dados do veiculo, podendo assim recorrer diretamente aos sistemas da marca,
potencialmente mais completos e fiaveis, tendo a vantagem de garantir um maior
acompanhamento por parte da marca, podendo assim levar a reducdo de custos com a
aquisicdo dos sistemas externos e reduzir custos através de um controlo de manutencdes
preventivas com ajuda do concecionario, o que levara a que a vida til da viatura tenda a

aumentar.

2.3.8.8.  Omni-Channels
Os omni-channels era j& uma diregdo a seguir no servi¢o de APV, sendo natural que
estes viessem a ser afetados pela digitalizacdo por forma a serem otimizados. Esta

otimizacdo realmente acontece com a introducdo de novas ferramentas digitais, mas a
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digitalizacdo trouxe e trard também ameacas aos omni-channels, pelo que aqui neste mapa

estes sdo o final de um caminho que se inicia aqui com as ameagas.

2.3.8.9. Ameacas

A digitalizac&o e as novas tendéncias de aquisic¢do de veiculos para além da habitual
compra e posse do mesmo, colocou no mercado ofertas de leasing, rentings, entre outros. O
que estes servicos trazem € que o cliente ndo compra a concecionaria, mas sim a uma outra
entidade, pelo que a primeira ndo tem contacto algum com um cliente, ndo sabendo as
necessidades do condutor, 0 uso da viatura, por exemplo, levando a que quando a viatura
precisar de efetuar as revisdes perioddicas 0 servico ndo seja o 6timo para as necessidades
individualizadas. Outra das ameacas destes servigos € a capacidade de serem desenvolvidas
oficinas proprias para ajudar a aumentar o interesse dos clientes, com a garantia de um
servico mais eficiente e com vantagens econémicas na sua adesdo, podendo este sistema

acabar totalmente com o mercado atual de APV.

2.3.8.10. Parcerias/Cross-channels

Para combater as ameagas ao APV, torna-se imperativo criar parcerias com estas
empresas, parcerias essas que juntam o conhecimento da empresa que entrega o veiculo ao
cliente ao conhecimento técnico e capacidade de resposta as necessidades individuais do
concecionario, pois neste aspeto 0s conceciondarios terdo sempre a vantagem de serem 0s
maiores portadores de conhecimento acerca de cada veiculo da sua marca, derivado da
formacé&o e especializacdo dos mesmos. Assim, estas parcerias serdo fundamentalmente para
criar canais cruzados, cross-channels, em que as empresas de renting e restantes entregardo
ao concecionario os detalhes necessarios para uma assisténcia apds-venda o mais eficaz
possivel, em troca de beneficios econdmicos tanto na venda como nos custos de assisténcia,
resultando em ganhos para 0s concecionarios e locatarios, trazendo poupanca ao cliente no

final do ciclo.

Este sistema que evolui com as parecerias ira entdo criar um sistema semelhante aos
omni-channels originados pela venda direta, mantendo saudavel todo o APV, estando

inserido no campo da digitalizagéo na medida em que esta permite a intercomunicagéo entre
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as varias intervenientes, acelerando os processos de transmissdo de dados e analise dos

mesmaos.

2.3.8.11. Smart-City
As smart-cities sdo uma consequéncia da digitalizagdo, havendo uma grande
aglomeracdo de pessoas nas cidades devido a crescente evolucdo dos servigcos digitais
maioritariamente desenvolvidos em empresas que se situam nas metropoles, o que leva a
que nas cidades haja um volume imenso de viaturas a circular, criando engarrafamentos,

transito demorado e congestionamento.

Outra das caracteristicas das cidades é que os servicos de reparacdo automovel séo
geralmente nos seus limites, onde é possivel construir as oficinas e toda a estrutura a volta
das mesmas. Com isto temos que os clientes que vivem e trabalham nas cidades, que sdo
cada vez mais a maioria, terdo que enfrentar todo este trafego para se dirigirem a oficina,
causando atrasos e perda de horas de trabalho, bem como todo o stress causado por essas
perdas a nivel profissional bem como com o transito, criando a necessidade de combater este

problema das deslocacges a oficina

2.3.8.12. Recolha/entrega de viaturas

A solucdo criada para combater os problemas criados pelo aglomerado de pessoas e
empresas nas cidades é a introducdo de servicos de recolha e entrega das viaturas, sendo
possiveis através da implementacdo de pontos de entrega/recolha espalhados pelas cidades
aos quais os colaboradores das empresas de manutencédo se deslocardo para fazer o trajeto
para a oficina e vice-versa. Estes servicos irdo assim facilitar a vida aos clientes, tornando-
se também numa vantagem competitiva das primeiras empresas a adota-los. Para agilizar
este sistema cabe as empresas criar solugdes de gestdo das recolhas, nas quais sera necessario
apresentar a localizacdo da viatura, avisos aos clientes do momento da recolha e entrega e

estado do servico.

Estes servigos trazem uma dificuldade para o APV pois criam um maior

distanciamento para com o cliente, podendo entéo a recolha ser efetuada pelo consultor de

40



Impactos e desafios da digitalizacdo nos servicos apds-venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade

e dos transportes

servigos, necessitando para tal de ocupar alguns minutos ao cliente, havendo, no entanto, a

vantagem de neste caso ser o servi¢o a deslocar-se ao cliente e ndo o contrario.

Outra forma de combater este distanciamento, e elevando a digitalizacdo a um novo
patamar, € a introducéo da entrega da viatura em forma digital, através da utilizacdo das mais
variadas ferramentas de videochamada ou introducéo de portais préprios para o efeito, onde
o0 consultor e o cliente podem comunicar a distancia, verificando o estado da viatura e as
falhas a corrigir, sem que o cliente se tenha que deslocar onde quer que seja. Este servico
traz também a vantagem de ser possivel utiliza-lo posteriormente em caso de surgimento de
uma anomalia inesperada para comunicar ao cliente e explica-la convenientemente, por

forma a elucidar o cliente da necessidade ou ndo da reparacéo.

2.3.8.13. Veiculos autdnomos
Estes sdo tidos como o apogeu da digitalizacao, nos quais os veiculos terdo 0 maximo
de tecnologia disponivel por forma a poderem circular de forma autbnoma sem intervencédo
humana, permitindo que os veiculos sejam partilhados e que as viagens se tornem mais

produtivas para 0s ocupantes, em especial para o condutor.

A vantagem dos veiculos nas smart-cities € que os mesmos poderdo deslocar-se a
oficina para a realizacdo das acdes de manutencdo, mas, em especial com a partilha de
viaturas, o contacto com o cliente sera eliminado na maioria dos casos, sendo este um ponto
prejudicial ao ap6s-venda, pois perdem-se oportunidades de ganhos, mas elimina-se todos

o0s incémodos com as deslocacdes.

Outra vantagem é que os veiculos podem passar a realizar o diagnéstico de forma
autonoma, comunicando com o APV a necessidade de deslocacdo apenas quando esta for

necessaria.

No entanto, todo este panorama da condugdo autbnoma € ainda algo distante,
podendo mesmo ser impossibilitado por questdes legais que possam ser impostas com o

avancar destas tecnologias.
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As formas de digitalizacdo aqui apresentadas estdo orientadas para satisfazer os 3
pilares da digitalizacdo, tempo, lugar e consultoria. Assim, as formas de recolha/entrega de
viaturas e posterior automacéo dos veiculos sdo formas de ir ao encontro do pilar do tempo,
pois permitem que os clientes ndo tenham que despender tempo precioso para se deslocarem

a oficina.

As tecnologias de comunicacdo a distancia e servi¢os a distancia bem como o0s
servicos de deslocagédo da viatura sdo correspondentes ao pilar do lugar, pois permitem que

o cliente sem se deslocar a oficina possa usufruir dos servicos.

Por ultimo, o pilar da consultoria é construido pelas tecnologias de comunicacdo a
distancia, que permitem um acompanhamento ndo presencial, e 0s omni-channel e a sua
estrutura de parcerias e cross-channel que ajudam no melhor acompanhamento das viaturas

e clientes.

A pandemia entra no processo da digitalizagdo como um potenciador de evolucéo,
pois obrigou a que o pilar Lugar tivesse um maior destaque, obrigando quem em poucas
semanas Vvarios servicos que eram feitos exclusivamente de forma presencial passassem a
ser feitos a distancia sob a forma de videochamadas, levando também a que os servicos over-
the-air fossem impulsionados no que ao seu desenvolvimento diz respeito, pois a sua

utilidade sobressaiu com a pandemia.

2.4.Pandemia

A pandemia causada pelo Covid-19 veio afetar todas as previsdes de evolucdo, tanto

no poés-venda como noutras areas ligadas ao setor automoével.

Um dos impactos iniciais da pandemia foi promover rapidamente o uso das
tecnologias over-the-air no que ao contacto diz respeito, o que foi benéfico para acelerar a

transicdo do contato direto para o contato digital.

No entanto, a rapida necessidade de mudar todo o sistema de marcacéo, rececao e

entrega com o cliente fez com que ndo pudesse ser feito da forma mais eficaz possivel.

Apesar da forma apressada como o setor automovel teve que alterar o seu modo de

funcionamento, tornou patente a necessidade de tornar os seus servicos digitais, feitos
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através da internet, principalmente no que toca a atualizagdes de software e analises de
diagnostico, o que fomentou a evolugdo das tecnologias de diagndstico interno com
comunicacdo a distancia, a telematica, possibilitando que a consultoria também se torne
muito mais precisa mesmo quando a viatura ndo vai num intervalo reduzido & oficina,
melhorando também o facto de as atualizagdes passarem cada vez mais a ser via online, sem

o transtorno de ter que ir a oficina ou 0s encargos com o servicgo de atualizagéo.

Neste aspeto a pandemia tornou-se um impulsionador positivo da evolucéo,
obrigando as empresas ligadas a indUstria automovel a evoluir a telematica presente nos seus
veiculos, otimizando assim o ap6s-venda, fomentando o uso das tecnologias para comunicar
com os clientes, trazendo beneficios para a maioria dos clientes, principalmente aqueles que
trabalham em cidade ou trabalham longe da oficina e veem a deslocacdo a oficina como algo

a evitar.

Olhando para a evolucdo tecnoldgica dos veiculos e dos servicos de assisténcia,
podemos dizer que pandemia surgiu como um impulsionar, no entanto, ligado ao veiculo
automavel e a mobilidade em geral, temos que a pandemia surgiu como uma grande ameaca

aos planos a curto e médio prazo de evolucéo.

Tendo a pandemia originado o recolhimento das pessoas, incentivando ao
teletrabalho e a ficar em casa nos tempos livres, a ndo ser para realizar deslocagdes essenciais
ou atividades fisicas, 0 uso do automovel decaiu, existindo uma menor necessidade dos
automobilistas levarem as suas viaturas a realizar manutengGes preventivas, bem como
houve uma tendéncia menor para a ocorréncia de colises, levando a que existissem menos
servicos nas oficinas, como observa Alex Ashmore, Vice Presidente Sénior e Chefe de Apds
Venda da Delphi Techonologies, apontando que para fazer face ao menor volume de
negécio, as empresas podem apostar na formacdo dos colaboradores, independentemente de
estarmos a falar de oficinas concecionarias ou multimarca, aproveitando assim os efeitos
negativos da pandemia para valorizar os futuros servicos e aumentar os niveis de qualidade
(Ashmore, 2020).

A digitalizacdo do apo6s-venda tornou-se o foco para toda a industria automovel,
como evidenciado pela DAIMLER (COVID-19 pandemic: Accelerating digitalisation in
sales and after-sales: Executive Update on 'Best Customer Experience 4.0', 2020) que atraves
da aposta na politica ‘Best Customer Experience 4.0° onde refor¢ca a importancia da
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digitalizacdo de toda a industria, por forma a atingir eficazmente as necessidades dos
clientes, sendo que a aposta nas tecnologias de comunicacao pode ser feita de varias formas,
podendo passar pelas aplicacbes mdveis que permitam receber dados da viatura, tanto para
o cliente como para a oficina, ou a venda de pecas, um mercado que ja vinha em crescimento,
principalmente no mercado de retalho e ndo da loja oficinal das marcas, sendo favorecido
pela pandemia, permitindo assim compensar as perdas causadas pelo menor nimero de

ordens de reparacdo, potenciando outras formas de manter a entrada de ganhos na empresa.

A aposta para manter os ganhos a fluirem na empresa também passara pela aposta na
fidelizagdo dos clientes, com a insercdo dos servicos digitais, em detrimento das oficinas
multimarcas, pois os clientes internos serdo a mais valia para qualquer organizagéo, pois a
seguranca que a concecionaria oferece aos mesmos deixara de ser apenas em termos de
qualidade mas também dos proprios processos de higienizacdo e mitigacdo de riscos de
contéagio, havendo no entanto a necessidade de os precos de méo-de-obra e margens de lucro
se ajustarem a maioria dos clientes que tendem a deixar as concecionérias no fim do periodo
de garantia (Robazza, 2020).

Dentro do que a mobilidade diz respeito, e muito baseado a evolugdo da mobilidade
elétrica, servicos que comecavam a surgir tais como a mobilidade partilhada, isto é, a
introducdo de viaturas em cidades que pudessem ser partilhadas por todos em troca de uma
subscricdo mensal ou pagamento do tempo usufruido, foi uma das evolugdes que mais
sofreu, pois, a questdo da higienizacdo destas viaturas levou a que deixassem de ser uma

opcao viavel para 0 uso comunitario.

O segmento da mobilidade elétrica partilhada que se mostrou mais capaz de superar
a pandemia foi mesmo o da “micromobilidade”, no qual se inserem as trotinetes e bicicletas
elétricas, pois estas tém uma higienizacdo mais facil, podendo qualquer utilizador
rapidamente desinfetar os pontos de contacto, mantendo assim os niveis de confianca proxios

daqueles que existiam antes do inicio da pandemia.

Mesmo existindo as novas dificuldades causadas pelo Covid-19, as empresas podem
adaptar-se, tal como referido por Ramu Nair, chefe de opera¢Ges comerciais na Invers
GmBH, empresa focada na mobilidade partilhada, é possivel continuar a crescer no mercado
da mobilidade partilhada no clima de pandemia, através da criacdo de parcerias (Nair, 2020),

tais como com empresas de distribuicdo de alimentos e outro tipo de bens, ou mesmo criar
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rotinas de higienizacdo das viaturas que aumentem a seguranga dos clientes, como a
introducdo de packs de higienizacdo nas viaturas para que os clientes as possam higienizar
ou ter funcionarios que tratem desta higienizacédo aquando do carregamento das baterias dos

veiculos elétricos.

Com isto, temos que a pandemia afetou o mercado automdével (sem analisar as

quebras de vendas de veiculos novos), e em especial 0 apos venda, da seguinte forma:

Tabela 1 - Aspetos Negativos e Positivos da Pandemia

Negativos Positivos
e Quebra no negécio presencial e Impulso na digitalizacdo:
e Perda de confianga na mobilidade - Evolugéo da telematica;
partilhada - Consultoria a distancia;
e Perda de confianca nos - Aposta na venda de produtos online;
transportes coletivos - etc.

e Formacéo dos técnicos

e Favorecimento da
micromobilidade partilhada

e Impulso na necessidade de formar
parcerias na mobilidade e servicos

e Aumento da aposta na fidelizacdo
dos clientes

e Criacdo de novos servigos
dedicados as Smart Cities

e Aumento da necessidade de venda
de servicos em detrimento da
venda de produtos (servitizacao)

Analisando a Tabela 1, temos assim que apesar dos efeitos negativos a nivel social
gue a pandemia causou, esta tornou-se numa enorme oportunidade de melhoria para a
industria automadvel no que ao APV diz respeito, potenciando a necessidade de olhar para o
mercado atual e procurar novas formas de manter os ganhos constantes ou aumenta-los,
aumentando as formas de contacto com o cliente e a interacdo deste com o servigco apos
venda e com a viatura. A pandemia criou também a necessidade de olhar para a mobilidade
partilhada de uma forma mais cautelosa, pois evidenciou a volatilidade deste tipo de aposta
na mobilidade, pois em situacGes pandémicas rapidamente se torna insegura para 0S Seus

utilizadores devido ao maior risco de contagio de doengas e virus.

