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RESUMO

Durante o estagio realizado na Tipografia Ideal Ovarense Lda., como Diretora de
Marketing e Vendas, entre os meses de setembro de 2023 e junho de 2024, foram
desempenhadas fungdes nos departamentos Comercial, de Produgao e de Marketing e
Design. No inicio do estagio foi encontrada a problematica, que se prendia com a
inexisténcia de uma estratégia de gestdo que incrementasse o desenvolvimento da
organizagao.

No inicio do estagio comecgou-se por analisar criteriosamente as necessidades e
dores da empresa, com um objetivo de se criar um planeamento estratégico que
englobou uma reestruturagéo total do método de laboragdo em todos os setores, sendo
que foram aplicadas metodologias qualitativas e quantitativas, no sentido de aferir se a
intervencdo no estagio alterou, a posteriori e no ponto de vista estatistico, as variaveis
bases do Modelo SERVQUAL.

Com isto, importou conhecer todas as perspetivas relacionadas com a empresa,
tanto internas quanto externas, em termos da micro e macro envolvente.

Nesta situacdo, para além da metodologia qualitativa, utilizou-se metodologia
quantitativa, sendo estas as cinco componentes do Modelo SERVQUAL.

Palavras-chave: Gestdo Comercial, Gestdo de Marketing, Modelo SERVQUAL
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ABSTRACT

During my internship at Tipografia |deal Ovarense Lda. as Marketing and Sales
Director, between September 2023 and June 2024, | worked in the Sales, Production and
Marketing and Design departments. At the start of the internship, the problem was found
to be the lack of a management strategy to boost the organization's development.

At the start of the internship, we began by carefully analyzing the company's needs
and pains, with the aim of creating a strategic plan that included a total restructuring of
the working method in all sectors. Qualitative and quantitative methodologies were
applied, in order to assess whether the intervention in the internship changed the basic
variables of the SERVQUAL Model from a statistical point of view.

With this in mind, it was important to get to know all the perspectives related to the
company, both internal and external, in terms of the micro and macro environment.

In this situation, in addition to qualitative methodology, quantitative methodology
was used, these being the five components of the SERVQUAL Model.

Keywords: Commercial Management, Marketing Management, SERVQUAL
Model
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LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

B2B — Business to Business

B2C — Business to Consumer
CEO - Chief Executive Officer
CMO - Chief Marketing Officer
GAP — Lacuna

ID — Inovagéo e Desenvolvimento

PME — Pequenas e Médias empresas
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1 - INTRODUGAO

No ambito do Mestrado em Gestdo de Empresas, foi realizado um estagio
curricular com a duragado de 1512 horas na Tipografia |deal Ovarense, Lda. Este
estagio focou-se na “Implementagdo do Modelo SERVQUAL” que visou a analise da
satisfacdo do servico ao cliente. A escolha deste tema deveu-se a relevancia da
gestdo comercial para a sustentabilidade e crescimento das organizagdes.

O tema do relatdrio de estagio, "Implementagcdo do Modelo SERVQUAL na
Tipografia Ideal Ovarense", aborda a importancia da satisfacdo de clientes para as

organizagoes.

A gestdo comercial € crucial para identificar oportunidades de mercado,
otimizar recursos e assegurar a viabilidade a longo prazo das organizagdes. Este
relatério explora as diferentes fases da implementacdo do Modelo SERVQUAL e as

suas implicagdes praticas no contexto real de uma microempresa.

Neste sentido, pretendeu-se averiguar se as variaveis do Modelo SERVQUAL,
a posteriori, alteraram com o trabalho desenvolvido, o que sera testado através de
cinco testes de hipoteses relativamente a cada uma das variaveis. Essas hipoteses

serao apresentadas na parte da Metodologia.

A Tipografia Ideal Ovarense, Lda., fundada em 1981, é uma microempresa do
setor terciario, especializada em artes graficas e publicidade. Localizada na Zona
Industrial de Arada, Ovar, tendo mais de 42 anos de experiéncia e opera
principalmente no mercado nacional, com uma presenca significativa no Concelho de
Ovar e alguns clientes noutras regides como Algarve, S&o Jodo da Madeira, Santa
Maria da Feira, Gaia e Porto.

O relatorio de estagio esta estruturado em varias secgbes que cobrem os
diferentes aspetos do trabalho desenvolvido durante o estagio, visando ndo apenas
documentar as atividades realizadas durante o estagio, mas também refletir sobre a
importancia da gestdao comercial na revitalizagdo e sustentabilidade de empresas no
setor das artes graficas e publicidade, espelhando ndo sé a jornada académica, mas
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também a aplicag&o pratica de competéncias, consolidando a ligagédo entre teoria e
pratica na gestdo empresarial.

O estagio foi realizado de 20 de setembro de 2023 a 27 de junho de 2024,
sendo os objetivos definidos inicialmente a percecéo correta sobre a satisfagao de
servigos para com os clientes da Tipografia Ideal Ovarense Lda.
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2 — APRESENTAGAO DA EMPRESA

O estagio de 1512 horas teve como local a sede da Tipografia Ideal Ovarense

Lda., situada na Zona Industrial de Arada, Travessa do Navega, 52 Arada — Ovar.

A Tipografia Ideal Ovarense € uma microempresa do setor terciario que labora
na area das artes graficas e publicidade que, neste momento, se encontra a operar
no mercado nacional, maioritariamente dentro do Concelho de Ovar, embora tendo
alguns clientes fora do Concelho, nomeadamente no Algarve, S&o Jodo da Madeira,
Santa Maria da Feira, Gaia e Porto.

A Tipografia Ideal Ovarense foi fundada em 1981, portanto com mais de 42
anos de experiéncia neste setor de atividade.

Esta empresa foi fundada por cinco elementos, trabalhadores de outra
organizagdo do mesmo setor de atividade, descontentes com as condi¢des salariais
e de trabalho apresentadas pela empresa para a qual trabalhavam, que decidiram
juntar-se em sociedade e fundar a Tipografia Ideal Ovarense Lda.

A Tipografia Ideal Ovarense Lda., funciona fundamentalmente em canal B2B,
embora também faca servigos esporadicos para o canal B2C, tendo estes um peso
residual para a faturagédo da organizagao.

Com o decorrer dos anos, a sociedade foi sofrendo alteracbes sendo que, a
data do inicio do estagio, a mesma era constituida por trés sécios fundadores, (dois
deles ja reformados), dois gerentes e um CEO.

Ha data do inicio do estagio (os socios fundadores eram o José Pinto, Antonio
Dias e o Manuel Alves.

Sendo o Anténio Dias Socio Gerente (com fungdes cumulativas no setor da
producdo, mais concretamente numa maquina de produgdo OFFSET) e Cristina Alves
Gerente e Administrativa.

Leonel Costa como CEO, visto ser o elemento estratega da compilagdo de
todos os setores operativos.
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Esta entidade, desde a sua fundagao até aos primeiros anos de 2000, tinha
como Core Business as artes graficas, com foco em trabalhos de pequena e média
dimensédo, desde cartbes, flyers, convites, revistas, livros e jornais. O método de
trabalho era, fundamentalmente, a impressédo em OFFSET.

Em 2013, dada a alteragdo comportamental dos consumidores, com a chegada
da Internet, deu-se o fenomeno da ID em todos os mercados e setores de atividade.
A Tipografia Ideal Ovarense Lda., viu-se na necessidade de reformular o seu Core
Business e inseriu na sua oferta, a impressao digital e publicidade em pequeno e

grande formato.

Com isto, a oferta a sua vasta carteira de clientes tornou-se bem mais completa

e robusta, face a concorréncia e necessidade do mercado.

