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Resumo

Este relatorio surge como finalidade, a obtengdo do grau de mestre em Engenharia
Automovel pelo Instituto Politécnico de Leiria desempenhado na empresa Vimoter

Limitada.

O objetivo deste relatdrio ¢ descrever de forma profunda a transicdo para a mobilidade

elétrica e a satisfacdo do cliente ap6s a venda.

Em uma primeira fase, foi realizada toda a categorizagdo e andlise da empresa,
posteriormente uma apresentacao sobre o programa de estagio, as tarefas 14 realizadas e as
ferramentas e softwares utilizados. De seguida procedeu-se a realizagdo dos questiondrios
para entender e fazer uma andlise sobre a satisfacao do cliente com o servico prestado. Apds
a apresentacao dos resultados, foi feita uma analise critica sobre os mesmos, com melhorias

apresentadas na conclusao.

Foi possivel verificar que em sua grande maioria o cliente esta satisfeito com o servigo ap0s-
venda, e quando ndo esta, deve-se a falta de pecas disponiveis ou o problema foi

parcialmente resolvido.

Palavras-chave: Vimoter, mobilidade elétrica, satisfacao do cliente, apds-venda.
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Abstract

The purpose of this report is to obtain a master’s degree in Automotive Engineering by the

Instituto Politécnico de Leiria, performed in the company Vimoter Lda.

The objective of this report is to describe in depth the transition to electric mobility and after-

sale customer satisfaction.

In a first phase, all the categorization and analysis of the company was carried out, followed
by a presentation about the internship program, the tasks performed there, and the tools and
software used. Next, the questionnaires were carried out to understand and make an analysis
about the customer's satisfaction with the service provided. After the presentation of the
results, a critical analysis was made on them, with improvements presented in the

conclusion.

It was possible to verify that most customers are satisfied with the post-sale service, and
when they are not, it is due to a lack of available pieces are the problem has been partially

resolved.

Keywords: Vimoter, electric mobility, costumer’s satisfaction, after-sale.
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Caracterizacao da Transi¢do para a Mobilidade Elétrica no Setor Automével

1. Introducao

O estégio curricular tem como objetivo complementar a formagao académica, e possibilitar
a integragdo entre teoria e pratica, através do contato do aluno com a vida profissional nas
empresas. E um processo que possibilita o mesmo a lidar com problemas reais da empresa,

onde analisara possibilidades de atuacdo em sua area de trabalho.

Com este estagio foi possivel perceber e refletir sobre o tema “a transi¢do para a mobilidade
elétrica no setor do automodvel”. Esta mudanga deve-se ao avango rapido da tecnologia e ao

longo deste trabalho serdo apresentadas algumas tendéncias previsiveis sobre esta transi¢ao.

Para melhor entendimento e atingir os objetivos propostos foi realizado um estudo
aprofundado sobre “o momento apds a venda e a satisfacdo dos clientes com os servicos

prestados”.

O presente trabalho tem como objetivo efetuar um estudo sobre a caracterizacao da transi¢ao
para a mobilidade elétrica no setor do automovel. Para isso, serd analisado o servigo apos
venda e o de gestdo dentro da institui¢do que proporcionou formag¢do pratica na area da

engenharia de automoveis, a Vimoter Limitada.

A experiéncia de estdgio, tem como objetivo a aplicagdo pratica dos conhecimentos e das
competéncias tedricas adquiridas nas unidades curriculares durante o mestrado no Instituto
Politécnico de Leiria, além ensaiar as praticas ajustadas ao mercado de trabalho e facilitar a
integracdo profissional, apresentar as hard skills, desenvolver as soft skills e o sentido de

responsabilidade.

Através do contacto com a vida ativa no Centro Porsche Leiria surgiu a principal questao: o
cliente estd satisfeito com o servigo prestado apos a venda do seu automovel? Tanto no
atendimento, reparacdo, processos de garantia da viatura quanto no suporte e
acompanhamento do mesmo? O cliente esta ciente dos desafios, como o custo das baterias,

sua vida util e os impactos que podem causar na rede elétrica?

Assim, o principal objetivo deste relatdrio € perceber e apresentar respostas para essas

perguntas e outras questdes em relacdo a essa transicdo da mobilidade elétrica.
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A metodologia utilizada para a realizagdo deste foi quantitativa e qualitativa, através de
questionarios com clientes e também perceber do mercado automével e do apds-venda que

posteriormente serdo analisados juntamente com relatorios da empresa.

No ambito da Unidade Curricular de Estagio Curricular, foi-me solicitado o Relatorio de
Estagio Curricular no qual esta dividido em sete partes, sendo estas: introdugdo,
apresentacdo do tema, caracterizacdo da entidade de acolhimento, programa de estagio,

resultados, analise critica e conclusao.

A primeira parte conta com a introdugdo do trabalho, onde sdo apresentados os objetivos e
a estrutura do mesmo, com uma breve apresentacdo do tema relacionado com o estagio em
questdo. Ja na segunda parte ¢ apresentado o tema da transi¢ao para a mobilidade elétrica no

setor automovel mais profundamente, para relacionar ao estagio feito.

A terceira parte ¢ a caracterizacdo da entidade de acolhimento e estd dividida em seis
subpartes: a historia da empresa, um organograma para apresentar a estrutura da mesma,
suas instalagdes, a caracterizacdo de seus clientes, uma analise SWOT e uma analise da
concorréncia. Na quarta parte temos sobre o programa de estagio, as ferramentas e softwares

utilizados e as tarefas realizadas durante o mesmo.

Apos isto, temos a apresentagdo dos resultados com a presenga dos questionarios de
satisfacdo da empresa e seguidos de uma andlise critica sobre os resultados e uma andlise
sobre o tema. Por fim, uma conclusdo com um balanc¢o do trabalho desenvolvido ao longo
do estagio e um balango das principais aprendizagens desenvolvidas ao longo do mesmo e

uma reflex@o sobre os pontos positivos e negativos do estagio.
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2. Apresentacao do tema

A transi¢cdo dos veiculos a combustdo para hibridos e elétricos esta a alterar o mercado,
principalmente no momento apds a venda. Isto terd um impacto no estilo da abordagem com

o cliente, assim como no servigo prestado.

Em 2019, o Conselho e o Parlamento Europeu chegaram a um acordo, no momento
provisorio, sobre as normas mais rigorosas para as emissoes de CO> dos automédveis. Ficou

definido que até 2050, a Europa precisara atingir a neutralidade carbonica.

Sendo Y4 das emissdes de gases com efeito estufa, em escala global, o setor automoével € uma
das principais apostas para alcangar este objetivo dentro do prazo concedido. Em 2020, o
stock de automoveis elétricos atingiu a marca de 10 milhdes, um aumento de 43% em relagdo
ao ano anterior. Este fator dd-se as novas normas do acordo, que obrigam os fabricantes a
reduzir a média global das emissdes e também a pandemia, que fez com que os paises
europeus incluissem incentivos financeiros as compras dos veiculos elétricos, como plano

de retoma economica.

Mas, a massificacdo da mobilidade elétrica ¢ um fator a longo prazo. Ainda ha alguns
impasses a serem ultrapassados como por exemplo os problemas associados as baterias de

litio: a necessidade de maior autonomia e o tempo que levam a carregar por completo.

Os carros elétricos, apesar de serem novos no mercado, sdo muito mais simples que os carros
a combustdo, devido a menor quantidade de pegas, o que resulta em menos tempo do veiculo
na oficina. Em suma, menos tempo no servico apos-venda e uma perda na faturacdo, pois
em parte, a revisao do elétrico ¢ mais barata que a revisdo de um carro a combustao, a levar

em considerag@o o tempo que 0s mesmos permanecem na oficina.

Isto resultara em mudangas em como as concessiondrias trabalham, ¢ preciso adaptar o

servigo prestado ao mercado dos elétricos para que ndo haja estas perdas.
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3. Caracterizacao da Entidade de Acolhimento

A entidade de acolhimento ¢ a Vimoter Limitada constituida em 1988 para comércio de
veiculos de turismo. Pertencente ao Grupo Movicortes, a Vimoter se situa no Parque
Movicortes em Azoia, Leiria. Representou marcas renomadas do mundo automotivo como
Saab, Jeep, Chrysler e Dodge, e depois de 2005 ter obtido a representacdo da marca alema,
em abril de 2006 abriu o Centro Porsche Leiria. Responsavel por atender a demanda por
esses carros premium no centro do pais onde s6 havia Centros Porsche Lisboa, Porto e Braga

em todo Portugal continental e nas Ilhas.

Vimoter

GrupoMovicortes

Figura 1 - Logo Vimoter Limitada

Figura 2 - Entrada da Vimoter Limitada
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Figura 3 - Area externa da oficina

3.1. Historia da empresa

A Movicortes ¢ uma empresa de prestacao de servigos e responsavel pelo acompanhamento,
pela gestdo e pelo controlo das suas empresas associadas. Atua na defini¢do de estratégias,

na procura de novos negdcios € na inovagao.

Em 1981, José Ribeiro Vieira, socio fundador e o principal mentor do projeto deu inicio as
atividades da Movicortes, no negdcio das maquinas de movimentagao de terras, construgao
e obras publicas. Em poucos anos, ampliou as suas atividades para os equipamentos

agricolas, motas e automoveis.

Em 1989, com a consolidagdo da empresa e diversificacdo de suas atividades, foram
constituidas estruturas empresariais para cada um dos negocios e a estrutura da Movicortes

passou a contar com as empresas:
- Moviter (equipamentos de obras publicas e constru¢ao)
- Terralis (tratores e equipamentos agricolas)
- Vimoter (veiculos de passeio)
- Arquivo (livraria e bens culturais)
- Jorlis (edigdes e publicagoes)

Em 2000 a Movicortes passou a investir no setor de vinhos e inauguraram a adega e iniciou-

se o projeto da Herdade do Rocim. Em 2007 a empresa iniciou o processo de
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internacionalizag¢@o para Angola no setor de obras publicas, constru¢ao e agricola. Um ano

apos, construiram um edificio da Movicortes em Luanda.

Em 2012 expandiram as atividades para Mocambique, uma empresa especializada na
representacdo de equipamentos de construcdo e obras publicas, de marcas que a empresa

também representa em Portugal e Angola.

J4 a Vimoter, ha mais de 70 anos, conta com profissionais qualificados e com as mais altas
exigéncias tecnoldgicas. Oferecem assisténcia profissional a veiculos novos e também aos
usados. Contam com uma manuten¢do exclusiva, com pegas e acessorios oficiais Porsche,

além do servico de venda, ap6s-venda e toda a assisténcia necessaria.

Mas, assim como a paixao, os automoveis aproximam mais as pessoas pelo modo mais suave
€ ndo tao grosseiro com as maquinas pesadas. Combinam paixdo e emog¢do como nenhum
outro equipamento. E os automoveis Porsche representam bem esse espirito. Sendo assim,
um dos negdcios investidos e de muito sucesso do Grupo Movicortes que continua a

desenvolver cada vez mais pela associada Vimoter Lda.