Em termos de evolucéo, a pandemia teve a capacidade de obrigar a alteracdes rapidas

em todo o funcionamento dos servigos de atendimento, APV incluido, trazendo durante o
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seu inicio grandes mudancas nestes servi¢os que permitiram atenuar os transtornos causados
pelo Sars-CoV-2.

Nas oficinas passou a existir mais tempo livre, devido a menor afluéncia de viaturas,
pois muitas pessoas passaram a trabalhar em regime de teletrabalho, o que levou a quebra
do numero de revisées bem como ao surgimento de avarias, tendo muitas oficinas optado
pela aposta na formacgdo técnica por forma a fazer valer este periodo, bem como a
implementacao de novas ferramentas de gestdo, devido a possibilidade de despender mais

tempo com cada servico enquanto era feita a adaptacdo as novas ferramentas digitais.

Para aumentar a taxa de ocupacdo das oficinas, estas recorreram a sua carteira de
clientes para promover a venda de servicos em regime de campanha, levando também os
clientes a aproveitar a menor necessidade de uso de viaturas para as pararem para executar
manutencgdes preventivas extraordinarias ou servi¢os de maior complexidade que estavam
pendentes de disponibilidade. Em muitos casos as campanhas ofereciam precos especiais na
substituicdo de componentes de desgaste, cuja substituicdo fosse relativamente rapida,

permitindo um elevado volume de viaturas em oficina.

Outra forma de conseguir manter o fluxo de entrada de dinheiro foi através da venda
de servicos, uma vez que a venda de produtos estava comprometida, impulsionando a criagéo
de servicos a distancia como a consultoria e acompanhamento, atualizaces de software a
distdncia e venda de pacotes (no caso dos veiculos elétricos), que as préprias marcas
comegam a implementar e as concecionarias impulsionam a sua venda. A prépria venda de
viaturas novas comeca cada vez mais a ser preferencialmente online, passando a
concecionaria a ganhar dinheiro através da venda de contratos de manutencdo e extensfes
de garantia, compensando a perda de lucros na venda da viatura com a venda dos servi¢cos

de manutencéo e pegas.

Na mobilidade, a maior vantagem acabou por ser para a micromobilidade, tais como
bicicletas de uso partilhado e outros veiculos semelhantes, isto porque sao viaturas faceis de
higienizar e permitem circular ao ar livre de forma individual, ndo havendo grandes riscos
de contagio de doencas, permitindo ao mesmo tempo viajar de forma mais rapida em cidade,

fugindo aos constrangimentos do transito automovel.

Aleado com crescimento da micromobilidade fomentada pela pandemia,

principalmente nas fases em que esta estd mais atenuada e as pessoas necessitam de se

46



Impactos e desafios da digitalizacdo nos servicos apds-venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade

e dos transportes

deslocar em cidade, mas com receio dos transportes coletivos, as proprias marcas comegam
a olhar para esta forma de mobilidade como uma hipétese de negécio, criando parcerias com
as empresas que exploram este mercado, criando também parcerias na area da mobilidade,
como é exemplo da Citroén/Peugeot que ja antes da pandemia comegou a apostar na area da
mobilidade em cidade, com a presenca da aplicagdo “emov by Free2Move”, onde as pessoas
podem utilizar em sistema de carsharing viaturas destas marcas nas cidades de Lisboa e
Madrid, permitindo deslocagdes rapidas e acesso gratuito a estacionamentos, entre outras
vantagens. Este caso pode ser visto ndo como uma parceria na mobilidade, mas ja uma aposta

concreta das marcas na mobilidade partilhada e eletrificada em cidade.

2.5.Mobilidade e evolucéo

A constante evolucéo tecnoldgica aliada ao crescimento das smart cities permite que
amobilidade também va evoluindo por forma a melhor as condic6es de vida de todos aqueles

que tém de se deslocar para, e nas cidades.

Uma das diferencas fundamentais das cidades quando comparado com o restante
territorio é a maior existéncia de transportes publicos, aumentando a sua presenga com a
maior dimensao das cidades. Com o uso destes transportes publicos temos que as pessoas,
geralmente, procuram poupar dinheiro nas deslocacdes e outros custos das deslocacdes em
cidade como estacionamentos, reduzem o stress e ansiedade de ter de lidar com o trafego da
cidade e procura de estacionamentos, mas também existe o uso dos transportes publicos por
razbes ambientais, reduzindo a quantidade de veiculos e assim as emissdes de gases

poluentes.

Com a evolucao tecnoldgica vém também novas evolugdes no que a mobilidade diz
respeito, tendo nos altimos anos surgido novos conceitos de mobilidade para satisfazer
principalmente os publicos mais jovens e/ou mais abertos ao uso das tecnologias em busca

de novas solugdes de mobilidade.

Nos ultimos anos a mobilidade cresceu de forma significativa, potenciada pelo
crescente aumento das solucOes elétricas na mobilidade e novas solucbes de partilha de
veiculos. Através das aplicagdes mdveis para smartphones tornou-se possivel que cidaddos

comuns pudessem exercer servi¢os semelhantes a um taxi, os designados TVDE (transporte
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individual e remunerado de passageiros em veiculos descaracterizados a partir de plataforma
eletronica), oferecendo uma opcdo mais tecnoldgica e pratica para quem pretende mover-se

na cidade.

A fusdo entre as tecnologias mdveis e a eletrificacdo dos meios de transporte
apresentou também a micromobilidade, caracterizada pelas bicicletas, trotinetes e scooters
elétricas, acessiveis através de aplicacbes maoveis, permitindo que se possa andar pelas
cidades de forma rapida e econdémica, sem grandes impactos ambientais, aumentando
também o foco na necessidade de aposta nas ciclovias e vias pedonais, para que assim se
reduzam 0s riscos de impacto entre estes veiculos e os pebes ou outros veiculos
(IBERDROLA, n.d.).

Outra das solugdes de mobilidade que comecou a surgir foi a mobilidade partilhada
de veiculos elétricos em cidade, com um funcionamento semelhante & micromobilidade no
que ao acesso diz respeito, perdendo no que a versatilidade no transito diz respeito, pois fica
limitada pelo traéfego comum, mas com a vantagem do conforto pelo facto de ser fechado,

sendo muito mais vidvel durante o periodo de inverno, por exemplo.

Ainda dentro da mobilidade, mas menos focado nas cidades em concreto, existem
outras formas de potenciar a mobilidade, mas utilizando veiculos particulares ao invés de
veiculos publicos, através da maior visibilidade das tendéncias das boleias, boleias
partilhadas (varias pessoas compartilham de uma viatura conduzida por um profissional) e
o transporte de passageiros por aplicativos, como ja referido anteriormente. Olhando para a
questdo das boleias, estas tendem a ser uma realidade, havendo ja aplicagdes que permitem
as pessoas encontrar parceiros para as viagens, dividindo os custos, sendo benéfico para
guem pretende otimizar os custos com as deslocagdes, com vantagens também ambientais,

pois, a ocupacdo dos veiculos fica assim otimizada.

Com o evoluir deste tipo de formas de mobilidade, estas comegam a ser otimizadas
para a economia dos seus utilizadores, principalmente os mais regulares, comecando estas a
funcionar através do pagamento de prestacdes fixas, garantindo assim que 0s custos ndo séo
variaveis, o que leva a uma maior aposta dos consumidores na sua utiliza¢do, pois o facto de
poder usufruir de uma prestacdo ndo variavel é do ponto de vista econdmico muito mais
rentavel que um veiculo automovel pessoal, onde os custos variam em funcdo dos precos

dos combustiveis e manutencdo, principalmente.
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Relativamente aos transportes publicos comuns, estas solugdes tendem a levar a
vantagem em termos de uma maior flexibilidade de horéarios, pois as pessoas deixam de estar
dependentes dos horarios fixos dos transportes publicos, permitem também evitar os atrasos
que por vezes ocorrem nos transportes publicos, podendo no entanto acontecer derivados ao
nivel de transito, avarias ou outros fatores, sendo também vantajosos no campo da
privacidade e espaco, pois ndo ha o inconveniente de partilhar o mesmo meio de transporte,
por vezes sobrelotado. As desvantagens deste tipo de solugdes prendem-se pelos custos, pois
sera durante algum tempo dificil para as empresas que vendem este tipo de servigos, ou para
0s particulares no caso das boleias, competir com os precos praticados pelas empresas que

conseguem colocar em simultaneo mais de 10 pessoas numa unica viatura.

Apesar de todas as vantagens possiveis para este tipo de solugdes, a pandemia
causada pelo Covid-19 veio também afetar este mercado em crescimento, pois a mobilidade
partilhada logo de si trds o inconveniente de estar em contacto com viaturas conduzidas
também por outras pessoas, 0 que pode levar a transmissdo do virus, sendo também um facto
de que este prolifera mais rapidamente em cidades populosas devido ao maior contacto entre
pessoas, bem como a necessidade de recolher, o que levou a um menor nimero de
deslocag6es, logo uma menor necessidade de recorrer a estes servigos, também devido ao
menor trafego em cidade o que tornou mais facil e menos stressante conduzir e estacionar

nas mesmas.

Mesmo com a quebra que foi causada pela pandemia, é expectavel que a viabilidade
da mobilidade ndo seja perdida, passando, no entanto, a estar condicionada pela seguranca
oferecida, havendo a necessidade de aumentar a confianca por parte dos utilizadores,
passando aqui a levar a vantagem a micromobilidade, pois evita estar em transportes

fechados onde a propagacéo de virus é maior.

Com a pandemia também se abrem portas a evolucéo dos sistemas de climatizacéo e
circulagdo de ar nos transportes publicos e privados, podendo a médio prazo ou antes surgir
novos sistemas que reforcem a seguranca na sua utilizagdo, garantindo assim a subsisténcia
da mobilidade partilhada (Shen et al., 2020).
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Figura 3 - Conjugacéo da digitalizacao, servitizacdo e pandemia
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A Figura 3 apresenta a infografia que conjuga a digitalizacdo, a servitizacdo e a

pandemia, mostrando a forma como todos se interligam.

Podemos ver que a digitalizacdo dos servicos levou a que os servicos de apds-venda
passassem a ser over-the-air através da introducdo das novas tecnologias de comunicacéo,
bem como através da introducdo de sistemas de aquisicdo e comunicacdo de dados das
viaturas, telematica, o que faz com que o servico de apds-venda se mantenha sempre proximo

e com capacidade de resposta para com o cliente.

Outro servico que estd a ser beneficiado com o aumento da digitalizacdo é a
proliferacdo dos servicos de mobilidade e micromobilidade através da utilizacdo de
aplicativos moveis para smartphone, permitindo melhorar a mobilidade das pessoas, em
especial em cidades, permitindo reduzir a afluéncia de trafego em cidade, favorecendo o
ambiente e também reduzindo o tempo despendido no transito, aumentando a qualidade de

vida em cidades, que cada vez concentram mais populacao.

Com a implementacdo da digitalizacdo torna-se também possivel que todos os
veiculos venham a ter implementados sistemas de telematica, desde os veiculos pesados, que
atualmente séo os veiculos mais desenvolvidos com este tipo de tecnologia, vindo a surgir
cada vez mais nos veiculos ligeiros e até na micromobilidade, permitindo otimizar as
manutengdes e prevenir avarias graves, no casos dos pesados e veiculos ligeiros, ou até
permitir que sejam implementados sistemas que visem a visualizagdo por parte dos

clientes/utilizadores da localizagdo do autocarro, bicicleta, etc., para assim permitir que 0s
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cidadéos, entre outras vantagens, possam escolher qual a forma de mobilidade que melhor

vai ao encontro da sua necessidade, dado o momento e a disponibilidade dos servicos.

Com todos estes sistemas de telematica, temos que a digitalizagdo no apds-venda
aumenta a servitizacdo, na medida em que 0s servicos se tornam mais a imagem das

necessidades atuais dos clientes

Como na maioria dos setores de servigos e apoio a clientes, bem como nos setores
dos transportes, a pandemia veio afetar todo o panorama que até entdo estava presente, mas
de forma diferente consoante o setor e ponto de foco.

Um dos servigos que mais evoluiu com a entrada em cena da pandemia causada pelo
coronavirus foi o servico apds-venda, pois, apesar de ter sofrido quebras de rendimentos, foi
um impulsionador bastante importante das evolucBes que até agora eram s vistas como o
futuro, passando o futuro para o presente com a implementagdo da comunicagdo a distancia
através de videochamada e outras formas de comunicagdo ndo presencial, acelerando
também a necessidade de incrementar os niveis de comunicacdo dos veiculos e a necessidade

de realizar atualizagdes via internet sem necessidade de o cliente se deslocar a oficina.

Ao aumentar 0s servicos over-the-air também aumenta a capacidade de existéncia de
software para a leitura dos dados nos dispositivos moveis e a capacidade de comunicar a
distancia, pois os dados estdo a ser transmitidos em tempo real tanto para o cliente como
para 0s servicos do ap6s-venda, havendo também aqui um impacto positivo da pandemia.

Nesta mesma linha de evolugdo, a comunicagdo nos veiculos também saiu favorecida
com a pandemia, pois sem as melhorias implementadas nos veiculos, nomeadamente no
controlo das suas unidades de comando e de telematica, pois sem isso 0s pontos anteriores
nédo sédo de todos eficazes no seu funcionamento, pois impossibilitaria a comunicagdo dos

dados a distancia.

No ultimo lugar dos servigos beneficiados pela pandemia temos a micromobilidade,
isto porque ja era um servico que vinha em franca expanséo, e, apesar do decréscimo do
volume da utilizacdo destes servicos derivado do confinamento nas principais cidades, estes
servigos ganharam maior confianga dos clientes face aos servicos de transportes comuns e

tambem face aos novos sistemas de mobilidade ligados a digitalizag&o.
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O setor que foi mais prejudicado pela pandemia foi mesmo o setor dos transportes de
passageiros , pois, os clientes perderam a confianca destes servicos devido ao maior risco de
transmissibilidade de virus derivado de serem veiculos fechados, no entanto podem
continuar a evoluir no sentido de aumentar a conetividade dos mesmos por forma a criar
novos servicos para auxilio dos utilizadores, pois o seu valor ndo deixa de ser significativo
numa Otica de futuro, pois, uma vez ultrapassados os problemas de seguranca, 0s transportes
de passageiros voltardo a ser uma opc¢do regular, principalmente em cidade, e apesar da
proliferagdo dos servicos de micromobilidade, existirdo sempre vantagens nos transportes
publicos, nomeadamente no conforto aquando dos periodos do Inverno e dias de piores

condicgdes atmosféricas.
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3. Analise mercado real

Para melhor se apurar em que medida a aposta na digitalizacdo é importante, é

necessario auscultar o mercado que lida de perto com o setor automavel.

Dentro do setor automovel podem ser inseridos inicialmente 0s concecionarios,
nomeadamente os de veiculos ligeiros de passageiros, que serdo aqueles onde a introducao
de novas tecnologias de comunicacdo serd mais frequente, por forma a criar o fator de
diferenciacdo face a concorréncia. Apesar do mercado de veiculos ligeiros de passageiros
ser aquele onde mais se fazem notar as diferencas, aquele onde as tecnologias de
comunicacdo, como a telematica, se revelam mais importante serd nos veiculos ligeiros
comerciais e pesados no geral, pois é neste tipo de mercados que os clientes procuram
otimizar a0 m&ximo o potencial dos seus veiculos, pois sdo uma fonte de rendimento, ao

contrario dos ligeiros de passageiros nas maos dos privados.

Olhando assim para 0 uso comercial das viaturas percebe-se que a mais-valia da
digitalizacdo estara na sua utilizacao por parte dos clientes frotistas, onde cada vez ha mais
pessoas dedicadas a analise e manutencdo das frotas, para evitar a todo o custo que haja
tempos de paragem ndo programados e prolongados, o que leva a que haja perdas na
produtividade e limite de prazos.

Para se perceber assim de que forma a digitalizagcdo tem impactos na mobilidade e
transportes, torna-se necessario auscultar as principais empresas destes setores, procurando
perceber como fazem o seu controlo, o que pretendem conseguir através do controlo das
viaturas da frota e o que esperam ou gostavam que fosse introduzido nas viaturas para
otimizar o controlo das mesmas, tanto em gastos com utilizacdo como manutencao, entre

outros fatores relevantes para as mesmas.