@

IMPRESSAO CORTE E VINCO ACABAMENTO DESIGN GRAFICO
OFFSET CMYK CORTE SIMPLES PLASTICIZAGAO MATE ARTES FINAIS
OFFSET PANTONE CORTE PERSONALIZADO PLASTICIZAGAO BRILHO LOGOTIPOS
DIGITAL CMYK PICOTE COLAGEM / DOBRA IDENTIDADE VISUAL
RELEVO SECO CORTE GUILHOTINA DESENHO VETORIAL
RELEVO COM IMPRESSAO ENCADERNAGOES FOTOGRAFIA

9%
908 &b Obc vee

EMPRESARIAL PUBLICIDADE ROTULAGEM PUBLICAGOES RESTAURAGAO EVENTOS
PAPEL DE CARTA A4 CARTAZES & PACKING LIVROS TOALHETES BILHETES
CARTOES DE VISITA FLYERS AUTOCOLANTES REVISTAS EMENTAS CONVITES

ENVELOPES DESDOBRAVEIS ETIQUETAS JORNAIS BASES P/ COPO P/ EVENTOS
LIVROS FATURA E GUIAS FOLHETOS ROTULOS CATALOGOS CAIXAS BOLOS CASAMENTO
CAPAS DOSSIER CALENDARIOS CAIXAS DE PRODUTOS BAPTIZADOS
(COMUNHAO
'CONCERTOS

Figura 1 — Pagina do Site com todos os servigos prestados

Os setores constituintes da Tipografia, ha data do inicio do estagio, eram cinco

e sete colaboradores efetivos mais dois colaboradores comissionistas.
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e Setor administrativo — constituido por dois colaboradores (CEO e
Administrativa).

e Setor comercial — constituido por dois colaboradores (um comercial efetivo
e um comercial comissionista).

e Setor da Pré-Impresséo, onde se alojava o Marketing, o Design e a
impressao digital de pequeno formato — constituido por dois colaboradores
(um designer comissionista e um designer e publicitario efetivo).

e Setor da Publicidade, onde se alojava a impressé&o digital de grande formato
e decoracao de viaturas — constituido pelos mesmos colaboradores do setor
da pré-impresséao.

e Setor de Produgédo, onde se alojava o setor de impressdo em OFFSET e 0s
acabamentos — constituido por trés colaboradores (dois impressores de
OFFSET e um colaborador nos acabamentos).

No setor administrativo eram orcamentados todos os pedidos, rececionadas
encomendas e emitidas as fichas de produgao para a pré-impressao.

Para além disto, era executado atendimento ao publico, entrega de
encomendas quando as mesmas eram levantadas na sede, recec¢ao de fornecedores,
encomendas de matéria-prima, tratamento da faturagao, notas de crédito e emisséo
de guias de transporte, bem como toda a parte de verificagdo e organizagao das
contas bancarias, pagamentos a fornecedores e colaboradores e também tratamento

de toda a documentacgao para ser entregue a contabilidade.

No setor comercial a fungéo passava pela visita a clientes efetivos, clientes com
baixo volume de compras (com o intuito de incrementar este aspeto) e potenciais
clientes, sempre com intencédo de se reforcar e/ou estabelecer relagdes comerciais.
Este setor tratava também do agendamento, em articulagdo com a pré-impresséo, de
briefings para criagcdo de novos trabalhos, analise da satisfacdo dos clientes,
verificagdo das dores dos clientes apresentando propostas de diagnosticos vantajosas
para ambas as partes (Win-Win), prospecado de mercado, analise da concorréncia e
distribuicdo e entrega de encomendas.
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O setor chave de toda a operagdo da organizacdo era o setor da Pré-
impressao, uma vez que as encomendas passavam todas por este setor, s6 depois

eram encaminhadas para os outros setores, para serem produzidas e encaminhadas.

Os meetings para implementacéo das estratégias do Marketing organizacional
ao nivel do produto e promocéo eram tidos entre o CEO, a Gerente e o Designer e
publicitario efetivo.

O setor da publicidade estava sob o comando direto da pré-impresséao e era
aqui que se faziam os briefings com os clientes para se iniciarem projetos novos de
campanhas publicitarias, decoracédo de viaturas, branding ou rebranding offline das

marcas empresariais, impresséao digital em pequeno e grande formato, entre outros.

No setor da producdo fabricava-se todas as encomendas que eram para
impressao OFFSET, bem como os acabamentos de todos os trabalhos produzidos na

empresa.
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3 - METODOLOGIA DE TRABALHO

A estratégia metodologica de pesquisa assenta na combinagdo de técnicas
como a analise de fontes estatisticas, a analise documental, a realizacdo de
entrevistas individuais e de grupos focalizados com o0s grupos profissionais e a
observacao direta dos seus espacos sociais de trabalho.

Tendo em conta que o presente trabalho se desenvolve num contexto
empresarial e analisando um caso real, utilizou-se a metodologia qualitativa e
quantitativa. Dentro da metodologia qualitativa, as ferramentas que foram
consideradas mais adequadas para a fundamentagao da investigagao foram: focus

group, entrevistas, observagdes e analise documental.

A ferramenta metodologica do foro qualitativo focus group, foi muito importante
na recolha de informacgéo sobre a organizagdo, uma vez que reune um grupo de
pessoas para discutir um tépico especifico, facilitando a partilha de ideias e interagdes
que revelam percegdes coletivas (Krueger e Casey, 2009).

Neste ambito, o grupo geralmente com um numero minimo de seis ou sete
participantes e um numero maximo entre oito e quinze participantes, reune-se para

uma discussao aberta sobre um tema/problema.

Esta ferramenta fornece uma pesquisa qualitativa subjetiva, nao
estatisticamente valida, sobre as percecdes, crengas ou atitudes da maioria de uma

determinada comunidade.

Comparado com outras técnicas de inquirigdo, os grupos de discussao
focalizada visam a compreensao da problematica; o produto € mais homogéneo do

que diversificado e o processo € mais flexivel do que padronizado e assenta nas

palavras integrantes dos discursos e ndo nos numeros.

A dificuldade em reunir um numero adequado, obriga a preparagdo de um
moderador (com capacidade de lideranga e de auscultagdo dos intervenientes) sendo

um processo demorado que exige cuidados no seu uso.
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As entrevistas foram executadas tanto interna quanto externamente sendo o
objetivo retirar o maximo de informagdes para se poder estruturar uma estratégia

fidedigna e exequivel.

Internamente entrevistaram-se a administragdo e o0s colaboradores.
Externamente foi feito um trabalho de terreno com a forca de vendas a todos os
clientes da organizagédo, bem como a fornecedores, com o intuito de se entender de
gue modo se encontrava o mercado, em particular o setor de atividade de atuacao e
perceber quem era a concorréncia organizacional, bem como a forma como atuava

no mercado.

As observagdes sdo fundamentalmente utilizadas quando se analisa e regista
comportamentos, interagdes ou situagdes em contexto natural, podendo ser, o

investigador, participante (quando faz parte da interagdo) ou n&o participante.

As auscultagdes foram diretas e interativas, uma vez que foi necessaria esta

ferramenta para definir uma estratégia de melhoria no &mbito da gestdo comercial.

Por ultimo, mas ndo menos importante, utilizou-se a analise documental que,
como o nome indica, envolve a analise de documentos, textos ou materiais visuais

para extrair informagdes sobre o tema em estudo (Gibbs, 2018).

Esta ferramenta pode traduzir-se em informacgao diversa de acordo com as
caracteristicas do documento. Quer sobre informag¢ao muito abrangente (estatisticas,
por ex.), quer sobre informagao em profundidade (temas especificos).

Depende-se das fontes que existem e da sua melhor ou pior qualidade,
verosimilhanga, representatividade, etc. A quantidade de informagao recolhida é em

geral enorme e dispersa, o que exige tratamento e analise mais demorados.

Para se atingir o objetivo proposto, foi utilizado o modelo teorico de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) sendo que, serve para medir a qualidade do
servico com base nas perce¢des dos consumidores. A pesquisa identifica cinco
dimensdes principais da qualidade do servigo: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranga e empatia.
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A escala SERVQUAL é amplamente utilizada em estudos de marketing e
gestao de servigos para avaliar e melhorar a experiéncia do cliente.

A metodologia quantitativa baseia-se na recolha e analise de dados numéricos
para testar hipoteses e identificar padrdes ou correlagdes. Este tipo de abordagem é
amplamente utilizado em estudos que envolvem intuito objetivo, como o Modelo
SERVQUAL, que avalia a qualidade percebida dos servigcos com base em dimensoes

especificas (Bryman, 2016).

De forma quantitativa analisa-se a diferenca de médias de cada variavel do
Modelo SERVQUAL, se sao diferentes (do ponto de vista estatistico) a posteriori, face
aos iniciais (Bryman, 2016).

Esta analise reforca a importédncia de uma abordagem equilibrada entre
aspetos tangiveis e intangiveis na gestao da qualidade dos servigos.
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4 - ENQUADRAMENTO TEORICO

De forma a fazer um enquadramento tedérico, com o propdsito de fundamentar
todo o trabalho neste projeto, apresenta-se uma revisao literaria baseada em autores
de renome, tanto através de obras literarias quanto através de artigos cientificos.

