1. Introducao

Neste capitulo ¢ enunciado o tema da dissertagao “Diagndstico do erro num servigo apés-
venda”. Além disso, incluem-se o enquadramento, 0s objetivos principais, metodologias

utilizadas e a estrutura da dissertacéo.

1.1. Enquadramento e motivacao para o tema

Atualmente, uma empresa depende da gestdo eficiente dos recursos e da capacidade de
adaptacdo as mudancas impostas pelo mercado. Devido aos elevados padrdes de qualidade
exigidos pelas marcas e pelos clientes, as empresas tém a necessidade de procurar solucdes
que permitam rentabilizar reparacGes, aumentar o indice de satisfacdo dos clientes e reduzir
o0 desperdicio de recursos.

De momento encontro-me a trabalhar numa empresa do setor automdvel e, como tal,
pretendo contribuir de forma positiva para a mesma. O presente estudo pretende identificar,

corrigir e prevenir o erro na empresa.

Com o0 acesso as novas tecnologias os clientes conseguem obter informacfes mais
facilmente, exigindo mais qualidade na prestacdo de servigos. Sendo assim, é imperativo

reduzir as inconformidades para combater a concorréncia e fidelizar os clientes.

Posto isto, sabe-se que no mundo empresarial 0s erros humanos e as falhas de sistema
sdo uma constante. Dada a elevada importancia e influéncia do erro humano na
sustentabilidade das empresas, € fundamental identificar as suas causas, reduzindo o seu

impacto negativo nos negocios.

No decorrer da investigacdo tornou-se clara a importancia desta tematica, pois o erro
humano é transversal a todas empresas (em qualquer area de negdcio), podendo afetar a sua
viabilidade ao destruir a confianca do cliente na marca que a empresa representa.

Identificar metodologias que auxiliem na identificacdo, gestdo e prevencéo do erro deve
ser uma preocupacdo das empresas, permitindo inovar, evoluir e destacar-se das demais

concorrentes.



Este estudo é relevante na medida em que deteta, quantifica, gere e previne o erro através

da implementagéo de um conjunto de ferramentas numa empresa.

Por se tratar de um tema complexo, mas com uma grande aplicacdo pratica nas empresas,
torna-se desafiante e enriquecedor investigar e elaborar modelos sustentaveis para a melhoria

continua na prestacao de servicos aos clientes.

1.2. Pertinéncia e relevancia da investigacao

O tema desta dissertacdo resultou da necessidade de uma determinada empresa em
colmatar as falhas internas, compreender os erros dos colaboradores e fornecedores, assim

como melhorar o servico ao cliente.

Estudos empiricos da gestdo do erro no setor automdvel ainda sdo muito escassos em
Portugal, contudo alguns dos estudos analisados enquadram-se na area da aviacao e da saude,
onde o erro apresenta um papel ainda mais importante pois pode levar, na pior das situagdes,

a morte de um individuo.

No entanto, as empresas precisam cada vez mais de adotar uma abordagem de gestdo do
erro pois influencia o seu desempenho organizacional e proporciona varios beneficios para
a organizacdo. Por este motivo e devido a sua complexidade, o seu estudo é de elevada
importancia assim como a implementacdo de metodologias capazes de detetar, gerir e

prevenir 0s erros.

1.3. Objeto de estudo e objetivos

Esta investigacdo foca-se principalmente na anélise das falhas internas de uma empresa,
tendo como objetivo melhorar a satisfacdo global dos clientes e 0 aumento do desempenho

organizacional. Pretende-se identificar se:

e A empresa deteta o erro;
e Quando o deteta, 0 gere, ou seja, analisa e corrige;

e A empresa implementa mecanismos de prevencao do erro.



Estes objetivos s6 podem ser alcangados através do desenvolvimento de ferramentas de
monotorizagdo da informacédo, que permitem uma anélise rapida da mesma e consequente
resolucdo. A analise da satisfacdo dos clientes e colaboradores permitird a organizacdo um
aumento no desempenho organizacional, mais concretamente o aumento do volume de

faturacdo, a reducdo de custos desnecessarios e a melhoria das condicGes de trabalho.