3.2. Organograma

Gerente

I
| Marketing | l_ Vendas Responsavel Apés-
venda

CRM Manager

(Colaboradora) Y L Servigo
Vendas (Colaboradora) .

(Colaborador)
Vendas - Colaborador

(Colaborador) Seguimento Colaborador

Tesouraria

| Colaboradora | Colaboradora

| 1

Pecas | | Oficina |

Vendas Onlinel Recolha/entregas
Colaborador
(Colaborador) Colaborador

Porsche Pro

Colaborador
Colaborador]

Colaborador

Figura 4 - Organograma Vimoter

A Vimoter ¢ composta por 20 colaboradores, temos o Gerente que € o responsavel por toda
a Vimoter Lda., hd em seguida a divisio em Comercial e Apos-venda, no qual, hd o
engenheiro responsavel, logo abaixo hd a Assessora de Servigo que ¢ responsavel pela
organiza¢do de marcagdes e rececdo do cliente junto com o engenheiro responsavel para

atender e compreender os problemas e avarias que o cliente vem a se queixar.
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Em seguida tem o setor de logistica no qual hd um colaborador responséavel pelos processos
de garantias das viaturas e outro colaborador responsavel pela recolha e entrega de viaturas

que ¢ um dos servigos que a Vimoter disponibiliza.

Ainda no setor apds-venda tem-se o responsavel pela venda e fornecimento de pecas para a
oficina e para o externo e junto. Por ultimo, mas ndo menos importante nesse setor, hd o
chefe de oficina e em seguida todos os mecanicos responsaveis pela manutengao e reparagao

das viaturas que chegam na Vimoter.

J& no setor comercial temos alguns colaboradores na parte de vendas, tanto fisicas como por
telefone e também outros para a parte online. H4 também uma pessoa responséavel pela parte
financeira da Vimoter e também a parte de marketing que junto com os outros setores fazem

planos comerciais, de marketing e vendas para cada vez mais encantar mais clientes.

3.3.Instalacoes

3.3.1. Oficina
A oficina possui 3 baias de trabalho, como pode ser observado na figura 5, além de um
espago para retificacdo de motores retirados da viatura, gabinete para o chefe de oficina e

um quadro para controlo e identificagdo de folhas de obra.

Figura S - Baias de trabalho
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Figura 6 - Gabinete do chefe de oficina e 0 quadro de folhas de obra

3.3.2. Seccao de Pecas
A sec¢do de pecas da Vimoter se encontra ao lado da oficina para conseguir fornecer pecas
tanto para clientes quanto para a propria oficina que demanda de pecas novas para revisao
ou reparagdo. O stock, onde as pecas estdo armazenadas, ¢ disposto no modo possivel de

localizar e levantar pecas rapidamente.

Figura 7 - Stock da secdo de pecas

3.3.3. Stand
O stand é responsavel por demonstrar ao cliente a qualidade dos servigos e produtos pois na
hora da chegada. Para isso a Vimoter proporciona um amplo stand para a rececao de clientes

com showroom com capacidade para 8 viaturas, sala de espera, café, dgua, espaco para
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criangas, boutique, salas para negdcios e configura¢des dos produtos, visto nas figuras 8 € 9.
E na éarea externa, temos torres de carregamento super-rapido para hibridos e totalmente

elétricos.

Figura 8 - Showroom do stand

Figura 9 - Rececio, parte do showroom e boutique
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Figura 10 - Torre de carregamento

3.4.Caracterizacao dos Clientes

Os clientes da Vimoter gostam de ser exclusivos devido ao produto premium que possuem,
sendo com alto poder financeiro, as vezes empresarios, donos do proprio negocio ou
trabalhadores bem-sucedidos no qual sdo capazes de pagar de mais de 75 mil euros (valor
base da viatura com menor preco). Com a média de idade entre 40 e 60 anos, prevalecente

do sexo masculino e com ensino superior completo.

Os clientes que compram um veiculo Porsche esperam que seu produto possua fiabilidade
devido ao seu preco elevado; luxo, qualidade e design por ser uma marca premium;

performance e desportividade pela sua histdria e reputagdo no setor de corridas.

Durante as horas de estdgio e com os encontros com cliente, muitas das vezes pessoalmente,
percebeu-se que estes predominam nas grandes cidades de Portugal, como Leiria, Coimbra,
Aveiro e Lisboa. Apesar de Lisboa possuir dois Centros Porsche e os concelhos de Aveiro
estarem mais proximos do Centro Porsche Porto, a exceléncia dos servigos e atendimento da
Vimoter fez com que estes clientes tivessem a preferéncia no Centro Porsche Leiria. Alguns
possuem mais que um veiculo da marca, o que mostra quao o cliente ¢ fiel e muito satisfeito

com os produtos e servigos prestados.
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3.5. Analise SWOT

Tabela 1 - Analise SWOT Centro Porsche Leiria

Strengths Weaknesses

e Satisfagdo entre os consumidores; e Acdes que necessitam aprovagdo da Porsche;

e [ocalizagdo privilegiada; e Pouca diferenciacdo de servicos;

e Servicos de pré e apds-venda; e Menor area de oficina.

e Base de funcionarios e equipa bem
formada.

Opportunities Threats

e Investimento em obras e novas e Auséncia de fornecimento regular de produtos
tecnologias; inovadores;

e [nvestimento em plataformas online; e Exigéncias fiscais.

e Setor de luxo em crescimento.

Para perceber melhor a Vimoter, foi feita uma analise SWOT em conjunto para identificar
as estratégias que a empresa pode utilizar para desenvolver e expandir suas oportunidades,
combater as ameacas, além de desenvolver e proteger seus pontos fortes e diminuir suas

fraquezas.

Sendo uma das empresas lider na induastria, a Vimoter tem diversos pontos fortes que
garantem a sua prosperidade no mercado. Um destes ¢ a reputag@o e a imagem que a marca
criou. A empresa alcangou um alto nivel de satisfagdo com um departamento dedicado ao
relacionamento com o cliente, com sua representagdo automotiva e a faixa de preco, o que
fez com que fosse preferéncia mesmo em clientes residentes em outros distritos, fora de

Leiria.

O centro Porsche Leiria ¢ o inico da regido centro, sendo os mais préximos em Lisboa ou
Porto. Essa localizacdo faz com que atendam a todo o centro de Portugal, em diversos
distritos como Aveiro, Coimbra e Santarém. Devido a competéncia de seus funcionarios,

também contam com muitos clientes da regido de Lisboa e até do Porto.

A base de funcionarios ¢ uma das mais produtivas, que se esfor¢a sempre para criar algo
melhor e mais forte. Além disso, a marca Porsche construiu uma cultura entre os
distribuidores e revendedores, para que estes ndo promovessem apenas os produtos da

empresa, mas também investissem no treinamento da equipa de vendas para explicar aos

11




Caracterizacao da Transi¢do para a Mobilidade Elétrica no Setor Automével

clientes como devem extrair os maiores beneficios destes produtos. E assim os clientes

podem contar com um excelente servigo pré-venda e todo o apoio necessario apos-venda.

As fraquezas sdo areas em que a Vimoter pode aproveitar a sua vantagem competitiva € o

posicionamento estratégico para melhora-las.

Uma destas fraquezas ¢ a dependéncia que a empresa tem com a marca. Todas as suas agodes
necessitam de uma aprovagdo prévia fornecida pela Porsche, isso limita o leque de servigos
que podem ser oferecidos. Por esse mesmo motivo, ha pouca diferenciag@o entre os servigos

dos outros Centros Porsche de Portugal.

Um outro ponto onde a Vimoter tem de atentar-se ¢ ao seu espago fisico. A sua drea de
oficina ¢ pequena comparada com as demais, isso pode fazer com que ndo tenham espaco o
suficiente para atender todos os clientes ou demorem mais que o necessario para entregar o

veiculo pronto.

Com isso, ha um espago onde a Porsche pode melhorar ainda mais a sua imagem para o
futuro, estes espagos sdo as oportunidades da marca. Uma dessas oportunidades ¢ a de
expansao de sua oficina, um projeto para 2023 que conta com a expansdo da area destinada
aos servicos de reparagdo, manutengdo e vistoria, assim a empresa pretende aumentar a
quantidade de trabalhadores desta area e investir em novas tecnologias com o intuito da

otimizagdo do tempo a agilidade nestes servicos.

Para conhecer melhor os seus clientes, a Vimoter investiu uma grande quantia nas
plataformas online, assim pode analisar e atender a necessidade destes clientes. Assim, abriu
um novo canal de vendas online onde a empresa pode aproveitar esta oportunidade para
melhorar os seus servigos e atender futuros compradores, além disso os clientes podem fazer
marcagdes online de diversos servigos na data e hora de sua preferéncia ou logo que possivel

¢ ainda solicitar um veiculo de substituicao.

Mesmo durante a pandemia, o setor de luxo dos automodveis ndo foi diretamente afetado,
inclusive neste periodo pds pandemia ¢ um dos setores que se encontra em crescimento, uma

boa oportunidade para a empresa se desenvolver ainda mais.

Como todas as empresas, a Vimoter enfrenta ameacas que podem prejudicar a sua reputagao

ou o seu valor de mercado

12
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Uma ameaca que a empresa enfrenta ¢ a auséncia de fornecimento regular de produtos
inovadores. Ao longo dos anos, a Porsche desenvolveu diversos produtos, mas estes muitas
vezes foram uma resposta ao desenvolvimento de outras empresas. Além disso, o
fornecimento desses novos produtos ndo ¢ regular para os Centros, 0 que ocasiona em

oscilacdes, altas e baixas, no numero das vendas ao longo do tempo.

3.6. Analise de Concorréncia

Foi feita uma andlise de concorrentes dos modelos oferecidos pela marca, através das
caracteristicas dos clientes e da estratégia de diferenciagdo que a marca Porsche se encontra.
Com pesquisas e benchmarking ¢ possivel catalogar principais concorrentes dos produtos

que a marca Porsche tem.

Na tabela 2 encontra-se alguns modelos de outras marcas como Audi, Mercedes Benz,
BMW, Jaguar e Volvo que buscam cada vez mais espago nesse mercado segmentado de luxo
e desportividade. Nota-se que, algumas marcas ndo competem em todas as categorias e
algumas até indiretamente por causa da faixa de pre¢o que o produto pode alcangar e nao

por similaridades de carroceria e target de clientes.