Sendo que o projeto consiste no Implementacdo do Modelo SERVQUAL na
Tipografia ldeal Ovarense, sequenciou-se a revisédo de literatura conforme os pontos
essenciais.

A qualidade do servigo € um aspeto decisivo da gestdo comercial sendo que
contribui significativamente para esse entendimento, verificando-se através do Modelo
SERVQUAL. A sua escala multinivel para medir as perce¢des dos consumidores
sobre a qualidade do servigo, oferece uma estrutura util para avaliar e melhorar a
entrega de servigos em varias industrias. Ao integrar esta abordagem a reestruturagéo
da gestdo comercial, as organizagdes podem identificar areas de melhoria e
implementar medidas corretivas, com o intuito de aprimorar a experiéncia do cliente e
aumentar a satisfacéo e fidelizagdo do mesmo. A pesquisa identifica cinco dimensoes
principais da qualidade do servigo: tangibilidade, confiabilidade, responsividade,
seguranca e empatia. A escala SERVQUAL é amplamente utilizada em estudos de
marketing e gestdo de servigos para avaliar e melhorar a experiéncia do cliente
(Parasuraman at al, 1988).

E importante referir que 0 modelo SERVQUAL oferece um quadro tedrico e
uma escala de medicdo para avaliar a qualidade do servigo percebida pelos
consumidores. A qualidade do servico desempenha um papel decisivo na
implementagdo de estratégias de vendas, uma vez que influencia a satisfagdo e a
lealdade dos clientes. Ao medir e gerir a qualidade do servigo de forma eficaz, as
empresas podem melhorar a experiéncia do cliente e aumentar as suas chances de
sucesso no mercado (Parasuraman et al., 1988).

Para Parasuraman et al. (1988), a qualidade percebida pelo cliente € o
resultado da sua apreciagao sobre a realizagdo de um determinado servico, ou seja,
a comparagao do servigo recebido com as suas expetativas. Na avaliacdo da
qualidade pode ocorrer uma divergéncia, positiva ou negativa, entre as expetativas e
as percecodes do cliente.
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Para estudo da estratégia a construir, analisou-se Stjerne et al. (2022). Este
artigo edifica a teoria através de um estudo que investiga como esta entrou no
processo estratégico de uma empresa

A estratégia entranha-se no processo através de uma mudanga gradual e
parcialmente despercebida que ocorre através da “acomodacéo” e da “legitimagao”
do desempenho, da clareza e do envolvimento no processo estratégico organizativo
(Stjerne et al., 2022).

Neste entendimento considera-se que a racionalizagdo baseada em objetivos
e a renegociagéo processual da pratica da transparéncia e da inclusdo dos gestores
de topo, contribuem para a eventual reproducado da estratégia aberta no processo
estratégico (Stjerne et al., 2022).

Este prototipo gera uma compreensdo de como e por que € que a estratégia
acrescenta gradagdes aos entendimentos presentes, sobre o papel dos gestores de
topo sendo que a estratégia ndo exerce uma influéncia unidirecional no
desenvolvimento dos ativos/recursos dos participantes, sendo que € um meio para
atingir todas as interagdes dos variados setores organizativos (Stjerne et al., 2022).

Para compreender a implementacdo de estratégias de vendas, essencial
comecar pelos fundamentos do marketing.

Kotler (2006) apresenta os principios basicos do marketing, incluindo
conceitos-chave como segmentagao de mercado, posicionamento, mix de marketing
e ciclo de vida do produto. Esta obra serve como um guia abrangente para
compreender os principios que sustentam qualquer estratégia de vendas eficaz.

Mais tarde, Kotler e Keller (2017) expandem e atualizam os conceitos
apresentados na obra anterior, oferecendo uma visao mais aprofundada sobre temas
como branding, marketing digital e analise de mercado, incrementando a
implementagao de estratégias de vendas num contexto contemporaneo.

Num artigo de Keller (1993) sobre a conceptualizagdo, medigdo e gestdo do
brand equity baseado no cliente, € prestada uma visdo abrangente sobre a
importancia da marca no contexto das estratégias de vendas. O autor argumenta que
o brand equity, ou o valor percebido da marca pelos consumidores, € um ativo valioso
gue pode influenciar diretamente o comportamento de compra dos clientes.

Ao compreender e gerir o brand equity de forma eficaz, as organizagdes podem
criar vantagens competitivas sustentaveis e aumentar a fidelidade dos clientes (Keller,
1993).
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Por conseguinte, a obra de Kotler e Armstrong (2020) € uma referéncia
importante para dar continuidade a interpretacdo do marketing e da gestdo de vendas.

Este livro, amplamente adotado em cursos académicos de administracao,
oferece uma otica abrangente e acessivel sobre os conceitos essenciais para
qualquer profissional da area (Kotler e Armstrong, 2020).

Uma parte determinante da implementagcdo de estratégias de vendas é a
construcéo e gestdo de marcas fortes.

E fundamental que as empresas desenvolvam estratégias competitivas
eficazes para se destacarem no mercado.

Neste sentido, Porter (2004) é uma referéncia importantissima. O autor
apresenta os principais determinantes da vantagem competitiva e oferece um
enquadramento tedrico solido para a formulagdo e implementacdo de estratégias
competitivas.

Cai e Canales (2022), admitem que a transparéncia da estratégia deve ser
sujeita a inclusdo em vez de ajustar diretamente o sucesso dos processos.

Ao desenredar a transparéncia em transparéncia de procedimentos e dos
ativos/recursos dos participantes, a inclusdo, direitos e compromisso dos mesmos
esta amplamente influenciada, o que afeta o compromisso destes para com a
organizacao (Cai e Canales, 2022).

Isto vai fazer com que os participantes apliquem as suas habilidades de
variedade, densidade e usabilidade, que s&o fundamentais para o sucesso de
qualquer entidade (Cai e Canales, 2022).

Aaker (2010) apresenta insights proveitosos sobre como as empresas podem
criar e fortalecer as suas marcas para se destacarem num mercado competitivo. Estes
autores defendem que uma marca forte € um ativo estratégico que pode gerar
vantagens competitivas duradouras, influenciando diretamente as decisbes de
compra dos consumidores.

Keller (1993) destaca a importancia de entender e gerir o valor da marca com
base na percecgéo do cliente. A gestdo da marca desempenha um papel fundamental
na construgdo de relacionamentos soélidos com os clientes e na diferenciagdo no
mercado.

Esta perspetiva apresenta instrucbes sobre como as empresas podem
reestruturar as suas estratégias comerciais, para maximizar o valor das suas marcas

e fortalecer o relacionamento com os seus publicos-alvo (Keller, 1993).
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Kapferer (2012) expande ainda mais este conceito, explorando as novas
tendéncias e desafios na gestdo das marcas num mundo digitalizado e globalizado,
fornecendo uma estrutura ampla para a construgdo e manutengao de marcas fortes,
destacando a importancia da coeréncia, diferenciacao e autenticidade das mesmas.

Ja Godin (2007) propde uma abordagem inovadora para a conquista e retengao
de clientes, defendendo que as empresas devem focar-se em construir
relacionamentos de longo prazo com os consumidores em vez de, simplesmente,
interromper as suas vidas com mensagens de marketing intrusivas. Da mesma forma,
o autor destaca a importancia da inovagao e da diferenciacido para se evidenciar num
mercado saturado de opgdes. Para implementar estratégias de venda eficazes, &
primordial compreender a psicologia da venda e o comportamento do consumidor.

Pink (2018) argumenta que todos nds, de alguma forma, estamos envolvidos
na venda, seja persuadindo os outros a adotar as nossas ideias, seja a influenciar as
suas decisdes de compra. Na sua obra, o autor explora as habilidades e técnicas
necessarias para ser um vendedor eficaz no mundo moderno.

Tracy (2006) oferece um guia pratico para compreender e influenciar o
comportamento do consumidor, apresentando técnicas comprovadas para aumentar
as vendas e melhorar o desempenho neste campo.

Gummesson (1994) destaca a importéncia de tornar o marketing relacional uma
realidade operacional nas organizagdes. O autor argumenta que, embora o conceito
de marketing relacional tenha sido amplamente discutido na literatura académica,
muitas empresas enfrentam dificuldades na sua implementacao pratica. Para além
disto, propde uma abordagem holistica que integra todas as fungdes e departamentos
da empresa, garantindo que o marketing relacional permeie todas as atividades
organizacionais.

Gummesson (1994) complementa esta discussdo com uma abordagem sobre

como tornar o marketing relacional operacional.