Dadas as perspetivas atuais de cada vez mais 0s veiculos a combustiveis fosseis
deixarem de ser uma opg¢éo, passando a ser feita a aposta nos veiculos elétricos ou movidos
a hidrogénio, entre outras solugdes que possam vir a surgir, trazendo estas novas solucées
incentivos e trazendo menores custos de abastecimento, caso dos elétricos, é também
necessario perceber de que forma as marcas estdo preparadas para atuar neste ponte de vista
e de que forma as empresas estdo dispostas a modernizar a sua frota tendo em mente a

compra deste tipo de viaturas, bem como perceber quais 0s aspetos mais relevantes desta
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mudanga, se sdo meramente econdémicos, derivado de incentivos e menores custos de
abastecimento, apesar dos geralmente maiores encargos na compra, ou se existem outros
fatores tais como o ambiente e a imagem adquirida através das menores emissdes, € se

preveem menores custos de operacado, entre outros aspetos a perceber.

Por forma a ir ao encontro das necessidades do presente estudo, seré necessario focar
as questdes no sentido de encontrar respostas concretas relativas aos temas aqui abordados,
nomeadamente na tematica dos servicos, da digitalizacdo, a mobilidade, o ap0s-venda e de
que forma a pandemia afetou a evolucgéo dos projetos atuais e futuros, tanto nas empresas de

transporte como nas empresas ligadas ao setor do apds-venda.

Para as empresas de transportes de mercadorias e passageiros sera relevante perceber
qual o seu olhar face as novas tecnologias no que aos transportes diz respeito, com a grande
proliferacdo dos veiculos elétricos e a gas natural no campo dos pesados, pairando no ar a
entrada no mercado dos veiculos movidos a hidrogénio, bem como se apostam na

manutencdo dos veiculos movidos a combustiveis fdsseis.

Também sera interessante olhar para a forma como estas empresas olham para a
manuteng&o das suas viaturas em frota, quais os cuidados a ter e se contam com sistemas de
aquisicdo de dados, podendo também perceber-se se estes veem a digitalizacdo como o
futuro do controlo de frotas, bem como de melhorar os seus servigos para os clientes, atraves

da aposta em aplicacbes moveis ou outras formas de aproximar o cliente dos seus servicos.

Na abordagem aos servicos de apds-venda, os quais podem ser de veiculos ligeiro ou
comerciais/pesados, sera interessante obter informacdo acerca da forma como pensam
evoluir os seus servicos, principalmente na ética da digitalizacdo e aproximacao ao cliente.
A aposta nos servicos de telematica e outras presencas digitais como a comunicacdo a
distdncia com o cliente também podem estar nos planos destas empresas, pelo que a
auscultacdo destas ideias por parte da empresa permite perceber qual o seu grau de percecgéo
de novas tendéncias, permitindo perceber quais as que se encontram mais a frente no campo

da digitalizacéo.

A pressdo atual causada pela pandemia também deve ser abordada junto das
empresas, pois afetou de forma significativa os seus negocios, reduzindo o volume de
assisténcia no caso do apds-venda, reduzindo o nimero de clientes na area dos transportes

de passageiros, mas incrementando o nivel de servi¢o no caso das entregas de mercadorias,
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pelo que todas estas areas terdo que ter sido adaptadas a esta nova realidade, introduzindo
medidas de seguranca e medidas de otimizar o seu servi¢o para assim garantir a sua
subsisténcia, nos casos em que houve quebras, e terdo que ter existido melhorias no servico
e aumento de capacidade de resposta nos casos em que 0S Servicos aumentaram, sendo

interessante perceber que medidas foram implementadas.

Apesar de todos os progndsticos positivos que surgem quase diariamente, paira
também a incerteza de que existird um regresso ao normal a curto prazo, ou mesmo que se
volta a vida normal tal como ela é, havera sempre medidas que ficardo durante um periodo
de tempo mais prolongado, mesmo que se volte a uma rotina proxima aquela que existia no
antes da pandemia, pelo que as empresas devem ja comecar a pensar em novas formas de se
diferenciarem e irem ao encontro dessa nova realidade. Todas estas novas ideias que vao
surgindo devem ser olhadas com atencdo, até porque diferentes setores podem ter ideias
diferentes que conjugadas, ou ndo, podem ser aplicadas com resultados muito positivos

noutros setores.

Por forma a resumir as varias informacdes a obter, temos que 0s principais pontos
chave serdo tentar perceber desde logo, por forma a perceber se as empresas tendem a optar
por uma Otica de evolucdo constante ou se por outro lado sdo mais apreensivas quanto a
mudanca, se estas pensam implementar ou ja estdo a implementar mudancas na sua frota,
nomeadamente em termos na substituicdo dos veiculos atuais por veiculos movidos a novas
formas de energia, tais como os elétricos, hidrogénio, gas natural ou outros, no caso das
oficinas serd observada a intencdo de apostar na assisténcia as novas tecnologias de

motorizacao.

De seguida sera relevante perceber a forma como olham para os servicos, sabendo
quais as suas necessidades e como recorrem a eles, e nas empresas de manutengéo, que
servicos oferecem. No caso das empresas com servi¢os préprios de controlo e gestdo de
frotas, perceber se recorrem a algum tipo de servigo externo e se sdo utilizados servigos
semelhantes aos oferecidos pelas marcas, e até se desenvolvem novos servigos adequados as

suas necessidades.

O ponto seguinte sera a conjugacgdo entre a evolugdo dos veiculos, 0s servicos e a

aposta na digitalizacdo, aqui muito mais numa otica de como o futuro esta a ser planeado e

55



Impactos e desafios da digitalizacdo nos servicos apds-venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade

e dos transportes

se j& comegam a ser implementadas novas ferramentas com base na digitalizacdo para

enfrentar o mercado cada vez mais digital e também aproveitar as vantagens da digitalizacao.

Por Gltimo, e com base no panorama atual da sociedade em geral, o tema da pandemia
sera abordado para compreender a forma como este afetou toda a evolucéo, pois como ja foi
referido anteriormente, ndo houve s6 pontos negativos causados pela pandemia, podendo no
entanto ser um motor de desenvolvimento latente, mas devido as medidas de recolhimento
e outras, os desenvolvimentos potenciados pela pandemia ficam a aguardar o seu langamento

no mercado, para uma altura em que se consiga rentabilizar a sua introducao.

O contacto junto das empresas devera ser feito através de inquérito numa primeira
fase, e numa fase mais avancada, através de entrevista, sempre com base nos temas
identificados, sendo a entrevista uma forma de validacdo dos resultados obtidos com os

inquéritos.

O inquérito devera comecar com questdes de apresentacdo, tentando ao maximo
perceber qual a dimensdo da empresa a responder e a sua area, pois para ndo haver receio
por parte de quem responde sera preferivel que o inquérito seja anénimo e esta parte
introdutoria servird para separar as respostas entre o setor de transportes de passageiros,
mercadorias, apds-venda e outros que possam surgir, e definir ainda o volume de viaturas,
tanto da frota ou volume de viaturas assistidas. Estas respostas passardo por resposta fechada

com selecdo da opcdo que identifique a empresa e intervalos para o nimero de viaturas.

Logo de seguida as respostas poderdo ser de sim/ndo, sendo aqui que se ira fazer uma
analise a aposta na modernizacdo das empresas, questionando sobre se existem planos de
renovacao da frota ou das viaturas a vender, se a digitalizacdo é uma aposta que ja esta a ser

implementada ou se ird ser implementada de futuro, ou se nem esté& planeada acontecer.

A segunda fase do inquérito passara ja para, nos casos em que houve resposta
afirmativa & inovacdo e evolucdo, tentar perceber quais as tecnologias a seguir, tanto
motoriza¢fes como quais as ferramentas de digitalizacdo a seguir. Também as perspetivas
de novos servigos a implementar e quais as tecnologias que as empresas pretendem apostar

sera um ponto a identificar.
O primeiro esbogo da forma de orientar as entrevistas e 0s respetivos alvos € o seguinte:

e Area de foco: Regido de Leiria
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e Alvos do inquérito:
» Empresas de transportes de passageiros:
e Perguntas chave:

©)
©)
©)

o

Possuem sistemas de controlo e gestéo de frota?
Planeiam atualizar a frota?
Se sim, pretendem fazer alteracdes no funcionamento das viaturas ou adquirir
viaturas novas, mas com caracteristicas semelhantes? (motor a combustéo
interna, mesmo tipo de sistemas digitais),
A alterar, quais as alteracdes:
* Mudanga de combustivel (elétrico, hidrogénio, gas natural, ...)
= Sistemas de telemética
= Capacidade de integrar sistemas de digitalizagdo (comunicagdo com
aplicacdes mdveis ou satélite, pagamento digital, ...)
Pensam na digitalizagdo como o futuro dos transportes?
= Se sim, de que formam pensam introduzir a digitalizagcdo nos servicos
prestados
Para além dos impactos negativos da pandemia causados pela quebra na
procura, aproveitaram o momento para pensar em novas ideias?
Quais as mudancas espectaveis no futuro? Estdo ligadas a aposta na
digitalizacdo? (quando aplicavel)

» Empresas de transportes de mercadorias/frotistas

= Dividir entre empresas de distribuicdo geral e propria.

e Perguntas chave:

@)
@)
@)

Possuem sistemas de controlo e gestéo de frota?
Planeiam atualizar a frota?
Se sim, pretendem fazer alteracdes no funcionamento das viaturas ou adquirir
viaturas novas, mas com caracteristicas semelhantes? (motor a combustéo
interna, mesmo tipo de sistemas digitais),
A alterar, quais as alteracdes:

* Mudanga de combustivel (elétrico, hidrogénio, gas natural, ...)

= Sistemas de telematica

= Capacidade de integrar sistemas de digitalizacdo (comunicagdo com

aplicacBes moveis ou satélite, pagamento digital, ...)

Pensam na digitalizacdo como o futuro nos transportes de mercadorias?

= Se sim, de que formam pensam introduzir a digitalizacdo nos servicos

prestados

A telematica atualmente presente nos veiculos satisfaz as suas necessidades?
Caso ndo, recorre a algum tipo de programa de recolha e tratamentos de dados
provenientes das viaturas?
Se sim a alguma das duas questdes anteriores, de que forma usa a telemética em
seu auxilio? (Manutencéo? Controlo de custos e consumos? Anélise de
avarias?)
De que modo a pandemia criou novos desafios, nomeadamente na gestéo e
controlo das frotas devido a maior necessidade de recorrer as compras online?
A empresa foi afetada por esta maior afluéncia?
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©)
©)

Veem na digitalizacdo uma ferramenta de futuro na otimizag&o do servi¢o?
Se sim, como pretendem aplicar a digitalizagdo?

» Empresas com equipamentos pesados
e Perguntas chave:

O

Num mercado dominado pelos equipamentos diesel, ponderariam adquirir
equipamentos com motores movidos a outro tipo de combustivel? (elétricos,
hibrido, etc.)

Que ferramentas pensam ser mais Uteis na telematica dos equipamentos
pesados?

A telematica atualmente presente nos veiculos satisfaz as suas necessidades?
Caso ndo, recorre a algum tipo de programa de recolha e tratamentos de dados
provenientes das viaturas?

Se sim a alguma das duas questfes anteriores, de que forma usa a telemética em
seu auxilio? (Manutencdo? Controlo de custos e consumos? Andlise de
avarias?)

Com o aumento da digitalizacdo, pensar ser viavel a implementacdo de novas
ferramentas para controlo e gestdo dos equipamentos?

» Empresas no setor automovel
e Perguntas chave:

o

o O O O

O O O O O

Face a constante evolucdo no setor automovel, o automovel elétrico continua a
ser a principal aposta para o futuro?

Dentro da marca representada, surgem novas hipoteses de novas motorizaces?
(hidrogénio, gés natural, ...)

Existe receio por parte dos clientes em comprar viaturas novas com motor de
combustdo interna?

Se sim, € maior nos motores diesel ou é equitativa entre diesel e gasolina?

A sua empresa/marca tem como objetivo aumentar a venda de servigos?
(servitizacéo)

Se sim, a implementacdo de uma metodologia virada para a servitizacao ja
comeca a estar presente ou esta apenas prevista numa perspetiva de futuro?
A(s) sua(s) marca(s) tende(m) em apostar num acréscimo da telemética nos
veiculos?

Se sim, esta ird permitir uma maior aproximacao entre o apds-venda e o cliente?
Pensar implementar novos servicos na oferta ao cliente?

Se sim, quais?

A pandemia obrigou as empresas a encontrarem novas forma de comunicar com
o cliente, pensar ter servido como um bom impulsionador de mudancgas?

Que mudangas foram implementadas?

Estas mudancas traduziram-se em valores positivos de negdcio?

Estdo a ser pensadas/implementadas novas ferramentas de digitalizacao?

Se sim, houve uma aceleragédo na sua implementacéo causada pela pandemia?
Pensam implementar novas formas de comunicacao a distancia com o cliente?
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A partir da listagem anterior, temos que, para perceber de que forma o setor do apds-
venda esta a evoluir, dividir o grupo de concecionarios em 3 grupos, 0s concecionarios de

veiculos ligeiros, veiculos pesados e equipamentos pesados.

Dentro da categoria dos veiculos ligeiros poderemos dividir em 4 grupos, os veiculos
ligeiros de luxo, podendo ser representado pelo concecionario Porsche de Leiria (Vimoter —
Centro Porsche Leiria), 0 segmento gama média alta, onde se inserem marcas como a Audi,
BMW, Mercedes-Benz e Volvo, todas estas com concecionarios em Leiria (LubriSport,
Bomcar, Sodicentro e Ascendum respetivamente) e o segmento mais baixo, onde se incluem
marcas como a Peugeot, Ford, Volkswagen, Kia, etc... O quarto grupo sera caracterizado
pelos concecionarios multimarcas, onde se incluirdo os stands de carros seminovos tais como
a Benecar, ExpoEuropa, Auto Leando Santos, entre outros, isto €, vendedores automéveis

com elevado volume de vendas na regido de Leiria.

Através desta distincdo temos que 0s objetivos serdo perceber de que formas as
diferentes gamas se adaptam aos seus clientes parra assim satisfazerem as suas necessidades
no apds-venda, isto porque as necessidades serdo totalmente distintas entre o cliente Porsche
e o cliente Peugeot, onde ainda pode existir a distingdo entre os clientes particulares,
compradores de carros para o dia a dia, e os clientes profissionais, onde podem existir
clientes possuidores de frotas, havendo assim diferentes necessidades entre os clientes da

mesma marca.

De seguida deverdo ser feitas entrevistas a concecionarios de veiculos pesados, onde
os clientes serdo a 100%, ou quase 100%, profissionais, podendo variar, no entanto, a
dimensdo das frotas, bem como a exigéncia de cada cliente no controlo das suas viaturas.
Seré neste campo interessante perceber junto dos concecionarios (Volvo, DAF, Mercedes-
Benz, etc...) se existem diferentes servicos a oferecer aos clientes ou mesmo sistemas

integrados nas viaturas que possam ser ajustados as necessidades individuais de cada cliente.

Dentro dos veiculos pesados pode existir ainda a distingdo entre pesados de
mercadorias e pesados de passageiros, podendo ambas as categorias ser ainda divididas entre
trajetos curtos, médios e longas distancias, sendo interessante também saber se 0s

concecionarios tém o seu setor de apds-venda preparado para melhor satisfazer estas
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necessidades especificas ou se o servi¢o ndo é diferenciado com base nestas caracteristicas

de utilizacdo dos seus produtos, e perceber o porqué de fazer ou néo esta distincao.

Ainda no mesmo contexto temos as empresas que comercializam equipamentos
industriais, que embora sejam supostamente distintas dos veiculos pesados, tornam-se
similares no facto de os clientes quererem rentabilizar ao maximo o periodo operacional dos
seus equipamentos, necessitando para tal de um controlo otimizado de consumos e desgastes
dos seus equipamentos, pelo que atualmente a esmagadora maioria dos equipamentos
pesados, principalmente dedicados as movimentacfes de terras e pedreiras, possuem
dispositivos de teleméatica com comunicacdo GPS, onde os gestores de frotas das empresas
e 0s técnicos de apoOs-venda podem saber a distdncia as condi¢fes de operacdo dos
equipamentos, 0s seus consumos, horas operativas, erros de sistema, entre outros dados,
possibilitando que aquando do acontecimento de anomalias todos possam saber 0 mais

rapido possivel e procurar resolver no menor espaco de tempo possivel a anomalia detetada.