Tabela 2 - Concorrentes dos produtos Porsche
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Marcas Desportivos Utilitarios
Porsche 718 911 Macan Cayenne
TT Q5 Q8
Audi TTS R8 SQ5 RSQS
TTRS RSQ5
M2 Competition . X5
BMW MA40i M8 Competition X3 X6
Mercedes- SLS AMG GLS
B Linha AMG: GLE
cne GT, GT-C, GTR
Jaguar F-Type E-Pace = F-Pace
XC60
Volvo XC40 XC90

Luxo
Taycan = Panamera
e-tron Linhas
e-tron A6
Sportback A7
e-tron GT A8
I8 Séries 7
E53
E63
EQC E63S
Classe S
I-Pace
Linha
Polestar S90
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4. Programa de Estagio

A realizacdo deste relatério permitiu-me também desenvolver hdbitos de leitura, pesquisa e
reflexdo que me irdo ajudar no caminho profissional, capaz de pesquisar e integrar novas

metodologias.

Algumas dessas metodologias ao longo do programa de estagio foram sendo implementadas
durante as atividades realizadas. Minha primeira atividade foi na parte de stock e pecas,
enfatizando os ensinamentos do proprio Professor Milton Ribeiro na unidade curricular
Organizacdo e Gestdo Automoével. Em seguida, fiquei na parte da oficina nas reparacdes de
viaturas, podendo observar bem a diferenca de tempo, mao-de-obra e pegas de um motor a

combustao, hibrido ¢ um totalmente elétrico.

Logo apds, acompanhei a entrega e recolha de viaturas que a Vimoter oferece para seus
clientes. Mais tarde, com o final do ano se aproximando tendo inventario para fazer e
algumas auditorias, fui para parte das pegas e stock novamente junto com a separagdo e

inspecao de documentos.

4.1. Ferramentas e Softwares

Das ferramentas utilizadas temos na parte da oficina a maquina de diagnostico que possui
licenga Porsche, utilizada para fazer leitura da maioria das viaturas, temos maquina de
balanceamento de rodas, conjunto de montagem de rodas, carregador de ar condicionado.
Além de ferramentas especiais para certos tipos de pecas e viaturas certificados pela propria
Porsche, as ferramentas especiais para medir € manusear mecanismos de alta voltagem,
observados na figura abaixo, e obviamente, ferramentas convencionais de oficina para

efetuar o trabalho.
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Figura 11 - Ferramentas para alta voltagem

4.1.1. Ferramenta PPN
Na parte de informatica temos a ferramenta PPN (Porsche Partner Network) que fornece
plataformas da Porsche online para pedidos de pecas, comunicagdo com a Porsche Ibérica e

também informag¢des de viaturas, de manutengao e agao técnica.

Na figura 12 temos um exemplo da pagina que permite buscar informagdes especificas de
reparacdo e também, na figura 13, temos um exemplo de uma viatura que apresentou o

numero do chassi e a ferramenta informou os servigos e reparagdes para serem feitas.
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Pagina de

,— Gestionde o Medios de Q Communication

f® Vehiculo =

inicio procesos informacion Cockpit

Medios por componente

Q Sinopsis general

(. Sinopsis general

B 0 Vehiculo completo, generalidades HIl

B 1 Motor @

. 2 Alimentacion de combustible :

B 3 Caja de cambios v
aj} F

B 4Chasis 29" o;g

B 5 Carroceria

BB 6 Carroceria - la instalacion fuera *

B 7 Carroceria - la instalacion dentro | e

B 8 Climatizacion

Gestion de Medios de mmunication
procesos ckpit

Vehiculo

Numero de identificacion del vehicu... -

Tipo de pedido Taycan Turbo Cross Turismo (Y1BFC1)

Afio de modelo 2021

B Hay campaiias abiertas para este vehiculo.

Expandir todo e

Campanias o ~

“ Campa... Denominacién Contenido Suspensiéndee... Fecha
ANA4 I Comprobar el tendido del juego de cables ... 32,1 No - O @
WMF8 I Entregar el mando a distancia 1 No - O @
WMG1 I Reequipar la consola del teléfono 1 No - O &z
WML2 I Reprogramar el cargador de alto voltaje de 1 No o O (4]
WNA5 I Reprogramar |a electronica de potenciay .. 1 No - O (4]
WNB4 I Sustituir el sensor del control de la cabina 2,1 No - O V]

Figura 13 - Informativo de campanhas para a viatura
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4.1.2. Software PET2
Em relagdo a softwares temos o PET2 que ¢ um catdlogo eletronico que nos fornece
informacdes de todas as pegas de viaturas no geral e até em especifico de um certo modelo
e versdo apenas informando o numero de chassi como mostra a sequéncia de figuras mais

adiante.

E, colocando-o no mesmo servidor que o SERAUTO, um sofiware para gerir atividades de
concessionarios que serd apresentado, entretanto, o PET2 consegue informar a quantidade

disponivel em stock e o preco de venda.

Podemos a pagina inicial do PET2 com o layout e todas as opgdes. Observa-se a lista de

modelos e seus respetivos anos e codigo de versdes de acordo com a marca.

) SUGESTAO FI EXISTENCIA N°. CLIENTE REQUISIGAC DE MATERIAL REQUISIGAO COLECTIVA
Z, 3
FemsenE —_—— N \
EPC | || PL24 ]| LINHA DE INFORMACAO || SUBSTANCIAS QUIMICAS [ FUNCOES ADICIONAIS » [PECAS NORMALIZADAS EL

BUSCAFI MODELO ANO =3 s6 ILUSTRAGAO ‘El Lo é] &J
I - [ B8 8] © &
[(eva H MERCADO LOCAL |
[ MoDELO PRODUGAO |~ [ANO DE MODELO | [RESTRICAO

9N @Porsche Taycan 2020>> L;S

918 @Porsche 918 Spyder 2015552015 S

95B @Porsche Macan 2014>>2018 L

95B-2 @Porsche Macan 2019>> L

970 @Porsche Panamera 2010>>2016 L

971 @Porsche Panamera 2017>>2021 L

971-2 @Porsche Panamera 2021>> L

9PA @Porsche Cayenne 2003>>2006 L

9PA1 @Porsche Cayenne 2007>>2010 L

92A @Porsche Cayenne 2011>>2018 K;L

9YA @Porsche Cayenne 2018>> D

996 @Porsche 911 Carrera 1998>>2005 S

9971 @Porsche 911 Carrera 2005>>2008 S

997-2 @Porsche 911 Carrera 2a geracao 2009>>2012 S

9911 @Porsche 911 Carrera 2012>>2016 S

991-2 @Porsche 911 Carrera 2a geracao ~ 2017>>2019 S

9921 @Porsche 911 Carrera 2019>> S

Figura 14 - P4agina inicial do PET2
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Em seguida da escolha de um modelo e ano, temos opc¢do de busca alguma pega por

categorias do automdével do qual vocé escolheu.

SUGESTAO FI EXISTEN
3
PORSCHE
EPC |[ norna |[ PL24 || LINHA DE INFORMAGAO || SUBSTANCI
BUSCA FI MODELO ANO GF SG ILUSTRAGAO
| B2 @[22mB[ B[ H| =
| SELECCAO DO GRUPO PRINCIPAL | [cF
1 Motor 6 Rodas, travoes
2 Comb., gases de esc., refrig. 7 Mecanismo de alavancas
3 Cx.veloc. 8 Carrogaria
4 Eixo dianteiro, diregao 9 Sistema elétrico
5 Eixo traseiro 0 Acessorios,Infotainment,QOutros
PRE-VISUALIZAGAO DO PAINEL [sboa|

Figura 15 - Grupo de pecas

Depois de selecionar uma categoria, aparecem ilustracdes de pegas e uma breve descri¢ao

dos elementos deste conjunto.
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) SuGESTAG FI BuSTENCIA Ne. GLIENTE REQUISIGAO DE MATERIAL REQUISIGAO COLECTIVA
]
momtee ) L
|ﬁ |[ P24 |[ LINHA DE INFORMAGAO | [ SUBSTANCIAS Quimicas | [[FUNGGES ADICIONAIS » [PEGAS NORMALIZADAS ||~ s

— B [

[ SELECCAO DO GRUPO PRINCIPAL ] [GP_SG ILUSTR. DENOMINAGAO OBSERVACAO MODELO ]~
1__Motor 6 Rodas, travées DGR,DGRB,
2 Comb., gases de esc., refrig. 7 Mecanismo de alavancas DGR,DGRC
3 Cx.veloc. 8 Carrogaria 1 04 104-005 bomba de oleo PR:TV8+GP2
4  Eixo dianteiro, diregao 9 Sistema elétrico 1 04 104.010 bomba de oleo PR:T2G
5 Eixo traseiro 0 Acessorios,Infotainment,Outros 1 04 104.020 bomba de oleo PR:T2B
PREVISUALIZAGAO DO PAINEL ”En:\n‘ 1 04 104.050 Carter guia do oleo DLZ,DLZB,

. carter de oleo DGR,DGRB,
4 o DGR,DGRC
\/ 1 04 104.055 Carter guia do oleo PR:TV8+GP2
carter de oleo
1 04 104.060 Carter guia do oleo PR:T2G

carter de oleo

P e mo
W Iy E—TYYT— P
e 1 04 104100 Filtro do leo DLZ,DLZB,

w,

carter de oleo
Consola DGR,DGRB,

Radiador do 6leo DGR,DGRC
PRI

Consola
L Radiador do 6leo
) 1 04 104110 Filtro do 6leo PR:T2G
' Consola

v [o[*e[efe]«Folr Radiador do éleo v

Figura 16 - Opgoes de pecas
Supondo um exemplo de selecionar a ilustragdo 104-100, teremos abaixo, figura 17, uma
ilustracdo com foco no filtro de 6leo e terd numeros correspondentes para melhor

identificacdo das pecas com a descri¢do da propria na coluna da direita.

_ SUGESTAO FI EXISTENCIA N°. CLIENTE REQUISIGAO DE MATERIAL REQUISIGAO COLECTIVA
somscre )
Epc |[ [ PL24 ][ LINHA DE INFORMAGAO | [ SUBSTANCIAS QuiMICAS | [ FUNGOES ADICIONAIS » [PECAS NORMALIZADAS ETKA System Solutian

—

& &l ]300 (=) | [irem NUMERO DO ITEM __ DENOMINACAO OBSERVAGAO UNID MODELO |~
e 3 9A7 198 405 00  Elemento filtrante do dleo 1

- /‘ \ [ com junta
\”/ T — 4 9A7 115 331 00 Retentor 72X3,9 1

J N 6 0
: v 5 9A7 115 311 00 Tampa de fecho 1
B
' R 6 9A7 103 175 00 Valvula de retengao 1
e " 18
S}
x»‘ N ¥ 7 9A7 115 201 00 Terméstato 1
1 co @ Ly Oleo do motor
E g .
i | 35 8 9A7 103 320 00  Suporte 1 DGR,DGRB,
3 : DGR,DGRC
\s —N
2 (8) 9A7 103 320 10  Suporte 1 DLZ,DLZB
9 N 104 707 03 Parafuso de cabega achatada M6X50 6
. s 10 9A7 919 525 10  Sensor da temperatura 1

Oleo do motor

1" WHT 002 287 C O-ring 5,6X2 1

&
<
<&
N\«

12 N 104 056 04 Parcabega lent. c/ sext. int M6X14 1 v

NUMERO DE CHASS!