Ao traduzir conceitos abstratos em a¢des tangiveis e processos estruturados, as empresas

podem efetivamente implementar estratégias de marketing de relacionamento nas suas

operagdes diarias, fortalecendo assim os lagos com os clientes ao longo do tempo. (p. 12)

O marketing relacional vai além das transagdes individuais e concentra-se na

construcdo de relagbes de longo prazo com os clientes. Ao cultivar ligagdes
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duradouras e significativas com os consumidores, as empresas podem aumentar a
sua lealdade e maximizar o valor ao longo do tempo (Parvatiyar & Sheth, 2002).

Uma das principais contribuicbes do artigo de Parvatiyar & Sheth (2002) é a
énfase dada a importancia de desenvolver relacionamentos duradouros com os
clientes, envolvendo nao apenas a oferta de produtos ou servigos de alta qualidade,
mas também a prestagdo de um excelente atendimento ao cliente e a criagdo de
experiéncias positivas em todos os pontos de contacto, destacando ainda a
importancia de integrar a tecnologia de forma eficaz na implementacdo do marketing
relacional, sem perder de vista a necessidade de humanizar o relacionamento com os
consumidores.

Embora as ferramentas tecnoldgicas possam facilitar a comunicagéo e a gestao
de dados dos clientes, € fundamental que as empresas n&o percam a sua
sensibilidade e empatia ao interagir com os mesmos. A integragdo harmoniosa entre
tecnologia e humanizagédo pode ajudar as empresas a construirem relacionamentos
mais auténticos e significativos (Parvatiyar & Sheth, 2001).

A evolugdo do marketing relacional como disciplina € fundamental para a
gestdo comercial moderna.

Parvatiyar e Sheth (2001), discutem essa evolugdo no seu artigo, destacando
a importancia de uma abordagem centrada no cliente e orientada para o longo prazo.

As suas ideias preparam as empresas para poderem reestruturar as suas
praticas comerciais, para cultivar relacionamentos duradouros e mutuamente
benéficos com os clientes, resultando numa maior lealdade e retencéo.

Apos este envolvimento, aborda-se o artigo de Lemon e Verhoef (2016) sobre
a compreensao da experiéncia do cliente ao longo da jornada de compra, que destaca
a importancia de proporcionar interagdes consistentes e significativas em todos os
pontos de contacto com o cliente.

Por este motivo, a Gestdo Comercial € uma area dinamica e fulcral para o
sucesso das organizagdes num ambiente de negdcios cada vez mais competitivo e
volatil. Para acompanhar as diligéncias do mercado e garantir o desempenho eficaz
da forca de vendas, é essencial entender e aplicar as melhores praticas e estratégias
disponiveis (Lemon e Verhoef, 2016).

A experiéncia do consumidor desempenha um papel crucial na decisdo de
compra, influenciando a percegao da marca, a sua satisfagao e a sua lealdade (Lemon
e Verhoef, 2016).
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Ao mapear e otimizar a jornada de compra do cliente, as empresas podem criar
experiéncias memoraveis que impulsionam o sucesso das estratégias de vendas
(Lemon e Verhoef, 2016).

Lemon e Verhoef (2016) manifestam-se sobre a importancia de entender a
experiéncia do cliente ao longo de todo este processo.

As suas pesquisas destacam a necessidade de uma abordagem holistica para
gerir e aprimorar a experiéncia do cliente em todos os pontos de contacto, desde a
conscientizagéo até ao pos-venda (Lemon e Verhoef, 2016).

Ao integrar essa perspetiva a reestruturacdo da gestdo comercial, as
organizagdes podem criar experiéncias notaveis e diferenciadas, que impulsionam a
fidelidade e fidelizagdo do cliente.

Zoltners et al. (2018), oferecem uma analise detalhada das estratégias e taticas
necessarias para impulsionar o desempenho da forca de vendas. Com base numa
vasta experiéncia pratica e em pesquisas rigorosas, os autores destacam a
importancia da adogédo de abordagens inovadoras e adaptativas, para enfrentar os
desafios contemporaneos do mercado.

As capacidades abordadas oferecem uma base sélida para a reestruturagao
eficaz da gestdo comercial, destacando a necessidade de alinhar os objetivos da forga
de vendas com as metas organizacionais mais amplas. Ao integrar essa perspetiva a
reestruturacdo da gestdo comercial, as organizagdes podem criar experiéncias
notaveis e diferenciadas, que impulsionam a fidelidade e fidelizagdo do cliente
(Zoltners et al., 2018).

A nivel do processo de gestdo de qualidade e apesar das diferengas entre as
suas cooperagdes, todos os autores realgcam um conjunto de constituintes que se
tornaram pilares da Teoria da Qualidade: envolvimento da gestdo de topo;
envolvimento e autonomia dos colaboradores; gestdo baseada em métricas e factos;
utilizacdo de ferramentas estatisticas para controlo da variabilidade e destaque no
cliente.

Para Gomes (2004), a qualidade de um produto ou servigo, tem multiplas faces
e tem como orientagéo primordial as necessidades dos clientes. Estas necessidades
fazem-se sentir com intensdes dispares, pelo que se torna estratégico decidir quais
as dimensdes da qualidade prioritarias para uma organizagao.

O passo mais importante para uma organizagdo empenhada em melhorar a

qualidade é passar da formulacédo da visdo da qualidade, constituicao de equipas da
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qualidade e planeamento da qualidade, para a implementacdo do plano (Gomes,
2004).

Qualidade em servigos

A aplicagao da qualidade na gestao de servigos é um fendmeno relativamente
recente e o caminho que tem sido seguido é o de aproveitar e adaptar uma série de
abordagens ja em uso noutros contextos.

Para Kasper et al. (2006) € urgente considerar esta aplicacdo da qualidade
numa abordagem do tipo B2B. Ja Parasuraman et al. (1985) destacam trés
caracteristicas dos servicos que dificultam a definigdo e avaliagdo do conceito de
qualidade do servigo:

e Aintangibilidade: implica que seja dificil para a organizag&o entender e avaliar

a percecgao do cliente em relagéo ao servigo prestado, ou seja, € complicado

saber como o cliente avaliou a qualidade.

e A heterogeneidade: faz com que o servico que a empresa presta, possa ser
completamente diferente do que o cliente recebe.
e A inseparabilidade: origina a que a qualidade do servico ndo possa ser

verificada antes de ele ocorrer, mas somente quando esta a ser prestado.

Gronroos (1993), por sua vez, refere que o termo qualidade do servigo é
frequentemente utilizado, na teoria, por académicos e, na pratica, por administradores,
contudo nunca foi definido como forma de orientar decisdes dos gestores.

Apesar de ser dificil definir o conceito de qualidade em servigos, alguns autores
convergem para uma mesma linha de pensamento, onde consideram a qualidade
percebida segundo a 6tica do cliente.

Lewis e Booms (1983) apontam que a qualidade do servigo é a medi¢céo do
quanto o servigo entregue ao cliente, corresponde as expectativas do mesmo.

Quando se fala em qualidade e servigo, Kotler (1998) diz que a chave para o
sucesso é atender ou superar as expetativas do consumidor, sendo formadas por
experiéncias passadas, pela divulgagao boca-a-boca e pela propria comunicagéao da

empresa.
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Ja Heskett et al. (1994), mencionam que a informagao imprépria sobre o que o
cliente pode esperar de um servigo, geralmente representa uma das principais causas
de perceg¢ao de ma qualidade de um servico.

Entretanto, desenvolver expetativas previamente, ndo implica necessariamente
correr riscos, desde que o servigo apresentado corresponda as anteriores promessas
(Heskett et al., 1994).

Igualmente Lovelock e Wright (2001), definem o conceito de qualidade em
servicos como sendo o resultado da comparagao entre expetativas e percegdes do
consumidor que, antes de adquirirem um servico, detém uma expetativa sobre a
qualidade do mesmo, com base nas suas necessidades individuais, experiéncias
anteriores, recomendacgdes de terceiros e publicidade.

Apos rececao do servigo, os clientes comparam a qualidade que esperavam
com a que efetivamente rececionaram. A qualidade € considerada superior, quando
os desempenhos dos servicos surpreendem e cativam os consumidores, ficando
acima do nivel de servigo desejado (Lovelock e Wright, 2001),.

A importancia de ouvir o cliente, para garantir a qualidade numa empresa de
servigos, € analisada por Berry e Parasuraman (1997), que ressaltam a realidade do
sistema de informacao de qualidade do servico. Esta € uma ferramenta que permite
as empresas incluirem nos seus projetos a melhoria do servigo e mobilizacdo de
recursos.