Devido a estas caracteristicas dos equipamentos pesados, fazer o paralelismo entre o
seu apds-venda e 0 ap6s-venda dos veiculos pesados e até mesmo dos veiculos ligeiros pode
ajudar a identificar as diferentes solu¢fes adotadas por cada setor, e mesmo as diferentes
solucgdes para 0 mesmo setor, bem como perceber quais 0s servicos de apds-venda que mais
se aplicam a determinados tipos de clientes, ou se, para diferentes clientes sdo aplicados os
mesmos servicos e saber o porqué das diferentes abordagens por parte de cada

concecionario.

Feita a analise dos servigos oferecidos pelos diferentes servigcos de apds-venda, sera
relevante avancar para a analise a sua forma de digitalizacdo, que sera possivelmente afetada
pelos ideais de cada marca, mas também a capacidade de cada concecionario
individualmente se adaptar as novas tendéncias em comunicacdo e ofertas com base na
digitalizacdo dos servigos para procurar atender as necessidades atuais e futuras dos clientes

modernos.

Com a evolucdo dos sistemas de telematica também & normal que os servicos apés-
venda utilizem estes sistemas para melhorar o servico oferecido, pois a telemética permite
saber em tempo real cenarios de anomalia nos veiculos, como previamente referido,
permitindo ainda ter um historico do funcionamento do veiculo ou equipamento em analise,

podendo até ser utilizado para tentar entender determinados acontecimentos que possam
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surgir, como por exemplo, caso um veiculo esteja dotado de registo de rotacdes, poderdo ser
detetados regimes de rotacdo anormalmente elevados, que possam ser utilizados para
averiguar anomalias em periodo de garantia causadas por anomalias esporadicas ou causadas
por mé utilizacdo, ou para fazer diagnosticos prévios para acelerar todo o processo de

manutencao.

Com base nesta légica, e servindo as entrevistas para compreender melhor o apds-
venda atual e o seu futuro, estas devem ser feitas de modo a comecar por perceber qual o
ponto atual do apo6s-venda, ou seja, perceber que servicos sao realizados no apos-venda no
que a comunicacdo com o cliente diz respeito, passando depois para 0s servi¢os disponiveis
através de telematica. Serd também relevante inquirir, quando aplicavel, de que forma sao
distinguidos os clientes profissionais e os clientes privados, e se sdo oferecidos servi¢cos que

permitam ajudar no controlo e manutencao de veiculos incluidos em frotas.

As entrevistas devem ser feitas sob orientacdo de um inquérito com perguntas chave,
no entanto, e sempre que possivel, sera uma mais valia tentar obter junto dos profissionais
entrevistados quais as suas ideias de futuro, muitas vezes clarificadas pelas orientagdes que

as marcas definem e fornecem para 0s seus concecionarios.

Tabela 2 - Objetivos Vs Questdes

O que se pretende saber: Questdes a fazer:
Quais os servicos oferecidos pelo apos- - O servico apos-venda oferece
venda? Estdo ligados a telematica? acompanhamento regular aos clientes?

- Que tipo de acompanhamento é

realizado? Agendamento de revisdes

periddicas? Procuram saber se a viatura

se encontra em bom estado ou existem

anomalias detetadas pelo cliente?

- As viaturas possuem sistemas de

telematica?

- Se sim, esses sistemas sdo utilizados

para oferecer um melhor

acompanhamento? De que modo?
Ponto de situacéo atual e futuro da - A empresa possui presenga nos meios
digitalizacéo? digitais?

- Se sim, como é essa presenca? Redes

sociais? Website?

- E possivel agendar servicos através dos

meios referidos?
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De que forma a pandemia afetou os
servigos de apds-venda?

Diferencas entre setor privado e
profissional?
Solucdes de mobilidade?

- Possuem sistemas de comunicacdo em

tempo real com os clientes? Se sim, como
é feito? Por escrito, voz, videochamada?

- Pretendem aumentar a aposta na
digitalizacdo?

- Os servigos presenciais foram afetados

negativamente? Se sim, de que forma?
- A pandemia impulsionou a
digitalizacdo?

- Se sim, quais 0s servigos que foram
desenvolvidos para fazer face as
adversidades causadas pela pandemia?
- Caso a pandemia acabe, havera
solucBes adotadas durante este periodo
que continuem a ser utilizadas?

- Existem servicos adaptados para
clientes profissionais? Quais?

- A marca possui solucdes de
mobilidade?

- No caso dos elétricos, existe algum
sistema de empréstimo de viaturas com

motor a combustdo para viagens longas?

Para facilitar a realizacdo da entrevista, as questdes devem ser poucas, mas feitas por

forma a permitir ao entrevistado falar o maximo possivel sobre o tema abordado, sendo

apenas necessario fazer outras questdes caso nao sejam referidos pontos chave para a analise

em causa.

Assim temos que o relatorio terd por base uma check-list que servira como orientacéo

aos varios pontos a abordar, permitindo visualizar e registar quais as respostas que ja foram

dadas e quais estdo a faltar, permitindo assim que ndo sejam feitas questdes cujas respostas

levem ao mesmo assunto.

Com este formato torna-se mais eficiente uma entrevista com um ndmero restrito de

questdes, mas com um numero mais elevado de respostas, aumentando a fluidez do discurso

do entrevistado sem saturar.

62



Impactos e desafios da digitalizacdo nos servicos apds-venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade

e dos transportes

As questdes deverdo ser feitas entdo da seguinte forma:

Tema:

Servitizacéo

Tabela 3 - Orientacdo da entrevista

Questao:

Quais 0s servicos
que sdo oferecidos
ao cliente por forma
a melhorar todo o
apos-venda e quais
sdo as expectativas
de evolugéo?

Respostas:

- O servigo apos-venda
oferece
acompanhamento
regular aos clientes?

- Que tipo de
acompanhamento é
realizado?
Agendamento de
revisdes periodicas?
Procuram saber se a
viatura se encontra em
bom estado ou existem
anomalias detetadas
pelo cliente?

-Quais as vias de
comunicagdo com 0s
clientes?

- Oferecem solucdes
de controlo de frotas?
(se aplicavel)

- Nos casos em que
existe telematica, esses
sistemas séo utilizados
para oferecer um
melhor
acompanhamento? De
que modo?

Orientacdes para a
entrevista:

- E feito
acompanhamento aos
clientes? O
acompanhamento é
constante ou apos a
compra e/ou apés cada
intervenc&o realizada
a viatura?

- Desde o processo de
marcacdo até a saida
da viatura que
Servicos sao
oferecidos? Existe
padronizacdo dos
Servigos?

- Existe
acompanhamento a
distancia através de
comunicagdo com o
cliente? Usam
ferramentas de
telematica para
controlar o bom
funcionamento das
viaturas?

- A forma de
comunicagéo centra-se
ainda no telefonema
ou contacto direto ou
ja sdo oferecidas
outras vias de
comunicacao tais
como um website com
um formulério de
contacto ou mesmo as
redes sociais?

- Verificar neste ponto
se existe a referéncia a
servigos over-the-air
que permitam
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Digitalizacdo

Pandemia

Sendo a
digitalizagdo uma
certeza na evolugao
do ap6s-venda, de
que forma ja a
introduzem e como
pensam vir a
melhoréa-la?

De que forma,
negativa e positiva,
a pandemia causada
pelo Covid-19
alterou os servigos?

- A empresa possui
presenca nos meios
digitais?

- Se sim, como € essa
presenca? Redes
sociais? Website?

- E possivel agendar
servigos através dos
meios referidos?

- Possuem sistemas de
comunicagdo em
tempo real com os
clientes? Se sim, como
é feito? Por escrito,
voz, videochamada?

- Pretendem aumentar
a aposta na
digitalizacdo?

- Existe algum tipo de
servico over-the-air?
Qual/Quais?

- Possuem sistemas de
telematica nos
veiculos?

- Pretendem
desenvolver servigos
digitais em vista a
mobilidade?

- Os servigos
presenciais foram
afetados
negativamente? Se
sim, de que forma?

encadear esta questdo
com a digitalizacéo
-Perceber a existéncia
de servicos de
controlo de frotas
pode ser Gtil tanto nos
profissionais como
nos particulares, no
caso de possuirem
mais que uma viatura
da mesma marca, ou
outra, mas que optem
por assistir todas na
mesma oficina

- Aqui sera o principal
ponto de analise da
existéncia de servicos
digitais, tais como 0s
servigos over-the-air
fundamentalmente

- Serd neste ponto que
se ird perceber se
existe telematica nos
veiculos assistidos
pelo servico de apos-
venda

- Aqui sera importante
ouvir o entrevistado
para perceber que
solucgdes sao
adaptadas pelas
diferentes marcas e
quais esperam vir a
desenvolver

- Existe a previsdo de
solucdes digitais em
vista a mobilidade?

- Perceber se a
digitalizacéo é um
meio para otimizar a
comunicagéo entre o
concecionério e 0
cliente, através da
aproximacao entre
eles

-Perceber desde logo
0S pontos negativos e
negativos
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Mobilidade

Com o crescente
olhar para a
mobilidade pensada
principalmente para
as pessoas que
vivem nas cidades,

- A pandemia - A pandemia
impulsionou a promoveu a
digitalizacdo? digitalizacédo
- Se sim, quais 0s - A pandemia

servigos gque foram
desenvolvidos para
fazer face as
adversidades causadas
pela pandemia?

- Caso a pandemia
acabe, havera solucbes
adotadas durante este
periodo que continuem
a ser utilizadas?

- Oferecem servicos de
recolha?

- Existem servicos
adaptados para clientes
profissionais? Quais?

- A marca possui

promoveu a venda de
novos servicos? Tanto
servigos em oficina
COMO Servicos a
distancia, tais como
servigos de
atendimento ou
servigos de limpeza,
por exemplo.

Na mobilidade sdo
analisadas ndo s6
novas formas de
transportes mais
amigas do ambiente,
mas também formas

que servicos solucdes de de facilitar a
existem para ir ao mobilidade? deslocagéo do cliente
encontro do - No caso dos a oficina, tais como a

mercado que
procura novas
formas de
mobilidade?

elétricos, existe algum
sistema de empréstimo
de viaturas com motor
a combustéo para
viagens longas?

- Pretendem apostar
em parcerias ou
desenvolvimento de
projetos de
mobilidade?

recolha de viaturas

- Perceber se as
marcas olham para a
mobilidade como uma
forma de promocéo de
politicas ambientais
mais amigas do
ambiente para atrair
mais publico

Apbs definida a orientacdo da entrevista, que culmina com as orientacdes da Tabela

3 serd necessario passar ao plano de ataque, otimizando o planeamento das entrevistas,

agilizando o futuro processo da entrevista e otimizando a analise das respostas.

3.1.1. Plano de ataque
As entrevistas estdo divididas em 4 grupos de entrevistados, o setor dos ligeiros de
passageiros, o setor dos ligeiros de mercadorias e o setor dos pesados e 0 setor dos

equipamentos industriais.
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Para permitir uma andlise comparativa entre diferentes empresas do mesmo
segmento e a comparagdo com 0s restantes segmentos, as entrevistas serao feitas idealmente
seguindo a ordem anteriormente descrita, comecando nos ligeiros de passageiros, evoluindo

até chegar aos equipamentos industriais.

Por cada segmento deverdo ser entrevistadas 4 empresas (podendo passar a 3 caso
ndo se torne possivel entrevistar uma das 4 previstas). Dentro do segmento dos ligeiros de
passageiros devem ainda estar divididos em 3 categorias, os automoveis de luxo, 0s
automoveis de gama média/alta e os automdveis de gama média/baixa, com uma
representacdo para as primeiras duas categorias e duas empresas a representar a categoria de

viaturas mais econdémicas, permitindo a analise de processos entre estes niveis.

Havendo empresas que estejam inseridas tanto no mercado de ligeiros de passageiros
como ligeiros de mercadorias, podera ser feita a realizacdo de entrevistas em que se compare
durante a entrevista os dois segmentos, obtendo assim respostas a dois segmentos numa sé
entrevista, que podera até levar mais tempo que as restantes, mas rentabilizara as entrevistas.
O mesmo processo de entrevistas duplas podera ser tentado aquando da entrevista aos
concecionarios de veiculos ligeiros, permitindo depois que sejam feitas apenas mais duas
entrevistas focadas nos ligeiros de mercadorias, onde podera também ser feito o processo de
comparacao entre ligeiros de passageiros e de mercadorias, mas passando aqui os ligeiros de

passageiros a ser o alvo secundario.

Por fim, no estudo dos pesados e equipamentos industriais, o objetivo serd a
entrevista a trés concecionarios, com a hipdtese de impossibilidade de realizar uma terceira
entrevista, devendo-se o numero inferior de entrevistados ao facto de ser setores com menor

dimensao de concecionarias e marcas representadas.

3.1.2. Entrevistas

Durante a fase de entrevistas foram entrevistados 6 profissionais da area automovel,
nomeadamente da parte do apds-venda, & excecdo de um dos entrevistados que tinha
atividade comercial, mas que migrou do apds-venda, apresentando assim uma Visdo
diferente, mas vélida, do apos-venda. Os entrevistados pertencem aos concecionarios

Bomcar, LPM, LizDrive, Auto Julio, Leiribéria e Mercedes-Benz Retail.
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Durante as entrevistas foram registadas frases dos entrevistados que ajudam a definir
0 ap0s-venda, tanto no seu estado presente como futuro, bem como as diferentes ferramentas
do mesmo, tendo por base o questionario que figura no Anexo I, permitindo a analise

posteriori das entrevistas.

No decorrer das entrevistas, ficou patente que existem diferentes tipos de apostas das
marcas, podendo ser através da digitalizacdo, servitizacdo ou mobilidade, ficando logo
patente que ndo existe um consenso geral quanto ao futuro. Assim, através das perguntas de

resposta direta, foi este o principal ponto de aprendizagem.

3.1.3. Anélise de entrevistas

A informagdo que mais marcou a realizag&o das entrevistas foi o discurso livre dos
entrevistados, os quais revelaram perspetivas pessoais e das marcas sobre as previsdes de
futuro, pontos de melhoria, ameacgas ao seu mercado e outros comentarios acerca do APV e

do proprio negdcio automovel.

De seguida é apresentada a Tabela 4, reunindo frases dos entrevistados e as
conclusdes que destas se podem tirar. Salienta-se que por questdes de confidencialidade e

seguranca 0s homes dos intervenientes ndo sdo apresentados.

Frase Concluséo
“O APV ¢éigual ha 50 anos, sendo O modelo do APV é identificado como um modelo
quase obsoleto atualmente” antiquado e desatualizado, que ao contrério de

muitas outras éareas ndo se modernizou. De
salientar que esta frase ndo diz respeito a seccao de
oficina, mas ao que estd por detras da reparacao,
isto é, todo o conjunto de passos que estdo antes,
principalmente, e depois da reparacdo. Esta frase
ndo diz respeito a modernizacdo da oficina
propriamente dita.
“No futuro a aquisicdo de uma Muitas vezes é dito que cada vez mais as novas
viatura serd quase como um geragdoes “fogem” a posse de um automoével
contrato de internet, o cliente prdprio, o que também ja existe atualmente com o
paga um pacote e, consoante 0 aumento de pessoas a recorrer a leasings de
pacote contratado, tera acesso a automoveis. O que esta frase nos diz é que
determinados veiculos, como fundamentalmente até este modelo seré adaptado e
veiculo de substituicio e de transformar-se a num mercado de servigos, em que
férias” as pessoas deixaram na sua maioria a posse dos
veiculos, passando a contratar 0 uso dos mesmos.
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“Apenas 15%, aproximadamente,
da vida util de um automovel é
aproveitada, o resto do tempo ele
esta parado pois s6 é usado de
casa para o trabalho”

“A condugdo autonoma apenas
estd limitada pela legislagao”

“Haverd no mercado alguns,
poucos, Big Players que
colocardo a disposicdo viaturas
de conducdo autbnoma que serao
chamadas pelos clientes apenas
para os levar de A a B”

“Estes Players terdo oficinas
préprias e irdo  comprar
diretamente as marcas, nao
haverd necessidade de haver
concecionarios”

“O novo ‘modelo’ é vendido
exclusivamente online, claro que
muitas vezes o0 cliente vem
primeiro ao concecionario e sé
depois faz a compra. No futuro
serda muito isto, o cliente compra
online e o concecionario recebe
um valor apenas para a entrega e
fica com o0 acesso a sua
manuten¢do no apds-venda”

“Sao feitas campanhas em que
durante um periodo os clientes

Esta frase funciona como uma justificacdo da
necessidade de reinventar o mercado automavel.
Foi ainda salientado que cada vez mais as pessoas
fazem contas aos custos e com isso a compra do
automovel torna-se um negdcio relativamente mau
para 0s consumidores privados.