Figura 17 - Referéncia do conjunto

Ap0s observar a imagem e selecionar o nimero correspondente da peca, o PET2 te aponta a
referéncia da pega, a localizacdo no stock, se houver, como observado na figura a seguir, a

quantidade que essa viatura leva da peca e o preco de venda com IVA.
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i Informagéo sobre pegas ? X
Ne°. CLIENTE REQUISIGAO DE MATERIAL
MERCADO LOCAL

NUMERO DO ITEM DENOMINAGAO OBSERVACAO MODELO QUANTIDADE PVP PRECODMS D
T 9a7 198 405 00 Elemento filtrante do éleo 1 26,45 26,08 08
| com junta

+23.0% IVA 32,53 32,08
XDTI +12 Local de armazém: 6 B 5

Informagoes sobre acessorios

X| £T> Numero de pega Material
<I>Substituicao [ Reunir E] Quantidade da encomenda
i [ REQUISICOES DE MATERIAL | | ASSUMIR | ANTERIOR |

Figura 18 - Informacdes da peca selecionada

4.1.3. Software SERAUTO
O SERAUTO ¢ um software desenvolvido para gerir diversas atividades em um
concessionario. Ele agrega diferentes areas como contabilidade, pegas e parte de oficina.

Abaixo o ecrd inicial da ferramenta.

SERAUTO

Contabilidade Pecas System Oficina Configuragao

[v/] Atuakzar automaticamente repositdrio do servidor no PC local

Figura 19 - Ecra inicial do SERAUTO
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Na parte de pecas, o SERAUTO se torna semelhante ao PET2 por mostrar informagdes de
pecas em stock. Na figura abaixo temos a opcdo de digitar uma referéncia, no caso foi
utilizado como exemplo um filtro de um 911 Carrera, OPB 115 466 e ogo em seguida ele ird

mostrar o pre¢o de venda, preco de venda com IVA, a localiza¢do em stock, a quantidade, a

movimentacdo da peca no stock, etc.

- [:] Pedsdos de Chentes [N3o existem ativo)
la = Ui [ oster
V| Pesquitar refecincias relacionadas antenotes com stock.
1.- Dados Pincipais | 2- Outros Dados | 3- Dados das Referdncias Relacionads |

Dencming; 3 | Elemento sante do 6 Disgrama | Reloges |

Cédigo Desc. |8 Q Classe | -

S — Snban Destino Fecm PORSCHE
P. Venda + IVA RE2 Okiens Vends | 21/06/2022

Prego Venda %52 Onima Compra | 17/06/2022

Progo Médo 1“7 D CatFab

Obs
Stock Actual Pendiente
Nomee Nomxe Iuticac | Stock [ CL_| S Ercresa | Pond S| Pend . [ 80|
CENTRO PORSC...  Asmazem 1 686 15 0 C CENTROP..
L — » | B B
Total Stock: 15

Figura 20 - Localiza¢io de pecas no SERAUTO

Outro exemplo, demonstra que a ferramenta pode te informar que a referéncia do produto
estd alterada ou que ja foi alterada e possui antigas referéncias. E isso ajuda o operador a

encontrar uma pec¢a mais antiga ou que estd ha muito tempo no stock.
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Pedidos de Chentes (N3o existem ativo)

U

Fabricante POR |PORSCHE v
Referéncia TZalEES]
'\' Pesquisar referdncias relacionadas andenotes com ;rod.
1 .- Dados Principais | 2- Ouros Dados | 3- Dados das Referdncias Relacionadas |

Jo N

Denominag3o Fito do Gleo Dwml Rdﬁbe:l
CodgoDesc. 8 | Q Clasze | | | EET  e—sfgFeiis®s
Prego Compra 4678 Destino Pega: PORSCHE
P. Vends + VA 5754 Otens Vends [18/05/2022
Prego Vends %78 Okima Compra | 19/05/2022
Prego Médo %16 © CatFab
Obs
Stock Actual Pendsente
T P et e P——
Total Stock: 2

Figura 21 - Filtro do 6leo GT3

Pode-se notar também que temos um outro filtro de 6leo, porém esse ¢ de um 911 GT3. Por
possuir um filtro com sec¢des e dimensao diferentes do convencional, seu preco € um pouco
mais elevado, aproximadamente 25€ a mais. Isso vai ser um bom parametro para falarmos

das reparagdes de veiculos elétricos.

4.1.4. Novas tendéncias nas ferramentas e softwares
Mesmo com a pandemia provocando uma interrup¢ao na producdo e uma escassez mundial
nos componentes eletronicos e semicondutores, os numeros das vendas dos veiculos

elétricos cresceram no mundo todo.

Sendo o carro elétrico ou ndo, a tendéncia do mercado € usar cada vez mais os meios digitais
para alcangarem e impactarem o maior nimero de consumidores possiveis. O marketing ¢
uma das principais areas de investimento dentro das organizacdes, sendo com ele possivel
angariar novos clientes, mas também chamar a aten¢ao daqueles que ja conhecem a marca,

para a aquisi¢do de novos produtos.

Antigamente as marcas tinham um nicho especifico de clientes e um conjunto baixo de

modelos de veiculos. As publicidades eram feitas através de aniincios em outdoors, revistas,
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jornais e algumas na televisdo, assim o consumidor que tivesse interesse deslocava-se até a

loja para realizar um test drive e possivelmente comprar o carro.

Atualmente, na era do streaming e digitalizacdo, o consumo de jornais e revistas diminuiu
bruscamente, assim como a audiéncia da televisdo. Com o uso das redes sociais, ¢ possivel
ver videos de jornalistas testando novas viaturas, ¢ possivel configurar uma viatura no
proprio site da marca, assim como personalizar a mesma de acordo com o seu gosto e ter
uma visao 360° do resultado e muitas outras coisas que tiram a necessidade de o cliente fazer
todos estes passos em loja. Uma das poucas coisas que permanece € o test drive, mas ja com

um deadline assim que comegar a fabricagdo de veiculos 100% auténomos.

Os colaboradores da area comercial da Vimoter explicaram que alguns clientes ndo se
interessam pelos veiculos elétricos apenas pelo fato de serem sustentdveis. Estes carros
possuem uma maneira mais experimental de chamarem aten¢ao, por isso, a equipa cita que
para apresentar estes carros aos clientes utilizam uma maneira diferente do que os carros a
combustdo. Nao basta apenas exibir a viatura no stand, mas sim apresentarem com test drive

onde o cliente tenha uma experiéncia sensorial do que o carro pode fornecer.

O processo de digitalizacdao do setor apos venda tende a aumentar cada vez mais, tendo em
vista que ¢ um setor tradicional e com praticas envelhecidas. Por isso, ¢ possivel prever um
crescimento nas plataformas de vendas no mundo digital, como por exemplo o Marketplace,
novas lojas online para vendas de pecas ou até mesmo uma “concessionaria digital” ou até

“oficina digital” para comprar veiculos ou servigos de manutengao.

A eletrificacdo também ¢é outro processo que vem ganhando espago no setor apos-venda,
seja em abertura de concessiondrias especificas e especializadas em viaturas elétricas usadas,
ou entdo na sua implementagdo em oficinas independentes, para manutengdes ou reparacdes

destes veiculos.
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4.2. Tarefas

4.2.1. Armazenamento e vendas de pecas
No setor de pecas percebi sobre o processo de vendas, pedidos de pecas, encomendas,
entregas, gerenciamento de stock e material para oficina. Fui instruido pelos colaboradores

responsaveis e colaborei com minhas hard skills.

Com o tempo, utilizando as ferramentas online da Porsche e os sofiwares PET2 e
SERAUTO, vendi pecgas para o balcdo e para oficina. Das pegas que o Centro Porsche Leiria
ndo possui em stock, ¢ necessdrio verificar nos outros centros Porsche de Portugal ou
revendedoras autorizadas. Caso contrario, ¢ necessario pedir para a Porsche Ibérica e
também se ela ndo tiver, ¢ pedido na Alemanha a peca. Observa-se o exemplo da peca nao
estar disponivel na Espanha, mas na Alemanha sim, ¢ no outro, o primeiro item com a

indicagdo “10” ¢ que ha disponivel em Espanha.

Também tive a oportunidade de inspecionar e conferir alguns documentos do ano presente e
do anterior para futuras auditorias que a Vimoter passaria. Alguns processos de garantia e

auditorias que precisariam serem atualizadas.

EEE Parts Logistics ﬁ Pagina principal ! Pedidos & Reclamaciones o Consultas “ ASR B Informes o Co

Parts Logistics » Consultas » Disponibilidad/ Sustitucion

N° de referencia
ﬁ.‘cao 154833 X EI < 10 >

Status recambios A Disponibilidad recambios A

i Cantidad disponible para .
Descripcion Parafuso de cabega hexalobular 0PC
: confirmar en Imp

Cantidad en transito /

Coste unitario 0,31 EUR

entrada
F'ecx?wd9'¢enta sugerido 0.37 EUR Cantidad disponible para
(EUR) confirmar en PAG
estado de venta TD -quantity assigned manually Cantidad de entrada PAG

indicador sustitucion de
Cantidad conf. en proveedor 0PC
producto
Cantidad no disponible

(Backorder)

Stock Locator A

Figura 22 - Peca disponivel na Alemanha
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52 Parts Logistics A Pagina principal ! Pedidos & Reclamaciones o Consultas [l ASR B Informes &) Com

Parts LOgiStiCS » Consultas » Disponibilidad/ Sustitucion

N* de referencia
’7958'10722220 X EI < 10 >

Status recambios A~ Disponibilidad recambios A
P—
Cantidad disponible para i
Descripcion ELEMENTO FILTRANTE FILTRO OLEO 10PC
confirmar en Imp
Coste unitario 10.40 EUR Cantidad en transito oTC
entrada
E”ecw‘odev.‘enta sugerido 50,80 EUR Cantidad disponible para 0pC
(EUR) confirmar en PAG
estado de venta T2 active part Cantidad de entrada PAG 0PC

ndicador sustitucion de
el et Cantidad conf. en proveedor oPC
producto

Cantidad no disponible

(Backorder)

Stock Locator A

Figura 23 - Peca disponivel apenas na Espanha

4.2.2. Reparacio de viaturas
Na parte da oficina, o objetivo era reparar as viaturas no menor tempo para o cliente receber
a sua viatura o mais cedo possivel. E isso era o mais desafiador devido a varios fatores que

dificultavam e prolongavam essa entrega ao cliente.