No entanto, os autores afirmam que, para aquelas empresas cujo objetivo é
melhorar o nivel de servigco, € necessario de uma forma continua, ndo s6 ouvir os
clientes, mas também os clientes da concorréncia, bem como aqueles que a empresa
gostaria de captar ( Berry e Parasuraman, 1997),.

Numa abordagem mais recente, Berry et al. (2006) relatam que os clientes
esperam que as empresas de servicos tenham o conhecimento necessario do seu
ramo de atividade para manter as promessas dos servicos.

Assim, as empresas devem estar mais atentas a todos os detalhes e as
pequenas informacdes. Essas informagdes podem ser classificadas em trés tipos:
informagdes funcionais, informagdes mecanicas e informag¢des humanas (Berry et al.,
2006).

Zeithaml & Bitner (2003) defendem que os clientes n&o percebem a qualidade
como um conceito unidimensional, ou seja, as avaliagbes dos consumidores sobre a

qualidade incluem diversos fatores. S&do as chamadas dimensdes da qualidade.
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Pinho et al. (2007) afirmam que a qualidade do servigo pode ser abordada de
duas perspetivas diferentes: uma do ponto de vista do prestador do servigo e outra na
perspetiva do utilizador.

Neste trabalho a perspetiva a ter em conta sera a do utilizador (cliente).

Uma vez que se pretende estudar a forma como a qualidade de servigos é
gerida, apresentamos de seguida uma revisdo de algumas das principais técnicas de

avaliacao e da sua associagao a satisfacao.

Modelos de qualidade em servigos

Embora fosse apropriado rever todas as abordagens a qualidade dos servigos,
o foco foi naquelas que tém maior aplicabilidade e utilizagdo mais vasta nos negaocios.
Os modelos escolhidos s&o: o modelo de Desconfirmagéo; o modelo Nérdico (modelo
da qualidade de servigos percebida); Modelo de Lacunas (GAPS Model) e o modelo
SERVQUAL (modelo americano).

O Modelo de Desconfirmagao de qualidade em servigos

O modelo proposto por Oliver (1977), define a satisfagdo do consumidor como
um reflexo do estado psicolégico oriundo da emocgdo, de expetativas prévias
desconfirmadas de forma positiva ou negativa.

Conforme referem Kasper et al. (2006), o ponto de partida desta abordagem foi
reconhecer que o consumidor ndo € uma folha em branco, mas um conjunto de
acontecimentos, onde devemos incluir as compras e as expetativas com o que vai
acontecer. Por exemplo, se formos convidados para uma festa, podemos ndo saber o
que vai acontecer exatamente, mas criamos sempre alguma expetativa.

Quando se recorre a um servi¢o, entende-se através da percecao que se teve
sobre 0 que aconteceu, ou seja, avaliou-se 0 servico comparando-o com as
expetativas que haviam.

Ao fazer isso, estava-se a lidar com a avaliagao da experiéncia que foi o servigo
efetivo. Assim sendo, pdde-se fazer a ligagao entre qualidade e satisfagéo.

Existe uma variedade de aproximacdes a exposicdao da satisfacdo ou
insatisfacdo do consumidor, o mais amplamente experimentado € o proposto por
Oliver (1980) que desenvolveu a teoria da desconfirmacéo das expetativas.

De acordo com esta teoria, os consumidores adquirem os produtos ou servigos,

com a expetativa de pré-compra acerca da performance antecipada e, uma vez
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adquirido o produto ou servigo, o resultado € comparado com as expetativas (Oliver,
1980).

Parasuraman et al. (1985) definem desconfirmagdo como a avaliagdo da
permuta relativa a um episodio especifico durante a experiéncia de consumo,
dependendo do contexto e situagao.

De acordo com a proposta de Oliver (1997), passou-se a medir a
desconfirmacado de forma direta, como uma ferramenta de captura de valéncia e
intensidade dos sentimentos do consumidor, para usar em diferentes situagdes e onde
a desconfirmagéo € avaliada, considerando o carater positivo ou negativo de acordo
com as suas expetativas.

Recomenda-se utilizar os termos desconfirmagao positiva, negativa ou nula,
respetivamente, para o desempenho que estd acima, abaixo e a altura das
expetativas.

A Tabela 1 mostra as categorias de desconfirmag&o propostas por Oliver
(1997), incluindo a nog¢ao de probabilidade de ocorréncia de um evento e do desejo

que ele ocorra.

Desconfirmagao Experiéncia de consumo

Acontecimento desejavel com baixa probabilidade
de ocorréncia.

Positiva - : : »
N&o ocorre acontecimento indesejavel com alta
probabilidade de ocorréncia.
Ocorre (ou ndo) acontecimento com alta (ou

Nula . . N

baixa) probabilidade de ocorréncia.
Nao ocorre acontecimento desejavel com alta
probabilidade de ocorréncia

Negativa

Ocorre acontecimento indesejado com baixa
probabilidade de ocorréncia

Tabela 1 — Valéncia e Tipo de Desconfirmacao (elaboragéo propria)

Um exemplo de desconfirmacao positiva €: um aluno que esperava receber
um 8 num exame, mas recebe um 10. No entanto, se recebesse um 6, estavamos

perante a desconfirmacg&o negativa.
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A desconfirmacdo nula ocorre em duas situagbes: quando um
acontecimento € muito provavel que acorra ou quando é pouco provavel, por
exemplo, receber uma prenda de familiares no aniversario. Neste caso, o facto de

0 acontecimento ser desejado ou indesejado é irrelevante.

Este modelo ndo nos diz muito sobre a qualidade do servigo prestado,
apenas percebemos a performance relativa a experiéncia sentida. No entanto, as
expetativas e as performances posteriores sdo fundamentais para o conceito atual

de qualidade em servigos.
O Modelo Nérdico de qualidade em servigos

Um dos autores pioneiro no estudo da qualidade, aplicada aos servigos foi
Gronroos (1993) uma vez que, até a data, s6 havia estudos de qualidade

relacionados com bens.

O autor refere que, embora os bens e os servigcos tenham pontos em
comum, existem certas caracteristicas que sdo exclusivas dos servigos. Desta
forma, o autor alertou para a inexisténcia de estratégias de marketing adotadas
para os servigos, tendo em conta as suas especificidades (Figura 2) (Gronroos,
1993).

Qualidade Qualidade Percebida do Servico Qualidade
Esperada Percebida

N

- Publicidade
- Imagem

Qualidade
Técnica

Lo ound)

Qualidade
Funcional

{ooma)

- Comunicagao
“Boca-a-Boca”

- Necessidades

Sistema Informatico Orienta¢do Servico
1 1
Soluc¢des Técnicas Comportamento
1 1
Equipamentos Aparéncia
T T
Know-how Atitudes

Figura 2 — A Qualidade Percebida do Servico — Modelo de Gronroos
(elaboragao proépria)
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Assim, o autor determina que a desconfirmacdo, sucede da diferenca
existente entre as expetativas e as percegoes dos clientes, sendo que as primeiras
sdo formadas tendo em conta a comunicagdo tradicional do marketing
(publicidade, for¢ca de vendas, preco, ...), as tradigdes e ideologias dos clientes e
o word-of-mouth. Ao contrario dos estudos anteriores, que tratavam a qualidade
como uma variavel unidimensional, Gronroos (1993) identificou duas dimensdes

distintas:

- Qualidade Percebida
- Qualidade Funcional

A primeira é a qualidade técnica, refere-se ao servigo que o cliente recebe
como resultado da sua interagdo com a organizagao, incluindo assim as vertentes
mais tangiveis do servigo (por exemplo, um hotel fornece um quarto e uma cama).
A segunda é a qualidade funcional, que descreve o modo como a interagao entre
cliente e o servico ocorre. Isto inclui o comportamento dos prestadores de
servigos, o ambiente em que é entregue, e o comportamento de outros clientes.
Esta dimensdo tem um carater mais subjetivo, pois incorpora aspetos como
aparéncia e comportamento dos funcionarios, desempenho no servigo prestado,
tipo de instalagbes, entre outros. Muitas organizagdes prestam um servigo, onde
a qualidade técnica é muito semelhante entre si, pelo que é a qualidade funcional
que faz a diferenga (Gronroos, 1993).

Isto faz com que a qualidade funcional seja menos mensuravel que a
qualidade técnica e, assim, a qualidade funcional tem um peso maior na qualidade
percebida, sendo que o autor defende que as caracteristicas intangiveis dos
servigos tém que ser alvo de especial atencéo por parte dos gestores (Gronroos,
1993).