Cada vez mais marcas automdveis apresentam
solucBes de conducdo autonoma, existindo até ja
marcas que asseguram conseguir atingir o nivel 4,
sendo também expectavel que rapidamente seja
atingido o nivel 5, pelo menos em testes.

A legislacéo ainda permite no maximo o nivel 3,
sendo uma clara limitacdo a esta evolucdo de
fundo, que podera mudar totalmente o mercado do
automovel, mobilidade e apo6s-venda. (Antunes,
2017)

Nesta frase estd uma previsdo daquilo que sera um
mercado dominado por poucas grandes empesas
que irdo deter o monopdlio da mobilidade nas
grandes cidades. O proprio entrevistado referiu que
esta realidade demorard muito mais tempo a ser
atingida fora dos grandes centros.

Novamente foram reforcadas as alteracdes de
fundo que poderdo acontecer no futuro no negécio
automovel. Com a entrada dos veiculos com
conducdo autébnoma irdo praticamente ser
eliminados 0s concecionarios pois as empresas,
dada a sua dimensdo, conseguirdo comprar
diretamente as marcas.

Este é um exemplo atual daquilo que seré o futuro
do mercado. J& existia a venda exclusiva online
com a Tesla, pelo menos aquela que mais destaque
tem nesta area, mas também outras marcas
comecam a entrar neste modelo de negécio. O que
podera resultar daqui € a reducdo do ndmero de
comerciais e pessoal administrativo, reduzindo
assim custos fixos. Existe com isto uma certa
tendéncia a que este modelo de venda exclusiva
online esteja ligado a viaturas 100% elétricas,
talvez reforcando a aposta das marcas na
digitalizacdo e o expoente maximo da digitalizacéo
seja 0 automovel elétrico.

Por outro lado, temos a questdo de que as
ferramentas de simulacdo do automdvel sejam
substancialmente melhoradas, pois como o
entrevistado  referiu, muitas ainda  sdo
relativamente rusticas, dai muitas vezes o cliente
sentir a necessidade de se deslocar a concecionaria.
O reforco da ainda fundamental presenca do
concecionario para a realizacdo da venda de uma
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tém desconto se comprarem uma
viatura online, mas a maioria dos
negocios sdo fechados no
concecionario”

“Uma boa base de dados e sempre
atualizada é fundamental para o
APV”

“A principal preocupacao ¢ com
a qualidade do servigo”

“E impossivel para o apés-venda
das marcas competir com as
oficinas multimarca em termos
de custos, como por exemplo a
Midas, Feuvert, ect.,
principalmente quando se falaem
assisténcia a frotas”

“E dificil fidelizar os clientes
durante a garantia, muito menos
fora dela, a Unica forma é através
de extensdo de garantia ou
contratos de manutencdo (...)
Quem quer isto séo
principalmente as  empresas
grandes que procuram viaturas
para a sua frota sem ser atraves de
Leasings, mas querem que haja
um custo fixo para a
contabilidade”

“E uma mais valia ter o servico de
aluguer pois permite ter sempre

viatura, em parte justificando também a
necessidade de evoluir as ferramentas, bem como a
informacao util disponibilizada online, pois muitas
vezes existem informagdes que o cliente ndo
encontra online, ou por ndo existirem ou por serem
de dificil percecdo, levando a que este apenas se
sinta seguro com a compra ao saber junto de um
comercial estes valores.

Enquanto o APV se mantém rentavel, € necessario
continuar a garantir a sua longevidade, pelo que
uma das melhores formas é a aposta na base de
dados, pois s assim se consegue garantir que a
oficina se mantém com uma taxa de ocupacgéo
sustentavel para a obtencédo de lucros.

Esta é uma das filosofias apresentadas por uma das
marcas representadas pelas entrevistas, mostrando
que apesar de haver evolucdo a muitos niveis, a
qualidade continua a ser, para algumas marcas, 0
foco principal, neste caso aplicado a uma marca
que ainda ndo apresenta solucdes de telematica,
algo que ja acontece na esmagadora maioria das
marcas automoveis.

Ficou patente no decorrer das entrevistas que as
concecionérias ndo oferecem servicos de gestao de
frotas, devendo-me principalmente ao facto de as
oficinas multimarca conseguirem atingir valores
muito mais baixos. Tém sido feitos esforcos para
tentar baixar os precos de mao de obra e pecas, mas
mesmo assim as concecionarias ndo atingem o0s
valores da concorréncia.

Foi abordada a muito baixa taxa de retencdo das
oficinas concecionéarias, sendo de notar que até
mesmo durante o periodo de garantia os clientes
procuram servicos mais baratos, pois muitas
empresas externas ja oferecem garantias de através
dos seus servicos ser mantida a garantia do
fabricante. Assim, as poucas formas de fidelizar
clientes é através das extensbes de garantia, que
fazem com que o cliente tenha de ser assistido no
apos-venda do concecionario, ou até 0s contratos
de manutencdo vendidos em conjunto com a
viatura. Por exemplo uma das marcas, aquando da
venda da viatura “oferece” o material de
manutencdo (filtros e 6leos) por um periodo de 5
anos ou 40/50 mil kms, podendo ir até aos 10 anos
para clientes que ndo atinjam estes valores de kms,
tentando assim que os clientes prolonguem as suas
idas as oficinas oficiais da marca.

Algumas marcas ja apostam em servicos de
aluguer de viaturas, oferecendo assim a
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viaturas disponiveis para 0S
clientes da oficina”

“Atualmente s6 cerca de 10% dos
clientes faz a marcacao online, se
tanto, a maioria ainda prefere o

telefone”

“Em cidade grandes nem tanto,
mas em Leiria, por exemplo, 0s
clientes pedem para desativar
este servico (telematica) porque

pensam que
observados”

irdo estar a ser

possibilidade de se alugar uma viatura por um
determinado tempo com valores atrativos. As
vantagens podem chegar ao nivel comercial como
oficinal, pois este servigo permite que os clientes
possam ter um contacto com a viatura, podendo
influenciar a opcdo de compra, como permite que
a oficina possa sempre oferecer como forma de
mobilidade o aluguer de uma viatura, ou em casos
de garantia ou para clientes especiais, garantir que
tém viaturas para oferecer como cortesia. Nos
casos de garantia tém ainda a vantagem destes
custos poderem ser pagos pela marca. Torna-se
também uma porta de entrada nas marcas no
mercado da mobilidade, pois existem assim pilares
que podem vir a ser cruciais na entrada na
mobilidade partilhada.

Quando analisada a presenca nos meios digitais,
como uma forma de digitalizacdo do APV, fica
evidenciado que atualmente os clientes ainda
preferem os métodos mais “tradicionais”, pelo que
as marcacgdes dos servicos apesar de poderem ser
ja na maioria ou totalidade das oficinas online, os
clientes preferem o contacto telefonico. Mesmo
assim 0s servicos de apds-venda mantém esta
possibilidade de marcacdo online podendo ser
através do website ou até mesmo atraves de redes
sociais como nalguns casos acontece, dependendo
que o cliente ceda os dados de contacto para que
seja feito 0 agendamento final, pois a confirmacéo
continua a depender do contacto telefonico.

A maioria das marcas ja comeca a ter dispositivos
de telematica de série nos seus veiculos ou tém ja
planos para fazer a sua introducdo, mas a forma
destas os utilizarem varia muito. Alguns destes
dispositivos apenas comunicam com o cliente e
guardam a informacdo que depois pode ser
analisada em oficina e outras comunicam com o
cliente e conseguem comunicar com o ap6s-venda,
existindo aqui aquelas que comunicam de forma
aberta com a marca/APV e outras que SO
comunicam mediante autorizagdo do cliente e de
forma temporéria. Neste Gltimo caso aplicam-se
politicas de protecdo de dados, pelo que ate os
préprios clientes pedem para desativar estes
servigos por medo da informacéo recolhida pelos
mesmos.

Os clientes apresentam ainda desconfianga para
com estes sistemas, apesar de nalguns casos serem
ja bastante dateis, permitindo resolucdo de
anomalias a distancia através da comunicacéo entre
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um técnico e o cliente, sendo também Util para
detetar anomalias mais complexas com
possibilidade de afetar de forma grave o
automovel, alertando o servico apds-venda para
entrar em contacto com o cliente para imobilizar a
viatura, mas claro, isto apenas nos casos em que 0
servigco comunica em continuo com a marca e/ou o
cliente aceita estes termos.
Muitas das marcas obrigam a que estes dispositivos
sejam imediatamente ativados aquando da entrega
da viatura, independentemente se comunicam ou
ndo de forma continua ou apenas em oficina.
“Ja ha em testes carros em que Para além dos alugueres, algumas marcas ja estao
basta ter um telemével com NFC a explorar a mobilidade partilhada através de
e ter a aplicacdo (do servico carros acedidos através de um servico digital, isto
correspondente) instalada e pode- €, tal como as micromobilidade existente
se usar o carro quando se quiser” atualmente nas cidades, em que se alguém
trotinetes e bicicletas pelo smartphone, ja se podem
utilizar automoveis da mesma forma. Foi referido
que em Portugal ainda funciona de forma quase
experimental, mas em paises como a Alemanha o
servigo ja funciona em pleno e existe adesdo. A
mobilidade €é assim uma das principais
preocupacOes das marcas, trazendo consigo mais
uma ameaca ao APV atual.
“O apods-venda é a galinha dos Foi uma das formas de descrever o apds-venda na
ovos de ouro. (...) O comercial Gtica da concecionaria, mostrando a necessidade de
paga aos vendedores e gera um APV saudavel e, com isto, rentavel. Seré

servico, o APV gera dinheiro” fundamental saber o futuro do apds-venda para
saber o futuro da rentabilidade de existéncia de
concessoes.

“A parte mais importante da O APV pode tentar melhorar todos os pontos, mas

reparacao ¢ a preparagao” se ndo tiver uma preparacao eficiente e eficaz tudo

pode correr mal. Com preparagdo temos a analise
do pedido do cliente, caso seja uma manutencdo
preventiva ha que garantir o stock de todo o
material aquando da chegada da viatura, caso seja
uma reparacao ha que tentar perceber se existem
guias para a reparacdo (caso de anomalias que
gerem codigos de erro ou atraves da descri¢do do
cliente tentar antever 0s processos a seguir), no
caso de necessidade de servigos subcontratados ha
que fazer a ligacdo aos mesmos, preparar todos 0s
documentos necessarios, garantir que existe um
técnico disponivel, entre outros. Algo que podera
ser fundamental é a ndo dependéncia dos servigcos
informaticos, pois pode haver quebras de energia
ou falhas no sistema informético, ndo podendo
estas, nunca, afetar o cliente, pelo que uma boa
preparacdo passa também por garantir que todos os
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documentos necessarios existem no formato fisico
em papel, para caso haja inconvenientes existir
sempre esta segunda opc¢éo, pois, por muito mais
evoluido que esteja 0 servigco e 0s programas, 0S
problemas acontecem e o facto de se estar
prevenido assegurara satisfacdo do lado do cliente.
“O futuro passa por acabar com o Na contencdo de custos € evidente que a primeira
trabalno dos rececionistas e alteracdo que o APV podera vir a sofrer é a
passar a ser feita a rececdo de eliminacdo da funcdo de rececionista, passando
forma automatizada” este servico para 0S mecanicos, quer seja na
“As ferramentas das marcas ja presenca do cliente ou ndo, pois a rececdo direta
fazem quase o trabalho todo, apesar de serimportante para mostrar transparéncia
permitem aos mecanicos para com o cliente através da fala na sua presenca,
praticamente faturar o servigo” envolve tempo despendido para ambas as partes,
“A recegdo direta faz o cliente sendo preferivel fazer a analise de desgastes
perder tempo e o que é feito é aquando da intervencéo e, s6 ai, comunicar com o
depois repetido pelo mecanico”  cliente, através de fotografias e/ou videos com a
“Quem deve atender o cliente ¢ o  justificacdo da importancia de proceder a
mecanico, a rececdo ndo ajuda”  substituicdo do material, acompanhado ja de um
orgamento, acelerando assim a tomada de deciséo
informada por parte do cliente.
Muitas das empresas ja possuem sistemas de video-
check, existindo também ja sistemas que aceleram
0 processo de orcamentacdo para através da
comunicacdo do técnico, ser quase de imediato
gerado o or¢camento, validado depois pelo assessor
de servico, podendo ou ndo existir outros
intermediarios no processo.

Para além das frases destacadas na Tabela 4, existem outros pontos de interesse para
a percecao daquilo que sera o futuro do apds-venda, nomeadamente no que diz respeito a

evolucdo da digitalizacéo.

Foi percebido com a realizacdo das entrevistas, completadas com a analise de
websites de varias marcas, que ainda ndo ha uma solucgdo geral para a questao da telematica,
existindo varias solucdes diferentes no mercado automdvel, existindo tambeém marcas que
ainda ndo apresentam qualquer solucao de telemética, dentro das quais algumas tém planos
de passar a introduzir este tipo de tecnologia nas suas viaturas e outras que ainda nédo

comunicaram qualquer intencao disso.

Nos casos em que a telematica existe, notou-se que a mesma ainda nao esta
totalmente aproveitada, pois no universo de empresas entrevistadas, apenas uma referiu que

a marca representada usa a telematica para alertar o concecionario acerca de anomalias nas
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viaturas. Nas restantes fabricantes analisadas este servico € especialmente dirigido ao cliente,
com hipotese de poder ser analisada a informacdo em oficina aquando das deslocagdes da
viatura a mesma. Uma das condicionantes que sobressaiu foi o facto de muitos clientes, em
especial nas marcas de gama mais alta, considerarem a comunicacao através de dispositivos
de recolha de dados uma invasao da sua privacidade, negando o acesso dos concecionarios
a rececdo de informacao por rede ou mesmo pedindo para cancelar estes dispositivos. Outro
ponto de interesse € que as marcas comecam também a obrigar que no momento da entrega
estes dispositivos sejam logo vinculados a uma conta cliente para a propria marca conseguir
gerir as viaturas, o que pode ser vital em situagdes de garantia, mas isto acontece nas marcas

que ja pretendem que estes dispositivos ajudem no apds-venda.

Na introducdo da digitalizacdo ao servico dos clientes, nomeadamente através de
solucdes de agendamento de servigos online, disponibilizadas por todas as concecionarias
entrevistadas e quase uma constante na maioria das oficinas modernas, todas estas revelaram
que os clientes optam por fazer agendamento pelo método mais tradicional que é o telefone
ou mesmo presencialmente quando tém esta disponibilidade. Isto mostra que os clientes,
mais uma vez, ndo acompanham os avancos do APV, limitando assim a propria evolucdo do

Servico.

Existe por outro lado outras solugdes que os clientes aderem, sendo por exemplo o
video-check, permitindo que a entrega da viatura seja a mais rapida possivel mas garantindo
que o cliente é informado de forma clara acerca das necessidades da sua viatura, permitindo
que a explicacdo das anomalias e desgastes da viatura seja feita sem este ter que se deslocar
a oficina ou estar dependente da honestidade de quem esta a intervencionar a sua viatura,
levando a que a decisdo de substituicdo ou reparacdo seja 0 mais fundamentada possivel por
parte do cliente, mostrando clareza e transparéncia por parte do APV.