Um deles seria quando algumas viaturas apareciam sem marcacdo ou com urgéncia,
causando uma alteragdo no cronograma e organiza¢do da oficina. O ideal seria fazer a
manutenc¢do por meio de marcagdo, que possibilita a oficina preparar para a chegada da
viatura especifica com as pegas ja necessarias e verificadas em stock. Com essa organizag¢ao
¢ a manutencao pretendida € possivel prever o tempo para que o veiculo se encontre pronto

para levantamento.

Outro fator sdo algumas viaturas possuiam reparagdes maiores para fazer e algumas mais
severas como abertura de motor, causando uma demora na reparagdo e aumento no
orcamento devido a mao de obra, como pode observar nas figuras mais baixo. Além do que,
outras avarias necessitavam de pegas mais caras e por isso ndao havia em stock. E como vimos
anteriormente, as pe¢as que nao havia em stock era necessario pedir para virem da Espanha
e se ndo houvesse, seria solicitado vir da Alemanha. Causando um atraso ao inicio da

reparacdo e consequentemente, sua entrega para o cliente.
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Figura 25 - Motor, caixa de transferéncia e suspensio retiradas da viatura

Durante o programa de estagio, tive a oportunidade de perceber que alguns dos clientes
solicitavam apenas algumas manutengdes especificas na sua viatura, sendo que na previsao
de manuteng¢do da Porsche, vide Anexo A, ja estava pressuposto fazer. Porém o certo ¢é fazer
o que o cliente solicitar, as informagdes de algumas avarias encontradas na revisdo sdo

alertadas ao cliente e orcamento apresentado antes de comecar a reparacao.
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O inicio do processo da inspecdo na maquina diagnostico e a viatura preparada e protegida

devido aos cabos e ferramentas circulando ao redor.

Figura 26 - Ecra da maquina diagnostico

Figura 27 - Viatura preparada para leitura

Periodicamente, os mecanicos que trabalham na oficina sdo mandados para a Espanha alguns
dias para a formagdo de colaboradores da marca Porsche. L4, o colaborador aprimora suas

habilidades para proporcionar a qualidade que a marca demanda da Vimoter Lda.
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Com esse pequeno nimero de colaboradores, mas com intensa formacao e aprimoramento
pela empresa, podemos designar uma mao de obra especializada, atribuindo mais valor

agregado ao produto do cliente que se encontra em um segmento de mercado de luxo.

4.2.3. Entrega e recolha de viaturas
Outra atividade no programa de estagio foi participar do servico de entrega e recolha de
viaturas. A Vimoter oferece este servigo e faz com que a satisfacdo do cliente aumente
devido a0 mesmo ndo precisar deslocar até a empresa para entregar ou recolher sua viatura.
Além disso, ha diversos clientes de concelhos afastados ou até outros distritos, que teriam o
trabalho de levar a viatura e encontrar uma forma de voltar ao sitio de onde veio. Assim o
cliente ndo tem este trabalho de aprontar outra viatura com valor adicional, ou alguém que

o leve até a Vimoter.

Com essas entregas, foi possivel observar as diferentes caracteristicas e comportamentos dos
clientes assim como foram apresentados alguns exemplos na unidade curricular de
Organizacao e Gestao Automodvel. Por exemplo o cliente estressado, que estd irritado com o
problema e impaciente, o cliente que diz que sabe o que esta a passar com a viatura e como

resolvé-lo, o exigente, o que ndo se importa com que ira ser feito, entre outros.

Além do mais, mesmo as entregas e recolhas sendo programadas com o cliente para que o
mesmo esteja presente, nem sempre sai tudo como programado, hd imprevistos tanto da parte
do cliente como dos colaboradores. Devido a isto, nem sempre os proprios clientes recebem

a viatura, por vezes sdo funcionarios ou familiares que estdo disponiveis naquele momento.

Em suma, maioritariamente os clientes eram educados e de muita simpatia, queriam saber o
que se passava com a sua viatura e muitas vezes a conversa estendia-se a outros assuntos.
Por exemplo um cliente novo em Aveiro que elogiou o atendimento, cuidado e disposi¢ao

da equipa e garantiu que as proximas manutencdes seriam com a Vimoter.

4.2.4. Processos de garantias
Lecionado nas Unidades Curriculares do Mestrado, em Organizagdo e Gestao Automovel e
Marketing Aplicado, percebi o qudo importante sdo os processos de garantia e seu controlo.
E um direito do consumidor e um documento necessario para protecio de ambas as partes

tanto a pessoa individual, o cliente, quanto para a pessoa coletiva, a empresa.
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Na Vimoter, foi necessario rever alguns ficheiros e pastas com esses processos de garantia
devido a auditorias futuras da empresa Porsche e internas. Nelas encontrei alguns itens que
faltavam e outros que estavam incorretos devido ao adiamento de preenchimentos, e com o

tempo, outro colaborador arquivou ndo informado de que estavam incompletos.

Os tipos de garantias eram separados em dois, as extensdes de garantia, feitas quando a
viatura ainda estava no regime de garantia de fabrica e o Porsche Approved que ¢ a garantia
que a empresa Porsche fornece quando a garantia ja ndo estaria mais validada. Mas para isso

era necessario conferir alguns fatores para a viatura possuir essa “nova” garantia.
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5. Resultados

A seguir, temos alguns resultados de pesquisas com clientes e da organiza¢do de documentos

para futuras auditorias, durante o programa de estagio.

S5.1.Extensoes de garantias

Foi feita uma revisdo em varios processos de garantias de novas viaturas, porém para tudo
estar de acordo, alguns pontos precisariam estar corretos como protocolos no sistema de
diagndstico, assinaturas nos documentos e ter uma descri¢do no relatorio de reparacdo. Ao
todo, foram analisadas 629 garantias e foi avisado a chefia das discrepancias para adotar

corregoes imediatas.

Tabela 3 - Extensoes de garantia

Extensoes de Garantia
Falta de Protocolo fora Assinatura Relatorio Assinatura

Protocolos do horario Cliente de OR Relatorio OR
Quantidade 46 80 38 35 65
Percentagem 7,3% 12,7% 6,0% 5,6% 10,3%
5.2.Porsche Approved

A marca Porsche oferece também uma garantia a mais que sd3o chamadas de Porsche
Approved. Diferente da extensdo de garantia, a viatura ja estaria sem garantia e o cliente
solicitou ter essa garantia devido a idade ja do veiculo e poder apresentar avarias mais
frequentes. Para consegui-la ¢ necessario fazer procedimentos no qual ¢ feito algumas

vistorias no automovel.

Denominam-se “111 pontos” pela Porsche uma lista de inspe¢do para a viatura ganhar a
extensdo de garantia. Junto com a verificagdo eletronica na maquina diagnostico com
protocolos que mostram que ndo ha avaria, assinatura dos colaboradores responsaveis como
o chefe de oficina e o mecanico, e o certificado e a folha de obra para comprovar a ida do

cliente a oficina.

Foram vistas 123 extensdes de garantia para verificar se tudo estava certo para possivel
auditoria futura e foram encontrados alguns pontos importantes que faltavam. Na tabela 4 a
seguir temos alguns itens que faltam e que havia alguma avaria no protocolo final na

maquina diagnostico.
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Tabela 4 — Porsche Approved

Quantidade Percentagem

111 Pontos Incompletos 102 82,93%
Assinatura 111 Pontos 25 20,3%
Documento Viatura 60 48,8%
Avaria no protocolo final 11 8,9%
Check List 12 9,8%
Assinatura Certificado 29 23,6%
Assinatura Folha de Obra 30 24,4%

TOTAL 123

5.3.Questionario de Satisfacao

Foram enviados questionarios para clientes da Vimoter para perceber melhor o nivel de
satisfacdo que eles t€ém com a empresa e o servico. Temos os clientes, no qual a identificagdo
dos mesmos para este relatorio ¢ dispensavel, se para o cliente o trabalho foi correto entre
“Sim” e “Nao”, espago para comentarios € uma nota no geral pela satisfacdo a rigor do

trabalho realizado.

5.3.1. Questionario de Satisfacao 2021
Com base no questiondrio, fez essa analise de dados, nota-se que as células em verde sdo os
cientes que consideraram o trabalho correto e deram nota maxima para satisfagdo. Em branco
sd0 os que consideraram o trabalho correto, porém nao tem a nota maxima de satisfagdo. Ja
a célula em vermelho mostra clientes que ndo consideraram um trabalho correto e

consequentemente deram uma nota menor pela satisfacdo do servico.

Tabela 5 - Questionarios de 2021

QUESTIONARIOS - 2021

Trabalhos corretos Comentario Nota C3*
Cliente 1 - 10
Cliente 2 - 10
Cliente 3 - 10
Cliente 4 - 10
Cliente 5 SIM - 9
Cliente 6 SIM - 9
Cliente 7 SIM - 9
Cliente 8 SIM - 9
Cliente 9 SIM - 9

Cliente 10 - 10
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Cliente 11 - 8
Cliente 12 _ 10
Cliente 13 - 10
Cliente 14 SIM - 8
Cliente 15 SIM - 8
Cliente 16 - 8
Cliente 17 - 10
Cliente 18 - 10
Cliente 19 - 9
Cliente 20 _ 10

Pecas necessarias nao estavam disponiveis; Nao foi possivel

concluir o trabalho dentro do tempo previsto/ foi necessario 9

marcar um novo servi¢o; O problema ficou parcialmente resolvido;

Cliente 21 A manete PDK esti estalada, provavelmente por ter apanhado sol.
Cliente 22 - 9
Cliente 23 - 10
Cliente 24 - 9
Cliente 25 - 9
Cliente 26 _ 10
Cliente 27 - 10
Cliente 28 _ 10
Cliente 29 - 10
Cliente 30 - 10
Cliente 31 - 10
Cliente 32 - 9
Cliente 33 - 10
Cliente 34 - 10
Cliente 35 - 10
Cliente 36 - 10
Cliente 37 - 10
Cliente 38 - 9
Cliente 39 - 10
Cliente 40 - 9
Cliente 41 _ 10
Cliente 42 _ 10
Cliente 43 - 9
Cliente 44 - 10
Cliente 45 - 9
Cliente 46 _ 10
Cliente 47 - 9
Cliente 48 - 9
Cliente 49 - 10
Cliente 50 - 9
Cliente 51 - 10
Cliente 52 - 10
Cliente 53 - 9
Cliente 54 - 10
Cliente 55 - 10
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Cliente 56 - 10
Cliente 57 - 9
Cliente 58 - 10
O trabalho foi realizado, mas o voltou a surgir o mesmo problema

Cliente 59 apos ter sido resolvido
Cliente 60 - 10
Cliente 61 - 10
Cliente 62 - 10
Cliente 63 SIM - 9
Cliente 64 - 9
Cliente 65 - 10
Cliente 66 - 10
Cliente 67 SIM - _
Cliente 68 SIM - 9
Cliente 69 - 10
Cliente 70 - 8
Cliente 71 - 10
Cliente 72 - 8
Cliente 73 - 10
Cliente 74 - 10
Cliente 75 - 10
Cliente 76 SIM - 9
Cliente 77 SIM - 9
Cliente 78 SIM - 9
Cliente 79 SIM - 9