Para além destas duas dimensdes da qualidade, o autor afirma que a
imagem da empresa é outra dimensdo que pode influenciar a qualidade
percebida. A imagem que um cliente tem de determinada empresa, pode nem
sempre corresponder a realidade, e esse fato pode advir de diversos motivos,
onde se destaca a comunicacdo que € feita pela empresa. Uma vez que a
qualidade percebida resulta do confronto entre as expetativas e as percecdes do

cliente, o autor defende que a comunicacido de uma empresa deve ser 0 mais
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realista possivel, pois, caso contrario pode correr o risco de criar expetativas
demasiado elevadas, que podem resultar em clientes insatisfeitos (Gronroos,
1993).

4.1 — O Modelo de Lacunas da qualidade de servigos

O modelo de Lacunas, foi escolhido por permitir identificar aspetos da
qualidade (expetativas) e avaliar o servigo prestado. E considerado um dos mais
consistentes modelos da qualidade em servicos, pois identifica cinco falhas ou
discrepancias, entre o sistema de prestacdo do servico e a qualidade esperada
pelo consumidor (Zethaml, Bitner &Gremier, 2006).

Segundo Toledo (2002), no modelo apresentado na Figura 3, a qualidade
esperada pelo cliente € um esquema de referéncias, formado a partir das suas
experiéncias passadas com a empresa que presta o servigco, das suas
necessidades pessoais e de informagdes obtidas junto de terceiros (comunicagéo
boca-a-boca). Quando as expectativas sado negativas, o consumidor encara a
compra como sendo de alto risco (financeiro, psicoldgico, etc.), preferindo ndo a
fazer. A qualidade percebida representa a forma como o cliente analisa o
desempenho da empresa para atender as suas necessidades.

O GAP 1 prende-se com o facto de o fornecedor ndo saber o que os clientes
esperam, ou seja, consiste numa disparidade na comparagéo entre expetativa do

consumidor e percegéo do fornecedor (Zethaml et al., 2006).

Quando uma empresa nao consegue perceber e identificar corretamente as
expetativas dos clientes, transformando-as em atributos dos seus servigos,
estamos perante uma lacuna do tipo 1. Isto deve-se, particularmente, a falta de
interacdo entre organizagédo e cliente. Uma forma de diminuir esta diferenca é
procurar conhecer aquilo que os compradores querem verdadeiramente (Zethaml
et al., 20006).

No GAP 2, a forma como o servigo € pensado e prestado ndo consegue
satisfazer todas as necessidades e expetativas dos consumidores, podendo
dever-se a escassez de recursos, condicbes de mercado ou ma gestao

organizacional. Uma forma de reduzir esta disparidade, passa pelos
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responsaveis, antes de desenharem os padrdées e normas de qualidade, devem
considerar as necessidades e desejos dos clientes (Zethaml et al., 2006).

Uma diferenca entre o servigo prestado e as especificagdes, previamente
estabelecidas, leva a que o fornecedor nao preste o servico de acordo com
os “standards”, constituindo as falhas do GAP 3 (Zethaml et al., 20006).

Situacdes destas acontecem quando o servigo nao € prestado com eficacia
e eficiéncia, pelo facto de os colaboradores ndo estarem aptos a prestar um
servigo ao nivel desejado da organizagao. Este desencaixe, pode ser reduzido
com o0 aumento dos conhecimentos e das capacidades técnicas do funcionario,
por exemplo, através de formacido. O GAP 4 revela-se, quando o fornecedor nao
iguala a performance ao prometido, criando-se assim falsas expetativas. Uma das
razbes deste gap existir, deve-se ao facto de ndo haver acompanhamento do
servigo, de forma a garantir que é prestado de acordo com o que o cliente
pretende. Desta forma, para reduzir esta lacuna, €& necessario uma boa
comunicacgao interna e empenho para prestar um servico em funcdo do que foi

acordado com o cliente (Zethaml et al., 20006).

O GAP 5 reflete as divergéncias entre as expetativas e as percegdes do
consumidor, constituindo as restantes lacunas os fatores chave (Zethaml et al.,
2006).

O GAP 6 leva-nos a qualidade de servigo propriamente dita, ou seja, leva-
nos a lacuna do cliente. Assim, para se resolver os problemas da GAP 6 &
necessario resolver primeiro os problemas das lacunas 1, 2, 3, 4 e 5 (Zethaml et
al., 2006).
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Comunicagdo Necessidades Experiéncias
“Bocaa Boca” Pessoais Passadas

v

Servigo Esperado

\ 4

A A

GAP 6-Lacunade qualidade

Perspetiva desenio 4
Externa Servigo Percebido <
GAP 5-Lacuna de percegoes I

. Comunicagdes
Perspetiva Entrega do Servigo ﬁ Externas 20s
Interna 7'y Consumidores

GAP4-lacuna
GAP 3-lacunadeentrega I de comunicagio N

GAP 1-Lacuna de conhedmento . .
Tradugéo de Percegdes em

especificagdes de qualidade do
servigo

GAPZ-laqmdepd'ﬁmI 1

Percegdo dos Gestores das expetativas
dos Clientes

Figura 3 — Modelo de Lacunas adaptado de Zethaml, Bitner e
Gremier (2006)

Os gestores podem utilizar este modelo para analisar os principais
problemas da qualidade do servigo, reconhecendo as lacunas e agindo sobre as
mesmas, melhorando, assim, o servigo prestado, sendo que a organizagao devera
identificar e minimizar possiveis lacunas nos servigos que presta, como forma de

consciencializagdo e melhoria dos processos existentes (Zethaml et al., 2006).

4.2 — As dimensoes do SERVQUAL

No estudo efetuado por Parasuraman et al. (1985, 1988), foram
identificadas inicialmente dez dimensdes, para avaliar o nivel de qualidade de

servigos.
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Dimensodes Descrigao e Exemplos
Evidéncias fisicas do servico. Exemplos: instalacbes fisicas,
aparéncia dos funcionarios, ferramentas ou equipamentos
Tangibilidade . A , .

usados para prestar o servigo, aparéncia da loja, exposigao
da mercadoria, outros clientes presentes nas instalagdes.
Consisténcia entre o que se promete e 0 que se cumpre, gerando
confianga. A empresa presta o servico de forma correta 3

Confianga . . .
primeira. Exemplos: cobrangas corretas, registos atualizados,
garantia, confianga nos funcionarios, politica de devolugdes.
Prontidao e disposicao dos funcionarios na prestagao do servigo
no momento oportuno. Habilidade para ajudar o cliente no que

Capacidade de .

for preciso.

resposta

Exemplos: marcar um servico rapidamente, responder

rapidamente aos contatos dos clientes.

Competéncia

Habilidades e conhecimentos necessarios na prestacdo do
servico. Exemplos: conhecimento e habilidade dos funcionarios,
capacidade de pesquisa da empresa, conseguir dar respostas
satisfatorias aos clientes, com informacbes corretas ¢

suficientes.

Consideracdo, educagao, simpatia, respeito e amabilidade dos

funcionarios para com os clientes. Exemplos: interesse em

Cortesia mostrar produtos aos clientes, aparéncia impecavel dos
funcionarios, consideracao pelos bens do cliente.
Digno de confianga. Honestidade. Ter como foco os interesses
Credibilidade [0S clientes.

Exemplos: reputacdo e nome da empresa, caracteristicas|

pessoais dos funcionarios, grau de envolvéncia nas interagdes
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com o cliente.

Seguranga

Prestacéo do servigo livre de perigo, risco ou duvida.

Exemplos: seguranga fisica, por exemplo, sentir seguranga no
estacionamento ou na loja; seguranga financeira, como saber
onde estdo os certificados das agdes; sigilo nas transagdes

e comunicagdes.

Acessibilidade

Facilidade de abordagem e contato.

Exemplos: disponibilidade dos meios de comunicagédo (por
exemplo, telefone e internet), tempo de espera reduzido, horarig
conveniente para o cliente, localizagdo acessivel, funcionario

disponivel para resolver problemas.

Comunicacao

Manter com os clientes uma linguagem compreensivel e

fornecer informacgao atualizada.

Exemplos: explicaggo do servico e seus custos,
newsletter, garantir ao cliente que o0 seu problema est3

encaminhado e resolvido.

Compreensao do
cliente

Desenvolver esforgos para entender as necessidades dos
clientes. Exemplos: conhecer as necessidades especificas,

atencéo individual, reconhecer clientes regulares.