Através da analise das entrevistas realizadas em concecionarios, é percetivel que, tal
como um dos entrevistados salientou, o modelo do apo6s-venda tem sofrido poucas
alteracdes, pois a introducdo da digitalizacdo neste servigo é muito baixa, apesar das marcas
apostarem numa imagem de digitalizacdo, podendo concluir-se que, atualmente, a
digitalizagdo no setor automodvel esta focada na utilizagdo da viatura, isto &, as novidades
implementadas pelas marcas visam tornar as viaturas mais interativas para o utilizador,
havendo poucas inovacBes que tenham real aproveitamento pelo ap6s-venda, ou poucas

marcas as aplicam.
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No campo da pandemia, foi percetivel juntos dos profissionais que ndo existiram
mudancas significativas em termos de implementacdo de novas formas de potenciar o apds-
venda, existindo apenas um maior foco na exploracédo das bases de dados dos concecionarios
de modo a conseguir manter o fluxo de viaturas em oficina para assim limitar ao maximo as

perdas causadas pela quebra de servico derivado da pandemia.

No panorama global, e com base da informacao adquirida através das entrevistas e a
sua analise, fica patente a quase estagnacéo do servigo ap0s-venda, com poucas previsoes de
mudanca no futuro, sendo evidente que as concecionarias estdo neste momento a lutar de
forma forma desigual com as oficinas multimarcas, sendo fortemente vencidas em termos
de custos, 0 que muitas vezes leva a que, principalmente, apos o término do periodo de
garantia, os clientes migrem para as oficinas multimarca, obrigando a que os concecionarios
sobrevivam com base nas vendas, dificultando também a dificuldade de cativar clientes

externos que tenham viaturas da marca representada adquiridas no mercado de usados.

A digitalizacao no apds-venda também é pouco sentida, sendo quase generalista, pois
as medidas implementadas de marcacdo online ou através de redes sociais sdo praticas que
vém a ser implementadas pela esmagadora maioria das concecionarias, mas apresentam
resultados pouco relevantes, pois os proprios clientes mantém-se fiéis aos métodos
tradicionais de marcacdo. O maior impacto da digitalizacdo podera ser a nivel interno, muito
por causa dos cada vez mais sofisticados sistemas de CRM, permitindo um maior
conhecimento das viaturas em oficina através da analise de histéricos de intervencdo e
permitindo analisar todo o histdrico do cliente, ajudando a melhorar o servi¢o de forma
individual para cada cliente, 0 que pode ajudar as empresas a fidelizar durante mais tempo
os clientes através da diferenciagdo face as oficinas multimarca onde geralmente este

controlo é mais descorado.

Feita uma andlise conclusiva as entrevistas, temos que 0 ap6s-venda esta a chegar a
um limiar de debilidade, em que a sua grande arma para se manter atrativo, a telematica, nao
consegue ainda evoluir de forma significativa, pois a maioria das marcas pretende transmitir
seguranga aos seus clientes através da possibilidade de estes poderem desativar este servigo,
limitando a implementacdo de digitalizacdo nos servicos. Por outro lado, temos que a
principal aliada do apds-venda é também a legislagdo que esta neste momento a limitar a
entrada numa nova era da mobilidade, pois é a principal barreira & implementacdo da

conducdo totalmente autonoma, que podera ser o fim do veiculo como um bem,
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transformando-o quase em definitivo num servico, o que podera ser o fim do ap6s-venda dos
concecionarios, pois como foi referido por um dos entrevistados, nesse momento as
empresas prestadoras de servico serdo essencialmente de grandes dimensdes e serdo
possuidoras de oficinas proprias, como alids ja é prética em diversas empresas de grandes

dimensdes na industria, camionagem e transportes.

Para piorar a situacao do ap0s-venda, temos que as marcas ja comecam a introduzir
no mercado viaturas destinadas a mobilidade partilhada, principalmente em cidades com
elevada densidade populacional, o que demonstra a aposta no veiculo como servi¢o, ao
mesmo tempo que apoia o0 apds-venda, pois, pelo menos atualmente, ainda s&o as proprias
marcas a fazer a maioria da manutencédo destas viaturas, pois este tipo de servigos ainda se
inserem numa perspetiva de prospecdo de mercado das marcas, e mesmo que venha a ser
futuramente gerido por empresas externas as construtoras, estas serdo as principais
detentoras do know-how da tecnologia inserida nas viaturas, podendo estas vender servicos
de formacdo, a titulo de exemplo, levando a que haja sempre representantes da marca, nem
que seja numa escala mais reduzida sob a figura do formador ou técnico especializado da

marca para garantir a correta manutencao das viaturas ao servico da populagéo.
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4.0 veiculo como um servico

Apos a realizacdo dos inquéritos, conjugando todo o conhecimento adquirido através
do didlogo com pessoas que lidam diariamente com os desafios atuais e futuros do apos-
venda, fica evidente que uma das formas mais sustentadas para o futuro do automdvel
passara pela transicdo do automdvel como um objeto de posse para um servigo de subscricao.
Atualmente j& existem servicos que permitem aos utilizadores de veiculos automoveis
usufruir de uma viatura que ndo é sua, podendo ser o servigo mais basico o servigo de taxi
ou servicos de TVDE, podendo ser também os servigos de boleias, evoluindo para servicos
de aluguer de viaturas, geralmente usados por periodos de tempo curtos, até 1 més, ou entéo
os leasings em que o utilizador usufrui de uma viatura que ndo e 100% sua mas da qual é o
exclusivo utilizador, tendo todos estes servicos a vantagem de que o utilizador ndo fica com
um objeto em sua pose que tras elevados encargos com a aquisi¢do, 0s custos de manutencao
e pagamento de taxas periddicas, perdendo uma grande parte do investimento inicial com a
desvalorizacdo da viatura, estando esta a esmagadora maioria da sua vida Util parada, pois
maioritariamente apenas sera utilizada para as desloca¢Ges casa — trabalho ou outras
deslocacbes curtas, onde ira depois estar parada bastante tempo, sendo apenas usada
esporadicamente para viagens de maiores distancias, usualmente ao fim de semana. Por
exemplo num caso em que uma pessoa demore em média 20 minutos no trajeto casa —
trabalho, a viatura apenas sera utilizada 40 minutos num dia de semana, ndo chegando a ser

utilizada durante 5% do dia, o que faz disparar os custos por utilizacéo.

Apesar de a pose ser um dos cendrios mais desfavoraveis na utilizacdo de uma
viatura, tem a vantagem de permitir privacidade ao utilizador, ndo havendo os riscos
inerentes da partilha da viatura, principalmente numa situacdo pandémica como a atual
pandemia causada pela Covid-19, pois atualmente a partilha de viaturas € vista como um
perigo para a salde, pois poténcia a propagacdo do virus SARS-CoV-2, sendo amenizado
nas opgdes de aluguer e renting. O problema destas duas é que também se tornam
dispendiosas e apresentam desvantagens. No aluguer temos que o utilizador ndo tem pose
da viatura, estando dependente do prazo do aluguer e fora isso néo tera a viatura, a ndo ser
que esteja constantemente a renovar, 0 que iria ser bastante caro. Por outro lado temos o
leasing com a desvantagem que a viatura nao é totalmente do seu utilizador e este paga por
algo que estd maioritariamente parado, apesar de existirem pacotes adaptados a utilizadores

que fazem mais ou menos quilémetros, o que também limita a utilizacdo caso uma pessoa
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que pague por um leasing com um menor nimero de quilémetros mas derivado a situagdes
profissionais ou pessoais tenha a necessidade de passar a fazer mais quilometros, terminando
mais cedo o contrato e tornando-se necessario criar um novo, pagando o valor total, mas por

um periodo mais curto.

Na figura seguinte podemos ver como todas estas opc¢des se conjugam, aparecendo
uma nova variante na utilizagéo das viaturas, a subscricdo. Como é percetivel, a subscrigdo
de viaturas aparece como um meio termo, mas reunindo as principais vantagens de todas as
outras opcdes, temos que ndo é um veiculo partilhado, mas ao mesmo tempo néo acarreta 0s
custos de pose, por outro lado temos que ndo € um produto com tempo de utilizacdo
ilimitada, mas a0 mesmo tempo ndo temos que estar constantemente a contratar o seu
servico, isto é, o vinculo é pelo tempo necessario e adaptado as necessidades do utilizador.
Outra das vantagens é que 0s pagamentos serdo, regra geral, semanais ou mensais,
permitindo que sejam pagas prestagdes mais baixas, ao invés das prestacfes anuais de uma

viatura comprada (IUC, seguro, IPO, ...), sendo assim vantajoso.

Ownership Usage

Subscription Renta Car sharing R 3,‘

Duration Minimum of 24M

Services No/limited services Portfolic

Figura 4 - Portfolio de servigos baseados na mobilidade automavel

Fonte: Deloitte Analysis (Vehicle-as-a-Service From vehicle ownership to usage-based subscription models)

Assim como pagamos as prestacoes dos servigos de telecomunicagdes ou servigos de
masica, por exemplo, existindo Vvarios pacotes de servicos e precos, também a subscricéo

automovel passara por funcionar desta maneira, apresentando pacotes diferenciados entre
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gamas de viaturas, extras opcionais e limites de quilometragem, podendo a qualquer
momento alterar o pacote contratado, tal como muitas vezes é oferecido pelas aplicacfes de
musica, permitindo por exemplo ativar um pacote mais luxuoso para as féerias ou

determinados momentos e usufruir de pacotes mais econémicos para o dia-a-dia.

Segundo o artigo “Veiculo como um servigo — Da propriedade de veiculo a modelos
de assinatura com base no uso”, quem atualmente esta em vantagem na oferta destes servicos
sdo as empresas que estdo a surgir atualmente com foco nestes servigos, mas as empresas ja
existentes que apostam noutros servicos, por exemplo as empresas que atualmente exploram
os servigos de aluguer e leasing poderéo recuperar o tempo perdido e atingir de futuro o auge
da sustentabilidade do servigo de subscricao, pois estas podem utilizar as bases ja existentes
para criar este novo servico. Uma das vantagens fundamentais assenta principalmente de
estas empresas ja existentes possuirem um parque automdével amplo, podendo utilizar as
viaturas provenientes dos leasings para assim lhes dar um novo uso, utilizando estas viaturas
usadas para criar 0s pacotes mais baratos, por exemplo, aumentando assim o ciclo de vida
das viaturas (Deloitte, 2021).

Outro fator do qual dependem os servigos de subscri¢cdo serdo as parcerias, como

demonstra a Figura 5.
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Make vs. Buy/Partner

Figura 5 - Pirdmide de capacidades

Para potenciar os ganhos, caberd dividir as varias tarefas da cadeia de fluxo,
garantindo que cada um dos intervenientes é especializado na sua tarefa, tornando o processo
eficiente, diminuindo os custos, levando a que o preco consiga ser 0 mais baixo possivel para
o cliente, mas mantendo margens elevadas. Na Figura 5 temos que, no caso apresentado,
existe um servico de base responsavel pelo financiamento do sistema, seguido pelo servico
responsavel pela gestdo de riscos, um responsavel de operacdes e logistica, culminando
finalmente no servico de venda online e gestdo dos clientes, podendo, no entanto, entrar
também no sistema outros intervenientes, tais como servicos de reparacdo e/ou as marcas
automaveis através de parcerias, aumentando assim as vendas dos seus automaoveis a pre¢os

reduzidos a estas empresas, prestando depois 0s servicos de assisténcia das viaturas.

Em ultima analise pode-se dizer que o servi¢co de mobilidade por subscri¢do serd no
futuro um dos mais competitivos do mercado, potenciado essencialmente pela pandemia e
pela cada vez mais percecdo dos automobilistas de que o veiculo é um mau investimento do

ponto de vista financeiro, pois a mobilidade partilhada tornou-se um potenciador dos riscos
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de transmissdo da doenca causada pelo SARS-CoV-2, mas a0 mesmo tempo a compra do
carro € uma ultima opcdo para os consumidores, levando a necessidade de servicos
intermédios que permitam aos utilizadores ter acesso a viaturas proprias a pre¢os adequados
para o uso dado a viatura, levando a que as subscri¢cdes emerjam como a melhor opcao para
os condutores. Pode-se ainda referir que num futuro em que a conducgéo totalmente autbnoma
seja legalizada, todo este panorama sofrera de forma previsivelmente inevitavel um reves,
pois nesse caso a conduc¢do autdbnoma trard a poupando do tempo despendido no exercicio
da conducéo, levando a que o tempo em que as pessoas estariam a conduzir possa ser
utilizado para realizar tarefas profissionais ou somente de lazer, levando a que a maioria dos
utilizadores opte por esta solu¢do. Mesmo assim, pode também existir a viabilidade dos
servicos de subscricdo, pois caso as situacGes pandémicas se tornem mais comuns,
continuara a ser uma vantagem a utilizacdo de viaturas proprias, na medida em que
salvaguardam os utilizadores da propagacao de doengas contagiosas e garantem uma maior

privacidade dos utilizadores.

4.1.Afetacdo dos servigos de subscri¢cdo nos servigos apds-venda

Como ja havia sido percebido aquando das entrevistas realizadas, 0 modelo do apds-
venda estd estagnado, havendo pouca evolugdo nos dltimos anos, havendo uma forte
concorréncia de servicos multimarca para com os servicos especializados da marca, tornando
0 apds-venda das concecionarias um servigo que vive quase exclusivamente de reparagdes
em garantia e servicos de elevada complexidade inerentes as novas tecnologias presentes
nos automdveis que carecem de ferramentas especificas das marcas para efetuar o

diagndstico e reparacao.

Ficou também evidente que as empresas que enveredam o caminho dos servicos de
mobilidade, nomeadamente os servicos de mobilidade partilhada, aluguer, leasing e
subscrigdo irdo tendenciosamente passar a possuir oficinas proprias para assim otimizar os
servigos de manutencdo e conter custos com as intervengdes nas viaturas, podendo aqui
existir parcerias com as marcas para garantir apoio técnico das marcas, aliado a descontos

inerentes de compras em grandes quantidades, criando assim aliangas entre as empresas
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prestadoras de servigos e as construtoras, garantindo a satisfacdo do cliente ao mesmo tempo

que se potenciam os ganhos.

Nesta situacdo € expectavel que o apds-venda tradicional seja praticamente
abandonado do portfolio de servicos das marcas, podendo existir servicos de assisténcia
focados no apoio técnico as oficinas dos prestadores de servigos, podendo um pequeno
namero de técnicos oficiais acudir a um elevado nimero de oficinas, limitando os custos
com pessoal, mas ao mesmo tempo garantindo a boa imagem da marca. Os clientes com
viaturas préprias, que serdo entdo uma minoria, irdo ter que recorrer as oficinas multimarca
existentes e/ou as oficinas dos prestadores de servigos, 0 que se poderd tornar mais um

servigo fornecido por estes.
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Por forma a compreender os “Impactos e desafios da digitalizagdo nos servigos apds-
venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade e dos transportes” foi inicialmente
estudado o apds-venda para perceber 0s seus principais objetivos e 0 ponto em que este se
encontra atualmente, procurando depois procurar formas de desenvolver o mesmo por forma

a adaptar-se as contantes alteracoes e evolugOes das necessidades dos clientes.

Foi seguidamente estudada a digitalizacdo e as solucOes e alteragdes que esta
apresenta para o mercado do ap0s-venda na area automovel, permitindo conjugar o apos-
venda, cada vez mais focado na perspetiva da servitizacao, isto €, a aposta na venda de
servicos ao invés do foco na venda de produtos, aumentando a fidelizacdo, satisfacdo e
percecdo de valor por partes dos clientes, com a digitalizacdo e as vantagens que esta tras no
aumento dos canais de ligacdo para com o cliente e a capacidade da digitalizacao de tornar
a servitizacdo num processo muito mais eficiente e eficaz, tornando o ap6s-venda um servico

muito mais capaz de atender as capacidades dos clientes.

Em paralelo com o estudo da servitizacdo e digitalizacdo foi feita a analise do
impacto dos veiculos elétricos no apds-venda, nomeadamente a analise de novos modelos
de neg6cio com base em automoveis elétricos e na servitizacdo, presente nos Anexo Il e 1ll,
tendo este Ultimo sido apresentado na conferéncia “ The Spring Servitization Conference
2021” organizada pela Aston Business School, de Birmingham, Inglaterra, pois os veiculos
elétricos tém vindo a demonstrar ser uma ameaca real ao modelo atual de apds-venda e
impulsionador de mudancas neste setor por forma a que este consiga subsistir, e mais
importante, por forma a que continue rentavel face aos novos modelos de negécio

concorrentes.