O trabalho nio foi realizado porque as pegas necessarias nio 9
Cliente £0 estavam disponiveis
Cliente 81 SIM - 9
Cliente 82 SIM - 9
Cliente 83 SIM -
Cliente 84 - 10
Cliente 85 - 8
Cliente 86 - 10
Cliente 87 - 9
Cliente 88 - 10
Cliente 89 SiM - 9
Cliente 90 SIM - 8
Cliente 91 SIM - 9
Cliente 92 - 10
Cliente 93 - 10
Cliente 94 SIM - 9
Cliente 95 - 8
Cliente 96 - 10

O trabalho foi realizado e o problema original foi resolvido, mas
surgiu um novo problema como consequéncia do trabalho
realizado; O trabalho néo foi realizado porque néo foi possivel

Cliente 97 detetar o problema ou o concessionirio niio o conseguiu reproduzir
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Cliente 98 - 10

Cliente 99 - 8
Cliente 100 - 10
Cliente 101 O problema ficou parcialmente resolvido 10
Cliente 102 - 10
Cliente 103 - 10
Cliente 104 - 9
Cliente 105 - 10
Cliente 106 - 10
Cliente 107 - 10
Cliente 108 - 10
Cliente 109 - 10
Cliente 110 - 10
Cliente 111 - 10
Cliente 112 - 10
Cliente 113 - 10
Cliente 114 - 10
Cliente 115 - 9
Cliente 116 - 9
Cliente 117 - 10
Cliente 118 - 10
Cliente 119 - 10
Cliente 120 - 10
Cliente 121 - 10
Cliente 122 - 8
Cliente 123 - 9
Cliente 124 - 10
Cliente 125 - 9
Cliente 126 - 10
Cliente 127 - 10
Cliente 128 - 9
Cliente 129 - 10
Cliente 130 - 10
Cliente 131 - 10
Cliente 132 - 9
Cliente 133 - -
Cliente 134 - 10
Cliente 135 - 9
Cliente 136 : 10
Cliente 137 : 10
Cliente 138 - 10
Cliente 139 - 10
Cliente 140 - 10
Cliente 141 - 10
Cliente 142 - 9
Cliente 143 - 10

35



Caracterizacao da Transi¢do para a Mobilidade Elétrica no Setor Automével

Cliente 144 -
Cliente 145 -
Cliente 146 -
Cliente 147 ‘ -

10
8
9
10
O trabalho foi realizado, mas o problema nio foi resolvido; O
trabalho realizado ndo me agradou; O problema ficou
Cliente 148 parcialmente resolvido

Cliente 149 - 10
Cliente 150 - 10

Cliente 151 - 10
O trabalho foi realizado, mas o voltou a surgir o mesmo problema
apés ter sido resolvido

Cliente 152

Cliente 153 - 9
Cliente 154 - 10
Cliente 155 - 9
Cliente 156 - 10
Cliente 157 - 10
Cliente 158 _ 10
Cliente 159 - 10
Cliente 160 - 10
Cliente 161 - 10
Cliente 162 - 9
Cliente 163 - 9
Cliente 164 - 10
O trabalho nio foi realizado porque as pecas necessarias nio

Cliente 165 estavam disponiveis

Cliente 166 - 9
Cliente 167 - 10
Cliente 168 SIM - 9
Cliente 169 SIM - 9
Cliente 170 SIM - 8
Cliente 171 SIM - 9

[ ctene 172 | S - 10

Ao todo foram 172 clientes que responderam o questiondrio e tivemos mais da metade, 57%,
com a indica¢do de trabalho correto e nota 10 na satisfacdo do servico. Ja os que disseram
que foi um trabalho correto, porém a nota ndo foi a maxima corresponde por 37% dos
questionarios e 5% indicaram que ndo foi feito um trabalho correto e ficaram insatisfeito

indicando uma nota de 7 para baixo.

Como pode-se observar na tabela acima, alguns clientes comentaram sobre o porqué de ndo
gostarem do servigo e nesses 8§ clientes (os 5%), podemos afirmar que 3 casos as pecas

necessarias para a reparacdo ndo estavam disponiveis, 3 casos a avaria foi parcialmente
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resolvida, 3 casos que a avaria voltou a surgir, 1 caso foi concluido fora do tempo previsto

pelos colaboradores e 1 caso que a avaria foi resolvida, porém surgiu uma outra.

5.3.2. Questionario de Satisfacao 2022
O questionario feito em 2022, se encontrava disponivel apenas até o més de Abril no periodo
em que o estagio foi concluido. Nota-se que a classificagdo das cores das células ¢ a mesma
do questionario de 2021 e sendo até abril a data com os resultados liberados, o numero de

questionarios ¢ menor, porém transmite informagdes para fazer uma andlise.

Tabela 6 - Questionarios de 2022

QUESTIONARIOS - 2022
Trabalhos corretos Comentario Nota
Cliente 1 | ] 10
Cliente 2 _ 9
Cliente 3 _ 10
Cliente 4 _ 10
Cliente 5 _ 10
Cliente 6 _ 10
Cliente 7 _ 10
Cliente 8 SIM _ 9
Cliente 9 SIM _ 8
Cliente 10 SIM _ 9
Cliente 11 SIM _ 9
Cliente 12 \ ] 10
Cliente 13 _ 9

O trabalho foi realizado, mas o voltou a surgir o mesmo problema apés ter sido
resolvido; O trabalho foi feito, mas as pecas usadas estavam com defeito; O

Cliente 14 trabalho realizado nio me agradou.

Cliente 15 O trabalho foi realizado, mas o problema nio foi resolvido.

Cliente 16 | ] 10
Cliente 17 R 9
Cliente 18| ] 10
Cliente 19 R 10
Cliente 20 | ] 10
Cliente 21 R 10
Cliente 22 SIM - 9
Cliente 23 SIM R 8
Cliente 24 - 10
Cliente 25 R 10
Cliente 26 - 10
Cliente 27 R 10
Cliente 28 O trabalho foi realizado, mas o problema nio foi resolvido. 10
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Cliente 29 - 10
Cliente 30 | ] 10
Cliente 31 - 10
Cliente 32 - 9
Cliente 33 - 10
Cliente 34 - 8
Melhorar a qualidade da entrega da viatura, devido ao facto de entregarem a
Cliente 35 mesma fazendo um barulho de motor (que detetei de imediato assim que
coloquei a viatura a trabalhar) e estranho ninguém ter dado pelo mesmo.
Cliente 36 - 10
Cliente 37 - 9
Cliente 38 - 9
- 10
- 9
- 10
- 10
- 10

Ao todo, foram 43 clientes que responderam o questiondrio até abril de 2022 e obtivemos
também, mais da metade deles com a indicagdo de trabalho correto e nota maxima na
satisfacdo do servico, 58%. Dos que gostaram do trabalho, porém nao deram nota maxima
foram 35% dos 43 clientes e, os que indicaram que ndo foi feito um trabalho correto e ndo

ficaram satisfeito com o servigo foram 4 clientes, correspondente a 9%.

Com os comentarios feitos por alguns clientes insatisfeitos com o trabalho realizado, pode-
se observar que em um caso a avaria voltou a surgir depois da viatura ter ido para a oficina
e em quatro casos, os clientes disseram que o trabalho foi feito, mas o problema nao foi

resolvido.
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6. Analise critica e proposta de melhorias

6.1.Analise critica dos resultados

Ap0s ser feita a auditoria e os questionarios, € uma analise sobre os mesmos, percebe-se que:

Sobre as extensdes de garantia, temos os itens indicados na tabela 3. O primeiro destes ¢ a
falta de protocolo, que por um descuido dos colaboradores que faziam este processo nao foi
registado na maquina diagnostico. O segundo item, ainda a falar dos protocolos ¢ sobre os
mesmos estarem fora do horario delimitado entre a entrada e a saida da viatura na oficina,
especificados na maquina diagnostico. Isto acontece, pois, o hordrio em que a maquina
trabalha ¢ do fuso horério da Espanha, ou seja, uma hora a mais que Portugal e muitas vezes
os colaboradores faziam os protocolos com o horario portugués, ocasionando no horério do

protocolo fora do periodo de reparagao do carro.

O terceiro item fala sobre a falta de assinatura dos clientes. Este deve-se ao fato de que nas
entregas das viaturas muitas vezes ndo eram os proprietarios dos veiculos que recebiam os
mesmos, € sim algum funcionario ou familiar que estivesse na residéncia e ndo assinavam

os documentos.

A seguir, fala-se sobre a falta do relatorio de Ordem de Reparagdo (OR). Este deveria estar
agrafado a Folha de Obra e preenchido com uma descri¢ao das tarefas realizadas na viatura,

mas muitas vezes a OR ndo se encontrava preenchida.

Por ultimo, estd a falta de assinatura do técnico responsavel. Na maioria das vezes, os
documentos encontravam-se assinados pelo técnico e pelo chefe de oficina, todavia quando
ndo estavam, um dos possiveis motivos seria a pressa ou desatencdo do mesmo ao

esquecerem-se de assinar.

Outro ponto dentro das garantias que também apresentou falta de alguns itens foi o Porsche

Approved. Estes itens encontram-se na tabela 4.

O primeiro item foi a vistoria dos 111 pontos ndo estarem com todos os “checks” na lista, e
isto deve-se ao fato de que metade era sobre a falta documentos e fotos da viatura anexados
junto a folha de obra. Como a maioria dos clientes de longo prazo, a empresa nao solicitava
ou deixava para solicitar ao cliente quando chegasse na casa do mesmo, e assim acabavam

por esquecer.
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Ao examinar estes documentos que estavam em falta, informei aos meus superiores e estes
comecaram a providenciar documentos e fotos para anexar ao Porsche Approved. Algumas
garantias j& estavam corretas, porem na folha de vistoria dos 111 pontos, ndo encontravam-

se apontadas.

O segundo item indicado foi a falta de assinatura desta lista dos 111 pontos mencionada
anteriormente. A falta deste deve-se a que alguns dos colaboradores faziam a checagem dos
pontos e logo avangavam ou para a proxima etapa da garantia, ou para a continuacdo do
servigo no veiculo. As vezes até passavam para a reparacao de outro veiculo, deixando em

falta a assinatura necessaria.

O terceiro item, ja& mencionado, ¢ a falta de documentos da viatura, o que aumentava a

auséncia completa da checagem dos 111 pontos.