O cumprimento da sequéncia dos objetivos propostos “abre” novos horizontes para
melhorar a performance de qualquer empresa, dotando-a de ferramentas com utilizacdo

pratica no seu dia-a-dia.

1.4. O caracter distintivo da investigacao

Com base em todas as caracteristicas mencionadas anteriormente, depreende-se que este
estudo é pioneiro ao reunir as metodologias necessarias para a identificacdo e analise do erro
numa empresa de prestacdo de servigos para automdveis. Além disso, também pretende
desenvolver ferramentas corretivas que permitam prevenir o erro. A recolha de dados através
de questionarios, a elaboracdo de entrevistas a colaboradores e o0 cruzamento das varias

fontes de informacdo torna esta investigacdo Unica.

1.5. A metodologia da investigacao

De modo a concretizar o estudo proposto foi escolhida a empresa LEIRIBERIA S.A. do
Grupo AMCONFRARIA, concessionario oficial SEAT
A escolha recaiu nesta empresa porque € onde me encontro a trabalhar atualmente, tendo

acesso facilitado a informacao necessaria para o desenvolvimento deste estudo.
Para a recolha de dados foram utilizados os seguintes métodos:
a) Recolha de informag&o secundaria, através da analise dos relatérios da empresa;

b) Revisdo da literatura, para a melhor compreensdo do fenémeno a investigar e o

desenho e definicdo do questionario;



c) Recolha de informacéo priméaria — dados qualitativos — recorrendo a utilizagéo de

entrevistas semiestruturadas e a opinido dos clientes na caixa de sugestoes;
d) Recolha de dados quantitativos a clientes finais com a utilizacéo de questionarios.

Para o tratamento e analise dos dados, utilizou-se estatistica descritiva para identificar as

escolhas dos clientes e as falhas internas, bem como obter sugestdes de melhoria.

ApoGs esta etapa, identificaram-se os instrumentos utilizados para implementar as

medidas corretivas com o intuito de reduzir e até mesmo eliminar os erros mais comuns.

1.6. A estrutura da dissertacao

De modo a cumprir os objetivos identificados, este estudo divide-se em sete capitulos.
Os sete capitulos encontram-se divididos em: introducdo, enquadramento setorial,
enguadramento tedrico, modelo de investigacao e as perguntas de investigacdo, metodologia,
andlise de resultados e as principais conclusdes. Esta estruturagdo pode ser vista

esquematicamente na figura 1.

Inicialmente fez-se 0 enquadramento do tema, dando-se énfase também as razdes que
motivaram o desenvolvimento deste estudo. No capitulo 1 aborda-se a estrutura desta

investigacdo, além das metodologias utilizadas para tal.

Apos a nota introdutdria, segue-se o capitulo 2, onde é realizada uma caracterizacéo do
setor automdvel em Portugal, os principais construtores, produtores de componentes e
importadores. No final é descrito um dos maiores problemas que o grupo VW enfrentou e
ainda enfrenta, salientando-se a sua conexao e relevancia para este estudo. No capitulo 3,
analisa-se a pouca literatura existente sobre o erro e descrevem-se 0s Varios conceitos e

ferramentas de detecdo, gestdo (anlise e correcdo) e prevencdo do erro.

No capitulo 4 estd proposto 0 modelo de investigacdo e as respetivas perguntas que se
pretendem executar, ou seja, as questdes a que este estudo se propde responder. O capitulo
5 diz respeito a caracterizagcdo da empresa que esta a ser alvo de estudo e de melhoria, assim

como a metodologia seguida.



O capitulo 6 é o capitulo mais importante, pois € nesta etapa que se analisam 0s
resultados e as ferramentas utilizadas. Neste capitulo é possivel observar os beneficios da

implementacao de uma abordagem de gestéo do erro.

No capitulo 7 encontram-se as principais conclusdes do estudo, as suas contribuicdes,

limitacGes da investigacédo e possiveis investigacdes futuras.
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