Apds o estudo do apds-venda e a sua servitizacdo e digitalizagdo iniciou-se o estudo
dos impactos da pandemia nos servicos de apds-venda, e de que forma esta favoreceu, ou
ndo, a implementacdo da servitizacdo e digitalizacdo, ficando percetivel que gracas a
capacidade das empresas implementarem relativamente rapido novas solucGes digitais, e
também a capacidade de apresentar novas ofertas de servicos durante as fases mais criticas
da pandemia, conseguiu-se combater a maioria dos efeitos negativos nos servicos de apos-
venda, mostrando assim a importancia da servitizacdo e digitalizacdo neste contexto até
agora desconhecido, percebendo também que por outro lado, a pandemia mostrou de forma
clara a necessidade de cada vez mais as empresas estarem alerta para as novas tendéncias do

mercado, como aconteceu com a pandemia do Covid-19.
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Por outro lado, tivemos que 0s servicos de mobilidade partilhada foram os principais
afetados pela pandemia, pois numa altura em que cada vez mais iam ganhando visibilidade,
estando aqui a falar dos servicos de mobilidade partilhada do modelo TVDE ou Carsharing,
bem como a micromobilidade, por exemplo, a pandemia do Covid-19 veio por em causa a
sua seguranca em contexto de salde publica, pois tornam-se potenciais focos de transmisséo
de doengas causadas por virus e bactérias. Contudo, a mobilidade, nomeadamente a
mobilidade partilhada, continua a ser uma opcao vidvel de negécio, desde que tomadas as

devidas precauc@es sempre que existam questdes de satde publica que assim o exijam.

De modo a validar a informagdo obtida através de pesquisa, procedeu-se a
auscultacdo do mercado real, através de entrevistas a profissionais do setor automdvel, ndo
s0 do setor do apds-venda mas também comerciais e outros intervenientes, procurando assim
diferentes perspetivas do estado atual e futuro do mercado automovel e do seu apos-venda,
bem como a afetacdo da pandemia nos modelos de negdcio, para as quais foi elaborado um
Inquérito, apresentado no Anexo I, que serviu como guia para as entrevistas, nas quais foi
possivel perceber que a pandemia afetou essencialmente 0s servicos na sua fase mais inicial
onde ainda era dificil compreender realmente os seus riscos e onde o isolamento era a
principal arma para combater a propagacdo do virus SARS-CoV-2, ndo existindo nessa
primeira fase vacinas, tendo varias medidas sido deixadas cair ap0s esta primeira vaga da
pandemia, tais como recolha e entrega de viaturas do apds-venda, na maioria dos casos.
Outras medidas permaneceram, nomeadamente a maior apeténcia para a realizacdo de
videochamadas ou envio de ficheiros video, audio ou imagens, por parte do ap6s-venda para

demonstrar necessidade de reparacao/substituicdo de componentes de viaturas.

Em termos da implementacéo da servitizacdo e digitalizacdo, ficou demonstrado que
as marcas procuram solugdes bastante diferentes entre elas, podendo distinguir-se a aposta
numa maior oferta de servigcos por parte do apds-venda, uma maior aposta nos servigos
digitais das viaturas fomentando essencialmente a comunicagdo viatura-proprietario, e a
aposta nos elétricos como estratégia de negdcio, ndo permitindo perceber qual € a mais
viavel, uma vez que todas estas podem ser rentaveis, uma vez que se baseiam no publico-

alvo das diferentes marcas.

As entrevistas permitiram também perceber que 0 mercado da venda automovel esta
cada vez mais dependente do setor apos-venda, apesar de cada vez surgirem mais ameacas

ao apos-venda, ficando patente a incerteza em relagéo ao futuro do apds-venda tal como ele
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é hoje, deixando a divida quando a continuagcdo do modelo de negdcio de automdveis

baseado em concecionarios e na posse do automovel.

Assim, temos que a posse do automovel entra cada vez mais em desuso, sendo a
forma mais cara de utilizar um automdvel, existindo alternativas a compra do automovel tais
como o renting ou leasing, que apesar de mais favoraveis, continuam a exigir algum esforgo
financeiro para os utilizadores, mantendo algumas das desvantagens da compra, sendo uma
das principais desvantagens o facto de estarmos limitados a uma viatura com base na
disponibilidade financeira e necessidades aquando da contratacdo da mesma, mas a
mobilidade partilhada é também uma hipétese de risco, uma vez que a pandemia mostrou

que em algumas situacdes pode ndo ser viavel.

Com isto, surge assim uma nova modalidade de utilizagdo do automovel baseado
num servico de subscricdo, em que o utilizador pode selecionar o melhor “pacote” para cada
momento, sem estar obrigado a cumprir contratos de longa duracdo ou a apenas poder usar
a viatura por curtos trajetos, pode adaptar-se continuamente a sua capacidade financeira,
podendo ir alternando de forma regular de viaturas com base nas suas necessidades,
existindo a seguranca de que esta sera apenas usada por si durante o periodo de subscricéo,
podendo o futuro da mobilidade passar essencialmente a ser dominado pela modalidade da
subscricao, com a ressalva que as demais modalidades de mobilidade, bem como a posse da

viatura, poderao coexistir, se assim for possivel.

Em termos do apds-venda, este podera ter que se focar na assisténcia as empresas
prestadoras de servicos, ou até mesmo ser detido por estas, havendo um mercado dominado
pelas grandes empresas prestadoras de servicos que irdo ter que se aliar as marcas fabricantes
de automoveis, garantindo a correta manutencdo das viaturas, assegurando um servico de
acordo com as necessidades contratadas pelos clientes, onde irdo existir técnicos
especializados das marcas em contacto com as empresas prestadoras do servi¢o, auxiliando
os técnicos das mesmas. Este modelo ir4 levar que o esforco de contratacdo seja feito por
parte das empresas prestadores de servigo, uma vez que um técnico da marca podera auxiliar

varios centros de manutengdo das empresas parceiras.
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5. Conclusao

Atraveés da analise as ferramentas do ap6s-venda fica percetivel a aposta em formas
de digitalizar o servigo, tando internamente como externamente para o cliente, melhorando
assim a sua rentabilidade e a fidelizacéo de clientes. A venda de servigos digitais sera cada
vez mais uma aposta das concecionarias e do proprio apos-venda para assim evitar a perda
de clientes para oficinas multimarca, tentando que estes recorram ao concecionario da marca
mais vezes e durante mais tempo, embora que cada vez mais seja uma transacao a distancia

e ndo presencial.

Um ponto que ficou patente foi o facto de a pandemia ter afetado o setor do APV de
forma menos significativa que a esperada, tendo criado apenas solugdes temporarias que ndo
vieram a vingar em definitivo, expondo, no entanto, as lacunas existentes na area da
digitalizagdo, nomeadamente a falta de comunicacdo com o cliente a distancia, mostrando
que este setor esta muito dependente do contacto direto do cliente, ndo sendo proativo na

relacdo que tem com o cliente.

A mobilidade mostra aqui ser o ponto principal de evolucdo do mercado automovel,
e sera necessario para as concecionarias e apds-venda ir ao encontro das necessidades que
as alteragdes na mobilidade obrigam. Ficou percetivel que cada vez mais teremos o
automdével como um servico, pelo que o APV ndo tera que responder diretamente ao cliente,
mas sim ao fornecedor do servico automdvel, seja qual tipo de servico for, dentro dos pacotes

que serdo fornecidos.

Neste sistema de venda de servigos automoveis, 0 ap6s-venda tera principalmente
que apostar nas parcerias com os agentes de venda dos servicos, isto quando a prépria marca
ndo for a vendedora do servico, 0 que serd na maioria dos casos, uma vez que ja existem
empresas a explorar este mercado, que apesar de terem menos recursos que as grandes
construtoras, conseguem ter 0 processo mais evoluidos que estas devido a sua maior
experiéncia, bem como a especializacdo, o que leva a uma maior eficacia e eficiéncia
aquando da prestacdo do servigo. A criagdo de parcerias tera que ser feita de forma rentavel
a ambas as partes, com base na aposta da especializacdo dos técnicos do APV, garantindo
que seja pouco rentavel as empresas de venda de pacotes de servigos automadveis apostar em

departamentos de manutencdo proprios, em detrimento do APV dos concecionarios, que
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poderdo estes também ser cada vez menor nimero, pois a maioria dos condutores irdo abolir

a compra de uma viatura pessoal.

Analisando as entrevistas, e a forma como estas foram feitas, temos que o0 nimero de
entrevistados ficou aquem do esperado, ndo tendo sido possivel entrevistar profissionais dos
mercados de veiculos e equipamentos pesados, sendo este facto justificado com o facto de
ser extremamente dificil encontrar horarios compativeis para a realizagdo de entrevistas,
muito devido a desafiante tarefa que é para em especial os profissionais do apds-venda
conseguir dar resposta as necessidades dos clientes, sendo também muito dificil agendar
entrevistas com profissionais do apds-venda de ligeiros pelas mesmas razdes, mas atenuado
pelo facto de existir um maior nimero de concecionarios de ligeiros, que de veiculos e
equipamento pesados, pese embora que 0 nimero de entrevistados na area dos ligeiros estar

abaixo do esperado.

Apesar da dificuldade e baixo numero de entrevistados, avalia-se positivamente o
resultado das entrevistas, convergindo muitas vezes as respostas obtidas, mesmo quando as
diferentes marcas ndo tinham a mesma estratégia, mas a opinido dos profissionais era
semelhante, ficando a ideia que as marcas estdo cientes de como podera ser o futuro, mas
encontram-se relutantes em implementar mudancgas, talvez devido a atual volatilidade de
todo o mercado automoével, quem em termos do sentido das vendas, como também das
préprias tecnologias apresentadas para combater a poluicéo, pois existe grande indefinicao
entre veiculos a combustéo, ainda dominantes, como veiculos hibridos, elétrico e cada vez

mais uma realidade, os veiculos a hidrogénio.

Uma certeza acerca do apés-venda é de que terd inevitavelmente migrar para uma
servico digital, tendo que procurar formas de ir ao encontro do cliente, para assim o cliente
vir ao seu encontro, procurando rentabilizar o seu produto e encontrar novas formas de
combater a concorréncia, em especial as oficinas concessionarias terdo que conseguir tornar-
se apelativas face as oficinas multimarca para ndo dependerem da venda de viaturas novas e

do periodo de garantia das mesmas, procurando a fideliza¢&o a longo prazo dos clientes.

Como seguimento da presente dissertacdo podem ser seguidos Vvarios alguns
caminhos distintos, entre os quais a analise de como poderd vir a ser implementada a
utilizacdo do automovel como um servico de subscri¢do, procurando perceber 0s aspetos

positivos e negativos quando comparado com os demais modelos de negdcio automadvel ou
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servigos de mobilidade partilhada, bem como estudar de que modo os utilizadores atuais de
automoveis ou servigcos de mobilidade partilhada estariam dispostos a migrar para este novo
sistema de utilizacdo do automdvel. Outra das formas de continuacdo do presente estudo
seria através da implementacdo da digitalizacdo num servico apds-venda do setor automavel
procurando perceber as diferencas de rendimento e satisfagdo interna e externa entre o antes
e depois da sua implementacdo, compreendendo também se continua a ser viavel apostar no
modelo atual de apds-venda a medida que surgem cada vez mais formas de mobilidade

alternativas ao automovel e a sua posse.
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Glossario

Leasing — Trata-se de um contrato de aluguer celebrado entre o cliente, locatario, e 0
locador, empresa de leasing, com uma renda fixa mensal, onde o locatario tem o usufruto
da viatura e no final existe a opcao de compra por um valor residual. Traduz-se assim num
contrato de arrendamento com opc¢éao de compra. Pode também ser chamado de locacao

financeira.

Renting — Trata-se também de uma forma de aluguer da viatura, diferindo do leasing na
medida em que os encargos de manutencéo, seguro e outros que estejam contratualizados
ja estdo incluidos na renda. Outra diferenca é que no final do contrato ndo esta prevista a
opcao de compra, podendo, no entanto, ser feita a compra, caso a empresa de renting o

permita.
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Servitizagao

Quais os servicos que sao oferecidos ao cliente por forma a melhorar todo o apds-venda e
guais sdo as expectativas de evolucdo?

O servico apds-venda Sim/N3o Observacoes:
oferece acompanhamento
regular aos clientes?

Que tipo de Descricdo: Observacoes:
acompanhamento é
realizado? Agendamento de
revisOes periddicas?
Procuram saber se a viatura
se encontra em bom estado
ou existem anomalias
detetadas pelo cliente?

Quais as vias de Sim/N3o Quais:
comunica¢do com os
clientes?

Oferecem solucgdes de Sim/N3o Quais:
controlo de frotas? (se
aplicavel)

Nos casos em que existe Descrigdo: Observacoes:
telematica, esses sistemas
sao utilizados para oferecer
um melhor
acompanhamento? De que
modo?

Digitalizagao

Sendo a digitalizagdo uma certeza na evolugdo do apds-venda, de que forma ja a introduzem
e como pensam vir a melhora-la?

A empresa possui presenca Sim/Ndo Qual:
nos meios digitais?

Se sim, como é essa Descricdo: Observagdes:
presenca? Redes sociais?

Website?

E possivel agendar servigos Sim/Nao Observacoes:

através dos meios referidos?

Possuem sistemas de Sim/N3o Como:
comunicacdao em tempo real
com os clientes? Se sim,
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como é feito? Por escrito,
voz, videochamada?

Pretendem aumentar a
aposta na digitalizacdao?

Sim/N3o

Observacdes:

Existe algum tipo de servico
over-the-air?

Sim/N3o

Qual/Quais:

Possuem sistemas de
telematica nos veiculos?

Sim/N3o

Observagdes:

Pretendem desenvolver
servicos digitais em vista a
mobilidade?

Sim/N3o

Observacoes:

Pandemia

De que forma, negativa e positiva, a pandemia causada pelo Covid-19 alterou os servigos?

Os servigos presenciais
foram afetados
negativamente? Se sim, de
que forma?

Sim/N3o

Como:

A pandemia impulsionou a
digitalizacdo?

Sim/N3o

Observacoes:

Se sim, quais 0s servigos que
foram desenvolvidos para
fazer face as adversidades
causadas pela pandemia?

Servigos:

Observagdes:

Caso a pandemia acabe,
haverad solucGes adotadas
durante este periodo que
continuem a ser utilizadas?

Sim/N3o

Quais:

Mobilidade

Com o crescente olhar para a mobilidade pensada principalmente para as pessoas que
vivem nas cidades, que servigos existem para ir ao encontro do mercado que procura novas

formas de mobilidade?

Oferecem servigos de Sim/Nao Observacoes:
recolha?

Existem servigos adaptados Sim/Nao Quais:

para clientes profissionais?

Quais?

A marca possui solugdes de Sim/N&o Observagdes:

mobilidade?

99



Impactos e desafios da digitalizacdo nos servicos apds-venda em contexto de pandemia: Setor da mobilidade

e dos transportes

No caso dos elétricos, existe
algum sistema de
empréstimo de viaturas com
motor a combustdo para
viagens longas?

Sim/N3o

Observacdes:

Pretendem apostar em
parcerias ou
desenvolvimento de projetos
de mobilidade?

Sim/N3o

Observacdes:
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ANEXO Il

SERVITIZACAO - NOVOS MODELOS DE NEGOCIO RELACIONADOS COM OS
VEICULOS ELETRICOS
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Servitizacao - Novos modelos de negdcio
relacionados com os veiculos elétricos

A entrada dos veiculos automdveis de motorizacéo elétrica veio trazer uma revolugéo
total do mercado, comecgando esta tecnologia a ser primeiramente quase um exclusivo da
Tesla, rapidamente muitas outras marcas comecaram a olhar para esta ameaca aos Sseus
produtos e procuraram desenvolver também elas o seu produto para entrar neste mercado,
exemplo da BMW que rapidamente colocou o modelo BMW i3 ou a Nissan que rapidamente
apresentou a primeira geracgdo do LEAF.

O primeiro intuito de todas as marcas foi procurar impulsionar as suas vendas, pois
caso se deixassem ficar para trés, rapidamente iam comecar a perder oportunidades de
negocio para as marcas concorrentes que ja possuissem no seu portefdlio os veiculos

elétricos.

Do ponto de vista do consumidor as principais vantagens passaram por ser a ideia de
que estes veiculos apresentam um impacto de 0% ou quase no meio ambiente, algo que
atualmente ja comeca a ser desmistificado e contrariado, o facto de conseguirem uma carga
completa por um preco muito mais baixo que o0 preco pago para a mesma autonomia num
veiculo a combustdo ou mesmo hibrido e vantagem de necessitar de manutencéo de forma

menos frequente.