No quarto item € a existéncia de alguma avaria no protocolo final identificado pela maquina
diagnostico. Isso acontece porque algumas avarias estdo presentes na viatura, mas sdo
toleraveis para a aquisi¢ao do Porsche Approved, porém a recomendac¢do da marca € ndo ter
nenhuma. O quinto item ¢ a falta de uma check list que a Vimoter agrafava junto aos ficheiros
do Porsche Approved e como era para registo deles e ndo da marca, a auséncia da check list

foi percebida porem nao agravante.

J& o sexto item ¢ falta da assinatura no certificado Porsche Approved. Ele estava faltando
em algumas folhas de obra e, deve-se ao fato de que foi no periodo que também, como nas
extensoes de garantia, na entrega das viaturas fora da Vimoter ndo encontravam com o dono
ou dona da viatura e a metodologia adotada era que, caso ndo fosse o proprietario que

recebeste a viatura, ndo poderiam assinar.

Por fim, o ultimo item falava sobre a auséncia de assinaturas dos clientes na parte da folha
de obra. E essa assinatura ¢ de extrema importancia pois demonstra o conhecimento do
cliente do que foi feito na viatura, dos processos e pegas utilizadas, do tempo de mao de obra

gasto e dos registos feitos.

Apos a auditoria dos documentos realizadas, temos os questionarios feitos aos clientes apds
o servigo prestado aos mesmos. Nestes questiondrios, precisou-se fazer uma analise um
pouco mais acentuada para perceber o que se passa com a satisfagdo do cliente € com o

fundamento e planeamento da Vimoter.
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Podemos observar que tivemos notas altas e um 6timo grau de satisfacdo e os que ndo
deram uma nota alta, pelo menos fizeram um comentario e escreveram uma breve

justificacdo, possuindo uma oportunidade de saber onde melhorar.

No questionario de 2021 em que alguns clientes apontaram que ndo havia peca
disponivel para reparacdo deve-se ao fato de que algumas pecas possuem um valor agregado
muito alto para deixar em stock, entdo a escolha é pedir a peca caso haja necessidade da
troca. Porém o que acaba atrapalhando ¢ que a pega pode ndo ter em stock na Espanha e ter
de vim da Alemanha, tornando a espera longa e provavelmente a causa desse tipo de critica.
Ocasionando também outra insatisfacdo de que alguns prazos estipulados para reparagao

acabam sendo estendidos.

Outros comentarios de 2021 que apareceu algumas vezes foi que o problema foi
parcialmente resolvido e outro foi que a avaria voltou a surgir e esse tipo de problema
geralmente ¢ devido a tanto do cliente que dizia para reparar algo e pensava que iria
desaparecer a avaria, ou até o técnico pensou que era alguma pega e trocou, mas nao
resolveu. E alguns clientes quando mencionam que a avaria voltou a surgir algumas vezes

ela surge quando a viatura ja foi devolvida para o cliente depois da reparacao.

E o ultimo comentario de 2021 foi que a avaria voltou a surgir pode ser um parafuso que nao
foi apertado corretamente, que ao fazer teste de estrada e ir para o cliente estava tudo

adequado, mas com o uso, as folgas vao aparecendo e causando de novo a avaria.

Jé& alguns clientes deixam a viatura e solicitam que reparem o carro e torna por exigir mais
tempo dos técnicos e também pode ocorrer de que na vez de os técnicos fazerem o check up
ndo detetam a avaria porque ela ndo se manifesta na hora, fazendo com que seja necessario

entrar em contato com o cliente novamente.

No questionario de 2022 o niimero de questionarios respondidos foi bem menor pois até a
possivel consulta estava disponivel apenas 43. E tivemos um comentario em que a avaria
voltou a surgir novamente e outros 4 € que os clientes viram que foi feito uma revisao na
viatura, mas que a avaria em si ndo foi solucionada. As causas podem ser as ja& mencionadas
nos questiondrios de 2021, como também outros motivos: falta de aten¢do na oficina, tanto
na reparagao quanto na inspecdo pois davam como trabalho finalizado e a viatura saia para
a entrega e ao chegar no cliente notaram a mesma avaria, causando um desconforto e

constrangimento da parte da Vimoter com o cliente.
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6.2.Analise critica do tema

No setor apds venda, concessiondrios ja percebem a necessidade de adaptar-se aos novos
veiculos j4 que a venda dos mesmos estd a aumentar cada vez mais. Sua estrutura
convencional precisa dar lugar a maquinas diagnostico sofisticadas e modernas, estacdes de
carregamento e ferramentas para trabalhar e reparar as viaturas elétricas. Além da preparagao

e qualifica¢do dos colaboradores para compreender essa nova tecnologia.

Com a eletrifica¢do e a automagdo avangando rapidamente, os veiculos tornaram-se muito
mais digitais do que mecanicos. Os componentes em excesso, pesados e robustos, deram
espaco para cablagens, fios e baterias, essas que também tem um enorme peso a considerar
J& que em alguns casos, ¢ capaz de responder a %4 do veiculo. Um exemplo ¢ uma viatura
com as mesmas dimensdes, mas com o powertrain totalmente elétrico chega a pesar 400kg

a mais.

Estes novos fatores levam a crer que o setor automével e o mundo ainda precisam de algumas
mudancas para permanecerem em harmonia. Mesmo com esse desenvolvimento acelerado
da tecnologia, podemos tragar algumas tendéncias mais faceis de prever e orientar-se por

estas para nao sermos pegos despreparados.

Tarefas como troca do 6leo, reparagdo do escapamento e limpeza do sistema de alimentagado
de combustivel, por exemplo, ndo serdo mais necessarias apds a substituicdo do sistema de
propulsao 100% a combustao para o sistema elétrico. Além disso, a quantidade de pegas de
um motor a combustdo para o elétrico ¢ muito maior, € com essa mudanca no mercado havera
menos pecas para a manutengdo e consequentemente um valor de manuten¢ao mais barato.

Porém esse valor, se for mais barato, ndo necessariamente terd uma grande diferenca.

Um exemplo deste fato ¢ a vida util das baterias dos veiculos elétricos serem em média por
volta dos 5 e 6 anos, o que obriga o proprietario a gastar mais, cerca de 8 a 10 mil euros,
dentro deste periodo. Isso se estiver tudo dentro dos conformes e os mddulos das baterias
ndo tiverem avarias ou estiverem danificados. Isto acaba por causar receio entre os
consumidores que querem aderir a nova tecnologia, porem ndo tem o poder financeiro

suficiente para caso surgisse alguma avaria.

Outro exemplo sdo os componentes perigosos que um veiculo elétrico possui. A fragilidade
do carro, junto a enorme cablagem transformam o mesmo em uma espécie de veiculo com

uma carga explosiva preparada para detonar. Uma prova disto sdo os varios videos que
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circulam nas redes sociais de veiculos a perder o controlo, a arderem e queimarem muitas

vezes sem explicagdo.

Para evitar riscos e danos que pudessem ser causados aos colaboradores, seria necessaria
uma politica de prote¢do para 0 mesmo, assim como uma estrutura para o armazenamento
das baterias e dos periféricos. Sitios isolados, cobertos e protegidos irdo demandar reformas
e investimentos por parte do empresario em sua oficina. Além da rejei¢do e a separagdo dos
residuos para reciclagem gerados pela reparacdo dos veiculos, 0 que acrescentaria em mais
um investimento pois a retirada destes residuos ndo convencionais e perigosos nao ¢ igual a
uma reciclagem de lixo normal. Porém este investimento ndo seria excessivo devido ao

grande valor residual dos componentes das viaturas elétricas.

A aposta ¢ que esse custo diminua, tanto para as empresas quanto para os consumidores,
devido ao avango das novas tecnologias com o passar do tempo, mas esperava-se que esta
diminuicdo fosse mais abrupta. Alguns possiveis fatores que afetam o mercado dos

automoveis adiaram este decremento. Sao eles:

e Menor quantidade de viaturas em circulagdo. Com as aplicagdes TVDE, mudangas
de prioridade dos consumidores e mais cidades com transportes publicos, os novos
compradores passaram a reconsiderar a ideia de ter um primeiro automoével, o que
levou a uma diminui¢do da percentagem de jovens que compram O seu primeiro
carro.

e Frotas de empresas. Devido ao aumento dos pregos dos alugueres, as pessoas tendem
a sair dos centros das cidades, deixando os colaboradores mais distantes das
empresas. Isto faz com que as frotas de viaturas que uma empresa possui faga mais
quilometragens ¢ demande mais manutengdes. Além disto, as empresas que
contratam estes servicos de frota procuram um menor valor e descontos, que as frotas
acabam por fornecer pois precisam vender, mas no fim as empresas das frotas sdo as

que arcam com as manutencdes, diminuindo o lucro ao fim do més.

Outro fator da transicdo da mobilidade elétrica ¢ a implementacdo de um sistema de

conduc¢ao autonoma, em diferentes niveis e diferentes efici€ncias.

Com a necessidade de os sensores estarem em constante funcionamento, sem interrupgoes,
provoca-se uma duvida ao proprietario se sua viatura ird, por exemplo, travar na hora certa.

Por isso, sdo necessarios diversos monitoramentos e diagnosticos destes sensores, 0 que
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causa um desconforto ao dono do veiculo ao ter de frequentar constantemente as respetivas

oficinas.

Em casos de emergéncias, uma vez que os sensores estejam em bom funcionamento, o
sistema eletronico efetuara uma travagem, se a viatura possuir este recurso e em alguns casos
podera até corrigir a rota em um possivel desvio de rodagem. No ponto de vista da seguranga
pode ser uma mais-valia para o consumidor, mas para as oficinas e bate-chapas ¢ uma
diminui¢do na faturagdo. Estas oficinas precisariam de uma adaptagdo no espago destinado
a reparagao destas viaturas danificadas e um possivel armazenamento de baterias, caso fosse

necessario.

J& no periodo apos a venda, esta transicdo pode auxiliar através de outros meios como o
BigData, IoT, Marketplace, entre outros, a entender a necessidade do veiculo. Por exemplo
um controlo das manutengdes e reparagdes seria informado pela viatura diretamente ao
proprietario e a oficina responsavel. Com esta nova tendéncia, ¢ possivel que haja um contato
antecipado com o cliente, via aplica¢do ou email e até uma verificacdo na disponibilidade

das pecas, com os métodos de compartilhamento de dados entre os veiculos e as oficinas.

Mesmo com a diminuicdo das oficinas em resposta a esta transi¢do do mercado do
automovel, algumas montadoras (como ¢ o caso da Tesla) optam por este contacto digital.
Os avisos de reparacdes e manutengdes aparecem como uma notificagdo de atualizagdo no

sistema da viatura, muito similar a uma atualizagdo de telemovel.
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7. Conclusao

Este trabalho teve como principal foco caracterizar a area do apds venda no setor automoével
com a transi¢do dos veiculos a combustdo para elétrico. Para atingir o mesmo, foram
realizadas analises sobre o mercado atual e as suas novas tendéncias, além de um estudo

feito no momento apds venda na empresa Vimoter.