Tabela 2 — As dimensdes iniciais do modelo SERVQUAL (elaboragao

prépria)
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As 10 dimensdes foram posteriormente analisadas e firmadas, numa nova
combinagao. Assim, o instrumento final, denominado SERVQUAL, consiste em 22

afirmagdes agrupadas em 5 dimensdes, como se pode ver na Figura 4:

Tangibilidade

Dimensoes da Qualidade

Capacidade

Resposta em Servicos

Seguranca

Figura 4 — As cinco dimensdes da Qualidade em Servigos (elaboragao prépria)

Assim de uma forma simplificada, cada uma das 5 dimensdes pode ser
definida como:
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Dimensoes

Atributos do SERVQUAL

Fiabilidade

Fornecer servicos conforme o prometido. Confianga em lidar com os
problemas dos servigos prestados. Executar os servicos de maneira
certa a primeira vez. Prestar o servico no tempo prometido. Manter as

informagoes livres de erros.

Tangibilidade

Equipamentos modernos.

Instalagdes fisicas visualmente atrativas. Funcionarios

com aparéncia limpa e profissional.

Materiais visualmente agradaveis associados ao servico.

Dar atengao individualizada aos clientes.

Empatia Funcionarios que lidam com os clientes de maneira cuidadosa. Colocar
os interesses dos clientes em primeiro lugar (no coragao). Funcionarios
que entendam as necessidades dos clientes.

Horario de funcionamento conveniente.
Funcionarios que inspirem confianga nos clientes.
Seguranga Fazer com que os clientes se sintam seguros nas transagdes.
Funcionarios que sao consistentemente corteses.
Funcionarios que tém os conhecimentos necessarios para responder
as perguntas dos clientes.
Manter os clientes informados sobre quando os servicos estdo a
ser prestados.
Capacidade de
Resposta Prestar servigos prontamente. Vontade de ajudar os clientes.

Celeridade em responder as solicitagbes dos clientes.

Tabela 3 - As cinco dimensbes do SERVQUAL

(elaboragao proépria)
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5 Dimensoes Atuais

Tangibilidade| Confianga| Capacidade| Seguranga| Empatia
de resposta

Tangibilidade

Confianga

Capacidade de
resposta

Competéncia
Cortesia
Credibilidade

10 Dimensoes Originais

Seguranga

Acessibilidade
Comunicagao

Compreender

o cliente

Tabela 4 — Correspondéncia entre as 5 dimensdes do SERVQUAL e as 10

originais, na avaliagao da qualidade num servigo (elaboragao proépria)

4.3 — Criticas ao Modelo SERVQUAL

Muitas foram as criticas feitas ao modelo SERVQUAL, desde a sua origem.
Algumas delas foram utilizadas pelos seus criadores para o aperfeigoar.
Seguidamente apresentam-se algumas dessas abordagens, para melhor se

compreenderem essas mesmas criticas:

Crompton e Mackay (1989), H. Webb e L. Webb (2004) e Woodside at al.
(1989), citaram problemas relacionados com a estrutura da ferramenta
SERVQUAL.
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Babakus e Boller (1992), abordaram falhas relacionadas com confiabilidade

da amostra.

Finn e Lamb (1991) aplicaram o modelo original de 1988 ao setor do retalho
e relataram que as cinco dimensdes do SERVQUAL nao eram suficientes para
representar a qualidade nesse setor, sendo necessaria a realizacdo de novos
estudos para auxiliar no desenvolvimento e refinamento das dimensdes da

qualidade.

A mesma constatagcdo foi defendida por Cronin e Taylor (1992) no seu
estudo, em empresas como bancos, lavandarias e empresas de fast-food. Para
estes autores, a utilizacdo das expectativas pode ser questionavel, se o cliente
ndo tem o conceito de expectativas bem definido.

Buttle (1996) afirma que, o modelo assenta no paradigma da
desconfirmacgéo, em vez de assentar no paradigma da atitude.

Cronin e Taylor (1992) também corroboram com esta afirmacé&o, pois para

estes autores a qualidade percebida € melhor conceptualizada como uma atitude.

No SERVQUAL original as dimensdes eram tratadas como sendo de igual
importancia. Foi concebida uma pergunta adicional na referida escala, onde o
utilizador deveria dividir 100 pontos, entre as cinco dimensdes, definindo sua
importancia relativa. Porém, os investigadores ainda questionam se a simples

incluséo dessa pergunta adicional, realmente solucionaria o problema.

Entretanto, a maior critica ao SERVQUAL provém dos trabalhos de
Babakus e Boller (1992) e Cronin e Taylor (1992), que argumentaram que 0 uso
da diferenga entre percegdes e expectativas (P - E) ndo fornece informagdes
adicionais sobre a qualidade do servigo, visto que estas ja estavam contidas no
componente das percecdes.

Apesar da enorme quantidade de criticas e deficiéncias atribuidas ao
modelo SERVQUAL, é inquestionavel o seu impacto no ambito da avaliacao da
qualidade de servigos, sendo largamente aplicada em diversos setores, com
resultados positivos, satisfatorios e praticos.
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A avaliacao da qualidade percebida dos servigos prestados online, tem sido
objeto de estudo nos ultimos anos, com um interesse cada vez mais crescente,

pois estamos na Era do desenvolvimento tecnoldgico.

Assim, serao apresentados de seguida alguns estudos sobre esta matéria.
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5 - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

No inicio do estagio, foi-me atribuida a fungdo de CMO, sempre supervisionada
pelo CEO e pela Gerente.

Com esta fungéo passei a liderar o departamento de Marketing, Vendas e a
cooperar com a Pré-impressao onde esta inserido o departamento de Design.

Posto isto precisou-se organizar tudo para poder manter a atividade dos
colaboradores, por forma a ndo afetar a laboracédo dos restantes setores.

Em primeira instancia foi feita uma reunido com a Geréncia e Socios da
Tipografia, para definir quais as atividades que, por mim e sob acompanhamento do
CEO, seriam desenvolvidas ao longo do estagio. Foram estabelecidas metas claras e
alcancgaveis, sendo priorizados os objetivos de curto, médio e longo prazo na
implementagao do plano de reestruturagéo.

Os objetivos de faturagdo anual que foram apresentados, visavam atingir os
275000,00€ (duzentos e setenta e cinco mil euros) em 2023. Sendo que,
comparativamente a 2022, seria um crescimento de 6,8%.

Dado o atual panorama empresarial (ha data de 20 de setembro de 2023) a
competitividade € uma constante, especialmente em setores dindmicos como o grafico
e de publicidade.

Este projeto visa fortalecer a posicdo da organizagdo neste mercado
desafiador, através de uma abordagem estratégica que abranja diversas areas-chave
do negdcio, incluindo a avaliagdo das competéncias atuais da equipa e identificagéo
de necessidades de formacgao e desenvolvimento.

5.1 — Implementacao da Estratégia de Vendas

Ponderando a problematica, verificou-se a fraca receita que era apresentada
mensalmente, que nem sempre fazia jus as despesas fixas e variaveis.

A implementacdo de uma estratégia de vendas envolve varias etapas e
consideragdes importantes.

Primeiramente, foi essencial definir claramente os objetivos de vendas, que
podiam incluir metas de receita, quotas de vendas, penetracdo de mercado, entre

outros.
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Em seguida, foi necessario segmentar o mercado e identificar o publico-alvo
para direcionar os esfor¢cos de vendas de forma mais eficaz.

Outro ponto fundamental foi a especificacdo das atividades e recursos
necessarios para alcangar os objetivos de vendas estabelecidos.

Isso incluiu a alocacdo de recursos humanos e financeiros, a definicdo de
estratégias de precificagao, a selecdo dos canais de distribuicdo mais adequados e a
implementagao de iniciativas de Marketing ao nivel da publicidade e promogao. Além
disso, as formacgdes da forca de vendas desempenhariam um papel fundamental na
implementagdo bem-sucedida da estratégia de vendas.

Foi importante garantir que os colaboradores estivessem devidamente
capacitados para entender os produtos ou servigos oferecidos pela empresa,
identificar as necessidades dos clientes e comunicar de forma eficaz os beneficios e

diferenciais competitivos.