Quando se olha para este Ultimo ponto rapidamente se percebe que com o0s
automaveis elétricos as marcas irdo ter uma quebra nos seus ganhos, pois no panorama atual
do mercado automovel, muitos dos ganhos vém diretamente dos servigos de manutencéo,
principalmente os ganhos das concecionarias, que muitas vezes se vém na necessidade de
vender os veiculo com margens de lucro diminutas para assim lutar contra a concorréncia
mais direta, contando com os ganhos que podem ser originados pelos servigos de
manutencdo preventiva, em especial durante o periodo de vigéncia da garantia, que € quando

0s proprietarios mais recorrem aos servicos de oficina especializados dos concecionarios.
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e Impacto dos veiculos elétricos nos servicos de APV:

Com a introducdo dos veiculos elétricos o servigo de assisténcia ap0s-venda sera
inevitavelmente um dos setores da area automével que mais sofrerd. Segundo a Deloitte,
atualmente ¥4 dos lucros das OEM (original equipment manufaturers) vem dos servicos
apos-venda, sendo expectavel que este lucro venha a sofrer um decréscimo de até 55% até
2035, a medida que a tendéncia do mercado se vira para 0s CASE (connectivity, autonomous,

shared and electric).

Como se pode verificar na tabela seguinte, também da Deloitte, s6 nos servicos de
manutencdo e servicos a quebra prevista € de 84%, sendo a categoria em que a quebra se
mostra mais acentuada, sendo que onde a previsao € menos negativa é na venda de pecas ao
balcdo, pois haverda sempre a venda a oficinas multimarca ou a clientes que pretendam
adquirir material para a sua viatura, e nas reparacdes pois havera sempre possibilidade de
erro na condugdo que leve a danificar a viatura ou obstaculos nas estradas que levem ao

dano.

Tabela 4 - Previsdo de quebra de lucros até 2035 por partes

Grupo de categorias de pecas Declinio até 2035 vs nivel atual

Manutencao e servicos -84%
Desgaste -59%
Reparacdes -29%
Acidentes -48%
Melhorias e acessorios -51%
Venda de pec¢as ao balcao -24%

Para melhor percebermos os dados da Tabela 4 acerca da manutencao, temos a figura
seguinte que apresenta de forma clara onde a poupancga na manutencdo é feita, desde logo
com o comparativo entre as pecas méveis de um motor convencional de combustdo interna
(ICE - Internal combustion engine), com mais de 100 partes méveis, e 0 motor elétrico, com
cerda de 4 partes moveis, podendo aqui variar consoante a tecnologia utilizada. Conjugando
a isto, temos que os proprios intervalos de manutencdo diferem bastante, pois 0 motor de
combustdo requer a muda de 6leo e filtros realizada geralmente de ano a ano ou de 2 em 2
anos, consoante o oleo e filtros utilizados, bem como o uso da viatura, necessitando 0s
veiculos elétricos que a revisdo seja feita apenas a cada 2 anos ou 20.000 quilémetros, e

sendo esta maioritariamente uma inspecao visual, o que levara a que seja tendenciosamente
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mais barata que uma revisao a um veiculo de combustdo, criando aqui uma diferenga de
aproximadamente 23% a menos nos custos de manutencdo de um veiculo elétrico a cada 3

anos ou 100.000 quilémetros.

A menor necessidade de manutencdo levara obviamente a que o tempo de inoperagéo
da viatura também desca de forma acentuada, sendo mais benéfico para o cliente na medida
em que ndo necessita de se preocupar em procurar uma forma de substituir a viatura
regularmente para que esta va efetuar os servigos de manutencdo, o que no caso de pessoas
que possuam apenas um carro leva a que tenhas custos com o aluguer, necessitem de pedir
emprestado, ou no caso de a prépria oficina facultar esta viatura terem que garantir que ndo
sdo causados quaisquer danos enquanto na viatura estd na sua pose o que poderia trazer

encargos acrescidos.

O T

100- 4 23

Vehicles with conventional engines Pure electric vehicles have as few Over a three-year/60,000-mile period,
have more than 100 moving parts. as four moving parts. the average service and maintenance

cost for electric cars is 23% less than the
petrol equivalent.

w0 Ci Lo

2 vears Less Less

Unlike petrol and diesel vehicles Regenerative braking and optimal Fewer servicing requirements
which require an oil change every 12 EV driving style contribute to means less vehicle downtime.

months or 10,000 miles, EVs typically don't reduced wear on brakes and tyres.
require a first service until 18,000 miles
or 2 years.

Figura 6 - Vantagens nos custos de manutencdo dos veiculos elétricos

Fonte: Cap HPI

O ponto em que a manutencgdo dos veiculos elétricos se torna mais dispendiosa em
relacdo a manutencdo dos veiculos a combustéo interna € na substituicdo das suas baterias,
pois enquanto que num automadvel convencional muitas vezes os motores duram acima dos
15 anos e a sua substituicao se situa abaixo dos 10.000,00 €, a substituicao das baterias tende
a ser feita em veiculos com até 10 anos e tras consigo elevados custos, sendo até desvantajosa

do ponto de vista econdmico quando comparado com a aquisi¢do de um veiculo novo.
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O que as marcas tentem a criar sdo baterias em que se posso proceder a substituicéo
das celulas danificadas e assim aumentar o tempo de vida Util do automdvel, mantendo os

custos mais baixos.

Assim, tirando no momento de troca de baterias, 0s veiculos elétricos tornam-se 0s
mais econdmicos para o cliente, ndo s6 do ponto de vista dos custos com abastecimento, mas
também nos custos de manutencédo, sendo deste modo menos rentaveis para 0s servicos de
apos-venda, que irdo sofrer na venda de mao-de-obra e pecas de substituicdo periddica,

sendo imperativo que se criem novos servicos para se disponibilizar para o cliente.

e As baterias:

As baterias dos veiculos elétricos sdo e continuardo a ser o componente principal e
mais caro dos veiculos elétricos, sendo também um dos componentes que necessita mais
rapidamente de substitui¢éo, acarretando elevados custos para o proprietario bem como para

0 ambiente.

Assim, para que ndo haja custos ambientais, € necessario que estas baterias sejam
recicladas, passando esta reciclagem essencialmente pela reciclagem do litio, ou a
reutilizagdo das baterias para outros fins, visto que estas sdo trocadas quando ainda
apresentam 70% a 80% da capacidade inicial, o que ndo é satisfatorio num veiculo

automovel, mas pode ser utilizado noutras aplicacdes.

e O mercado externo

Com a eletrificacdo do parque automével, ndo serdo s as concessionarias que terdo
que se adaptar, pois ligado a reparacdo e servigos para o automovel existem muitos outros
intervenientes que irdo ver a sua area de negocio em risco, isto pois tem que ser tido em
conta que a maioria das oficinas de reparacdo automdvel sdo oficinas externas ou
multimarcas, bem como o facto de tanto as oficinas concecionarias ou multimarca
dependerem de servigos como a retificagdo de motores, por exemplo, para realizar 0s seus

servicos, e estas empresas de retificacdo e similares irdo também ter que se adaptar pois o
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seu negacio iré ficar limitado a veiculos que serdo tendencialmente mais antigos e em menor

numero, causando uma escassez de negaocios.

Estas empresas terdo que gradualmente virar as suas areas de negocio para 0 mercado
dos veiculos elétricos, apostando nomeadamente na reparacdo ou recuperacdo de baterias,
bem como em reparagdo de motores elétricos, pois enquanto atualmente este componente é
maioritariamente substituido por um novo e apenas reparado na fabrica, podera no futuro ser
reparado recorrendo a servicos externos a oficina, acelerando o tempo de reparacdo ao

mesmo tempo que 0s custos sdo mantidos mais baixos.

e Servitizacao:

Para combater as dificuldades causadas pela eletrificacdo dos veiculos vendidos,

cabe as marcas e aos seus conceciondrios reinventar o seu negocio.

Embora muitos dos ganhos das empresas automéveis deixem de existir com a
execucdo de servicos de manutencdo onde sdo substituidos os filtros e fluidos, ha outras
formas de se conseguir obter lucros, dependendo para tal as empresas da implementacdo da
servitizacdo, isto é, a aposta no mercado dos servigos em contrapartida ao atual mercado da

venda de pegas.

Apesar da venda de pecas fisicas deixar de ser uma parte importante das vendas, 0s
automaveis elétricos tém fundamentalmente a necessidade de atualizar regularmente os seus
sistemas informéaticos por motivos de seguranca, tanto para prevenir ataques informaticos

como para melhorar os sistemas de condugéo.

Para as concecionarias, estas atualizacdes poderdo ndo ser um negocio rentavel pois
num futuro ndo distante passarao a ser feitas via internet, ndo havendo a necessidade de as
viaturas irem a oficina, ndo possibilitando a venda de méo de obra ou do proprio servico de
atualizagdo. A possibilidade para as concecionérias é a obtencdo de créditos derivados da

venda das viaturas e da regularidade de atualizagdes.

A servitizagdo € assim o futuro das vendas da assisténcia apos-venda, sendo vendidos
servicos ao invés de produtos, como por exemplo pacotes desportivos, pacotes de autonomia

entre outros. Os servicos serdo tambem de assisténcia ao cliente, mais que assisténcia a
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viatura, dando consultoria aos clientes acerca de novos pacotes dependendo das suas

necessidades.

Com o negaocio dos servigos, também sera possivel aumentar os niveis de fidelizacao

dos clientes, pois estes terdo sempre um acompanhamento mais personalizado.

Entre os varios servicos que podem ser facultados esta a opcdo de através dos
sistemas de aquisicdo e comunicacao dos dados dos veiculos, oferecer ao cliente um servico
de monitorizacéo e otimizacgéo da viatura, alarmando o cliente acerca de anomalias na viatura
antes do cliente detetar qualquer falha, ou mesmo ajudando a marcar nos intervalos 6timos

as devidas revisoes, através de servicos de consultoria.

A propria venda de pacotes € uma oportunidade para as empresas de ap0s-venda
conseguirem realizar dinheiro, podendo esta venda ser realizada pelo consultor de apés-
venda, com base nas necessidades do condutor, tanto continuas como sazonais ou com base

nas suas mudancas pessoais.

Para que os clientes se sintam totalmente realizados pelo servico de assisténcia, a sua
comodidade tem que ser uma garantia, para tal cabe as empresas procurar novos Servicos
gue ajudem a garantir esta comodidade, podendo ser inseridos nos servicos prestados 0s
servicos de recolha e entrega da viatura, sempre gque haja necessidade de esta se deslocar a
oficina, sendo este um servico que ajuda a combater os transtornos causados pela deslocacgao
a oficina, que em cidade pode tornar-se fatigante devido ao transito das mesmas, pois 0s
clientes optam muitas vezes para realizar esta deslocacdo antes e depois do horario de
trabalho, para perder o menor tempo possivel, coincidindo estes momentos com 0s
momentos de maior transito causados pelas deslocagdes para o trabalho ou para casa, com
os horérios das escolas, entre outros fatores.

Este contexto da recolha e entrega entra na ideologia das Smart Cities, podendo ser
realizado através da criacdo de pontos de recolha espalhados por varios locais, onde 0s
proprietarios podem deixar a viatura, sendo o ato de inspecéo inicial e entrega realizado de

forma virtual, mitigando assim os transtornos causados.
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e O negocio dos elétricos:

Com a evolucdo dos sistemas de auxilio a conducéo, € espectavel que, se as leis o
permitirem, os veiculos passem a ser dotados de conducdo autbnoma sem qualquer
necessidade de intervencdo humana, abrindo aqui espaco para servi¢os de transporte de
passageiros em veiculos ligeiros, beneficiando este negdcio do uso de veiculos elétricos
devido as vantagens que 0s mesmos apresentam em termos de custos de manutencdo, bem

como na poupanca no valor dos abastecimentos.

Outra vantagem deste tipo de servicos ser efetuado por veiculos elétricos é a de que
estes podem ser deixados a carregar nos postos de carregamento, ou, COmo ja se comegam a
desenhar, carregarem por sistemas sem fios em locais fixos, ou numa forma mais evoluida,
através de carregadores sem fios na prépria estrada, evitando assim que 0s passageiros

tenham que despender tempo com o ato de carga, estando sempre operacionais.

Assim temo que um dos principais negocios baseados na mobilidade elétrica podera
passar pela mobilidade partilhada, sendo este um negdécio em expansao a medida que cada
vez mais as pessoas optam pela ndo posse dos automaveis, visto a populacéo estar cada vez
mais centrada nas cidades onde os locais para estacionar sdo escacos e/ou a pagar, sendo que
também o facto de a viatura passar quase todo o seu tempo de vida Util estacionado ser visto
como um fator negativo para a sua aquisi¢do, podendo com a mobilidade partilhada
aproveitar o tempo que normalmente estaria parado para ser usado por outras pessoas.

Para além dos servicos de utilizacdo dos veiculos elétricos, também os negdcios de
reparacao dos mesmo podem ser uma aposta futura, existindo a oportunidade de as empresas
de reparacdo de motores a combustdo apostarem na reparacdo de veiculos elétricos, bem
como das suas baterias, podendo também ser criados negécios que passem pelo
reaproveitamento e reciclagem das baterias, reduzindo desta forma o impacto ambiental

causado com a sua destruicao.
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ANEXO 11

FUTURE TRENDS ON ELECTRIC VEHICLES SERVITIZATION DRIVEN BTY THE
DIGITAL REVOLUTION
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Summary:

Current digital transformation can be considered a key trigger for new servitization business
models. Given the relevance of after-sales servicing for the undergoing value proposal related to
automotive servitization, alternative services have to be designed to face the impacts and
challenges resulting from the undergoing transition to an electric mobility paradigm. These arise
mainly because Electric Vehicles (EVs) require significantly less maintenance when compared
with alternative internal combustion vehicles. To such an end, current research proposes a
dedicated empirical framework to identify the future trends envisaged mainly for the electric
vehicles servitization.

Introduction / purpose:

The digital transformation can be considered as a key trigger for new and improved servitization
business models (Kohtaméki et al., 2019). Considering the relevance of servitization for the
automotive sector, and addressing the opportunities that may arise from the digital transformation
in the automotive industry (Llopis-Albert et al., 2021), current research focuses on identifying and
discussing the future trends envisaged mainly for the EVs servitization driven by the current digital
revolution.

Theoretical background:

Servitization in the automotive industry has focused mainly on after-sales servicing to create and
capture value. Conversely, car manufacturers refer to servitization as a powerful way to generate
revenue by differentiating their products and improving customer loyalty based on after-sales
services (Genzlinger et al., 2020; Verstrepen et al., 1999). The current transition towards a more
sustainable mobility paradigm allows for discussing new and greener mobility solutions (Fernando
et al., 2020). One way to improve such sustainability is by the use of EVs as a personal mobility
system (Faria et al., 2012). Thus, the combined effect of EVs mobility and the undergoing digital
transformation allows foreseeing new and improved services and related business models for the
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automotive sector at a scale that transcends the current after-sales automotive servitization
model.

Research methodology:

A dedicated prospective conceptual framework is developed and presented. The main focus of
the proposed framework was put towards identifying and discussing the future trends on EVs
servitization. Its discussion and validation are supported by empirical data collected based on a
dedicated exploratory survey. This survey comprised a set of semi-structured interviews carried-
out with representatives of companies, associations and public sector organizations that work
with the mobility of people and goods.

Findings (actual / expected):

Current research focuses on identifying the key aspects of EVs servicing and a set of new
services envisaged on current and future EVs ecosystems. According to the proposed framework,
these services are foreseen and discussed based on four main categories, namely the experience
and use of EVs, their management, the servicing and their end-of-life. The conceptual framework
was discussed and validated based on empirical data collected by a dedicated pilot survey. Such
survey addressed representatives of companies, associations and the public sector that relate to
the mobility of people and goods. These representatives have discussed the main impacts and
challenges they perceive and foresee related to the EVs’ use and related services towards the
transition to a new electric mobility paradigm.

Theoretical and practical contributions:
The body of knowledge created is meant to support mainly companies and scholars, which are
interested in addressing the challenges and business opportunities related to EV servitization.
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