Nesta empresa tive a oportunidade de colocar em prética assuntos que desenvolvi na teoria
em sala de aula ao longo do Mestrado de Engenharia Automodvel. Assuntos como o
desenvolvimento e comportamento de motores, pude desenvolver ao participar das
reparacdes realizadas na oficina. Em lideranga no setor automovel, percebi a importancia de
regras fundamentais para gerir uma equipa ao acompanhar um plano de negdcios

desenvolvido pela Vimoter.

Além desses assuntos, pude perceber que o cliente se encontra satisfeito com o servigo apos
venda prestado, mas que ainda ha melhorias a se fazer tanto no atendimento, reparagao,

processos de garantia da viatura quanto no suporte e acompanhamento do mesmo.

Também com esse estagio, desenvolvi minhas habilidades de lidar com cliente, trabalhar em
equipa, trabalhar sob pressao e ao fazer auditorias de documentos, pude perceber e alertar a

equipa que pontos faltavam e o que precisavam mudar.

Por a empresa ja ter colaboradores que trabalham ha 30 anos ou mais na organizagdo, eu
sendo mais novo pude trazer uma visao ampla e com novas tendéncias, inovagdes, € novas
tecnologias por estar no curso de mestrado. Além de ter o pensamento desconstruido sobre
assuntos em que os colaboradores ja se encontravam em um padrdo ao realizar algumas

tarefas e coisas importantes passam despercebidas.

No topico da caracterizagdo do setor apds venda, compreendi as novas tendéncias do
mercado e o que as empresas estdo fazendo para se adaptar a essa onda de hibridos e
elétricos. Novas instalagdes, novas ferramentas, novos equipamentos e procedimentos além
de uma mudanga no tratamento dos clientes e também dos produtos para estarem preparados

para receber essa revolugao.

Percebi que o mercado ndo esta apto para esta transicdo de imediato e para que todos

comprem veiculos elétricos. A reparacdo dos mesmos iria sobrecarregar 0s poucos pontos
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de oficinas capacitadas e a rede elétrica ndo iria suportar tantas viaturas ligadas a rede e ndo

teria energia o suficiente para os carros, casas € estabelecimentos comerciais no dia a dia.
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Anexos

Nome

N° da licenga

N° identif. Vefculo

Inspegéio

Anexo A

5y

ol
e

PORSCHE

Inspegao (mercados A*)

911 Carrera /S /911 Turbo / S / 718 Boxster / Cayman

A partir do ano do modelo 2018

Data

il
Quilometragem

N° do pedido:

Com 30.000, 60.000, 90.000, 120.000 km, etc.

Para obter descricdes das tarefas de manutengéo individuais, consulte o Manual de Oficina do Sistema de

Informagbes PIWIS.

Observagio

Se a quilometragem para uma inspegéo n&o for alcangada, uma
inspecao devera ser executada a cada 2 anos no maximo.

O termo "verificagdo" inclui todo o trabalho subsequente necessario,
como ajustes, reajustes, corre¢cdes e complementacdes, mas n&o inclui
reparos, substituices ou reformas de pec¢as ou conjuntos.

Medidas

911 Carrera/ S
911 Turbo /S

718 Boxster / Cayman

A cada 180000 km ou 12 anos

A cada 120000 km ou 4 anos

A cada 30000 km ou 2 anos
A cada 60000 km ou 4 anos
A cada 90000 km ou 6 anos
Dependente do tempo

Parte elétrica

Limpador e sistema de lavagem do para-brisa, sistema de limpeza de
farol: verifique o funcionamento

Buzina: verifique o funcionamento

Pneus: verifique a pressao dos pneus (TPM)

Sistema de diagnéstico: leia a meméria de falha; redefina o intervalo de
manutencao

Verifique o curso do atuador das lonas de freio

Parte interna

do vei

Filtro de particulas: substitua o elemento do filtro

Cintos de seguranca: verifique o funcionamento e a condi¢ao

Travas das portas: verifique o funcionamento

}

Porta-malas

Verifique a trava da tampa dianteira e o gancho de seguranca da tampa
dianteira para garantir que estejam fixos e funcionando adequadamente

Substitua o pré-filtro de entrada de ar

Limpador e sistema de lavagem do para-brisa: verifique o nivel de fluido;
verifique o limpador de vidros e o anticongelante, dependendo da época
do ano, use somente limpadores de para-brisa aprovados pela Porsche

* Para obter i

¢Oes sobre a alocagdo de paises, Ate “Viséo geral dos mercados A,Be C°,

1 Realizar dep

> da quik gem/idade )

= Linha de modelos relevante

p.1/4

Copyright by
Dr. Ing. h. c. F. Porsche AG
Vetrieb After Sales Technik 05/17
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“

PORSCHE

Inspegao (mercados A*)
911 Carrera/S /911 Turbo / S / 718 Boxster / Cayman
A partir do ano do modelo 2018

wll 2 ol8|8
gl E 8|3
gl & & 3
affs|e| 338
g A HEEHE
Q
- -
o S|E[EE HE
41 BEEEE
8 B8 S |28
2 _g s/ g/ 5|8 2
clc|® 38838 8
Medidas ®> o ~N||l<|] < < < < O
Verifique as palhetas do limpador. o o e |[]
Todos os faréis: verifique o ajuste e | o D
Radiadores e enfradas de ar: inspegao visual de contaminagao externa e il 3l D
obstrugao -
§ o | Sisterna de freio: verifique se as pastilhas e os discos de freio estéo AR D
w® || % 3 |desgastados
|| 29 I = : : ; : .
5 ; Sistema de freio: verifique se as pastilhas e os discos de freio estdao 5| i.l% D
0. T |desgastados (sem remover as rodas)
Servigo e manutengdo da capota conversivel e e []
Efetue reparos e manutengao no teto do Targa e | o []
Manutengdo e conservacdo da capota conversivel L [ ]
Drene o 6leo do motor o oo || ]
Painéis da parte inferior da camoceria: inspegao visual quanto a % | ol D
completude, instalagdo segura e danos
Pneus: verificar condigdo o oo || ]
Inspegéo visual de vazamentos da parte inferior (6leos e outros fluidos) oo o []
Linhas de freio: inspecéo visual de danos, passagem e comosdo oo e || ]
Mangueiras do freio: inspegao visual de danos oo o D
5 Engrenagem da dire¢do: inspegdo visual de danos nas coifas e e |0 D
=4
. g -% Juntas do tirante: verificar a folga e as coifas guarda-pé L D
K 2 § Eixos de transmissao: inspecao visual das coifas quanto a vazamentos e ol oo}
© 9 |danos e
a o
Juntas do eixo: verifique a folga e faga uma inspegdo visual nos guarda- | e [ D
pés quanto a danos
Suportes e chassi da unidade subordinada: inspec¢do visual para o | %l D
verificagdo de danos em todos os suportes e coifas de borracha
Estercamento do eixo traseiro: verifique a coifa, os guarda-pds e a folga i E]
nas juntas
Sistema de escapamento: inspecao visual de vazamentos e danos, 2| aula D
verificagdo do coxim do motor
* Para obter inf ¢Oes sobre a alocagdo de paises, llte “Visdo geral dos mercados A, B e C°. Copyright by
11 Realizar dependendo da qui genvidad ) Dr. Ing. h. c. F. Porsche AG
« Linha de modelos relevante Vetrieb After Sales Technik 05/17

p.2/4
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Tog
PORSCHE

Inspegao (mercados A*)

911 Carrera/S / 911 Turbo / S/ 718 Boxster / Cayman

A partir do ano do modelo 2018

Medidas

A cada 90000 km ou 6 anos

A cada 120000 km ou 4 anos
A cada 180000 km ou 12 anos
Dependente do tempo

A cada 30000 km ou 2 anos

-

Parte inferior

do veiculo

Substituir velas de ignicao

* |911 Carrera/S

® 911 Turbo/S

® | 718 Boxster / Cayman

||| A cada 60000 km ou 4 anos

Tragdo em todas as rodas controlada: troque o 6leo.

[]

Transmissao final em todas as rodas: troque o dleo.

Transmissao manual: roque o dleo.

Transmissao PDK: troque o 6leo da transmissao

Transmissdo PDK: trocar o fluido da embreagem

I

Troque o filtro de 6leo

[]

Compartiment
o do motor

Troque o filtro de dleo

Abastega com éleo do motor

Fluido de arrefecimento: verifique o nivel e o anticongelante

PDCC: verifique o nivel de fluido

IO

Substitua o reservatério PDCC.

Verifique a correia motriz

|

Substitua a correia motriz

L]

Linhas de combustivel e conexdes: inspegao visual

L

Filtro de ar: substitua o elemento do filtro

Verifique se ha sujeira no intercooler

kD)

Trabalho
adicional a

cada 2 anos

Troque o 6leo do freio (utilize apenas o 6leo de freio original Porsche)

Prepare o relatério de condiges da garantia Long Life

Composto vedante para pneus: verifique o uso pela data e substitua-o,
se necessano

L1 (L]

Assinatura (mecanico):

S
-~

Verificagdo

final

Todos os fardis: verifique o ajuste

* Para obter informagdes sobre a aloca¢do de paises, consulte “Visdo geral dos mercados A, Be C™.

=1 Reali

P da qui e
«» Linha de modelos relevante

p-3/4

Copyright by
Dr. Ing. h. c. F. Porsche AG
Vetrieb After Sales Technik 05/17
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7

“

PORSCHE

Inspecgao (mercados A*)

911 Carrera/S /911 Turbo / S / 718 Boxster / Cayman

A partir do ano do modelo 2018

Assinatura (verificagdo final): \ |
g &
g |8 5 S
\ 22| E e
c N <t © | 5 5 8
EY -
ol |SIElE|E|IZ| 2|3
Rl
Slo > 228|823
o -
£ 218|525
5 | |l ol o|a|lB
c2(8)8 888 ¢
- - ®©
Medidas 5 5 ~|l<|< < < < A
Controle remoto, bancos dianteiros, freio de estacionamento elétrico e pedal
do freio (também deslocamento de atuagéo), motor, embreagem, diregéo,
0 transmissao, ParkAssist, piloto automatico, interruptor PSM, interruptor o| oo ]
@(\ -5 PASM, interruptor Sport, interruptor de modo, interruptor de elevagao,
A TS g aquecimento, sistema de escapamento esportivo, ar condicionado e
= |instrumentos: verifique o funcionamento ‘ -
Oleos, fluidos: inspegao visual de vazamentos e | e o ||| |
Assinatura (verificaggo final): [ =
‘ |
* Para obter informagdes sobre a alocagdo de paises, ilte “Visdo geral dos mercados A, Be C°. Copyright by
71 Realizar dependendo da qui gem/idade que) Dr. Ing. h. c. F. Porsche AG
Vetrieb After Sales Technik 05/17

» Linha de modelos relevante
p.4/4
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