5.2 — Modelo de Questionario Apresentado aos Clientes
Abaixo esta um exemplo do modelo de questionario utilizado para avaliar as
cinco dimensdes do Modelo SERVQUAL. O questionario foi aplicado tanto para medir

as expetativas quanto as percecdes dos clientes.
Questionario SERVQUAL

Instrugdées: Por favor, responda as seguintes perguntas com base nas
expetativas (como gostaria que fosse) e nas percegdes (como realmente foi). Utilize

uma escala abaixo:

1 = Discordo Totalmente 2 = Discordo Parcialmente 3 = Neutro 4 = Concordo
Parcialmente 5 = Concordo Totalmente

Dimensao 1: Tangibilidade
1. As instalagbes fisicas da empresa sdo modernas e bem organizadas.
2. Os equipamentos utilizados pela empresa parecem atualizados e eficientes.

3. Os funcionarios estao sempre vestidos de forma profissional e adequada.
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4. Os materiais promocionais (catalogos, folhetos, etc.) sdo visualmente atraentes

e informativos.
Dimensao 2: Confiabilidade
5. A empresa cumpre suas promessas € CoOmpromissos.
6. Os servigos sao executados corretamente na primeira vez.
7. A empresa entrega os pedidos dentro do prazo acordado.
8. As informacdes fornecidas pela empresa sao precisas e confiaveis.
Dimensao 3: Responsividade
9. A empresa responde rapidamente as interagdes dos clientes.
10. Os funcionarios demonstram disposigao em ajudar os clientes.
11.A empresa mantém os clientes informados sobre o andamento dos servigos.
12.0s problemas séo resolvidos de forma agil e eficiente.
Dimensao 4: Seguranga
13. Os funcionarios transmitem confianga e seguranga durante o atendimento.
14.Sinto-me seguro ao realizar transagdes financeiras com a empresa.

15.0Os funcionarios possuem conhecimento técnico suficiente para responder as

minhas duvidas.
16.A empresa garante a privacidade das minhas informacdes pessoais.
Dimensao 5: Empatia
17.A empresa demonstra interesse genuino pelas minhas necessidades.
18.Os funcionarios tratam os clientes de forma cuidadosa e personalizada.
19. A empresa oferece horarios de atendimento convenientes para os clientes.

20. Os funcionarios entendem minhas necessidades especificas e as contribuicdes
nos servigos prestados.
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5.3 — Metodologia da Aplicagao do Modelo SERVQUAL

Formato do inquérito: o questionario foi estruturado em duas partes:

Expetativas dos clientes: avaliou-se o que os clientes esperavam do servigo
ideal.

Perceg¢des dos clientes: mediu-se como os clientes percebiam o servigo
efetivamente prestado.

Escala utilizada: foi utilizada uma escala de Likert de 1 a 5, sendo que:

1 = discordo totalmente

2 = discordo parcialmente

3 = neutro

4 = concordo parcialmente

5 = concordo totalmente

Numero de inquiridos: o questionario foi respondido por 79 clientes B2B, de
forma presencial, representando uma amostra significativa da carteira de clientes
ativos da Tipografia.

Caracteristicas dos inquiridos:

Perfil dos clientes: a maioria dos questionados era composta por empresas
locais do setor industrial e PME situadas no Concelho de Ovar e Sdo Jodo da Madeira.

Frequéncia de interagcdo: cerca de 60% dos inquiridos eram clientes
regulares, enquanto que os restantes 40% tinham interagdes esporadicas com a
organizagao.

Setores representados: os setores mais representados foram industria (45%),
comércio (30%) e servigos (25%).

Momento da aplicagao do inquérito: o inquérito realizado foi para avaliar as
intervencdes a serem realizadas nos processos comerciais, operacionais e de

atendimento ao cliente.
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5.4 — Avaliacao dos Resultados Utilizando a Escala SERVQUAL

Ap0s a realizagao dos inquéritos, foi concretizada uma avaliagao detalhada dos
resultados, utilizando a escala SERVQUAL (Grafico 1).
Este modelo foi escolhido pela sua capacidade de medir a qualidade do servigo

percebida pelos clientes, com base na diferenca entre as expetativas e as percec¢des

em relagao ao servigo prestado. O objetivo era identificar areas de melhoria.

Os resultados foram analisados por dimensdo, considerando a média das

respostas dos clientes.

Abaixo estéo as principais conclusoes:
1. Tangibilidade:
« Média das Respostas: 3,8.

e Principais Comentarios:

As instalagdes fisicas foram consideradas minimamente
adequadas, mas alguns clientes sugeriram melhorias visuais.
Os materiais promocionais foram avaliados de forma razoavel,

embora houvesse pedidos por atualizagdes mais frequentes.

2. Confiabilidade:

o Média das Respostas: 3,1.

e Principais Comentarios:

A entrega dentro do prazo acordado foi destacada como um ponto
fraco.
Algumas inconsisténcias na comunicagdo interna foram

mencionadas como areas a melhorar.

3. Responsividade:

o Média das Respostas: 2,3.

e Principais Comentarios:

4. Segurancga:

Os clientes referiram que a prontiddo da equipa em resolver
problemas e responder as solicitacdes é muito demorada.

Houve referéncia de que o tempo de resposta para orgamentos &
demasiado demorada para corresponder as necessidades dos

clientes.

« Média das Respostas: 3,0.
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e Principais Comentarios:
e Os funcionarios foram considerados confiaveis, contudo pouco
conhecedores de determinados processos empresariais.
e Alguns clientes expressaram preocupagado com a seguranga das
transacgdes financeiras, sugerindo melhorias nesse aspeto.
5. Empatia:
o Média das Respostas: 2,2.
e Principais Comentarios:
e Os clientes destacaram a falta de atendimento personalizado e a
atengao individualizada.

Anadlise Comparativa entre Expetativas e Percegoes
e Lacunas ldentificadas: Em todas as dimensdes, observou-se uma diferencga
parcialmente positiva entre as perceg¢des dos clientes e suas expectativas
iniciais.
o« Dimensoées com Pior Impacto:

e« Responsividade e Empatia foram as dimensbdes com pior avaliacao,
refletindo a necessidade emergente na reestruturagdo da forgca de
vendas e no capacitagao em termos de formagao da equipa.

« Areas a Melhorar:

o Tangibilidade e Confiabilidade ainda apresentaram margem para
avangos, especialmente em termos de modernizagao das instalagdes e
padronizacao dos processos.

A aplicagdo do Modelo SERVQUAL permitiu identificar claramente as lacunas
na qualidade do servigo prestado pela Tipografia Ideal Ovarense. Os resultados
demonstraram que era imperativo realizarem-se intervengdes, por forma a garantir a
satisfacdo plena dos clientes (Grafico 1). O Grafico 1 apresenta-se da maior
percentagem, que significa maior prioridade de intervengdo, para a menor
percentagem que significa menor prioridade de intervengéo.

Este estudo serviu como base para ajustes adicionais nas estratégias a
implementar, reforgando a importancia de uma abordagem centrada no cliente para a
sustentabilidade da empresa.

Posto isto, percebeu-se quais eram os verdadeiros pontos de intervencao

necessarios para uma melhoria organizacional face a satisfagdo do consumidor.
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Colocou-se em pratica uma estratégia de melhoria com base na analise do

inquérito implementado.

5.5 — Plano de acompanhamento e Avaliagcao
Para garantir que as acgdes propostas sejam implementadas com sucesso e
gerem os resultados esperados, sugere-se a seguinte intervengao:
Monitorizagao Continua:
e Criar indicadores de desempenho (KPI) para cada dimenséo.
e Realizar reunides semanais com o0s responsaveis para avaliar o
progresso.
Feedback dos Clientes:
e Aplicar um novo inquérito apés 6 meses para medir a evolugdo das
percecdes dos clientes.
o Utilizar feedback direto para ajustar as estratégias conforme necessario.
2. Revisao Estratégica:
« Reavaliar a eficacia das intervencdes apds 6 meses e ajustar o plano de
acordo com os resultados obtidos.

Evidéncias das alteragoes ocorridas

o Tangibilidade: As melhorias visuais nas instalagdes e materiais promocionais
ajudam a criar uma imagem mais profissional e moderna, alinhando-se as
expetativas dos clientes.

o Confiabilidade: A padronizacdo dos processos e a monitorizagao de prazos
sdo fundamentais para aumentar a confianga dos clientes na empresa.

o Responsividade: A introducao de ferramentas digitais garante maior agilidade
no atendimento, impactando diretamente na satisfacdo do cliente.

o« Segurancga: Formacgbes e sistemas de pagamento seguros reduzem as
preocupacdes dos clientes, fortalecendo a credibilidade da empresa.

« Empatia: preparacédo focada em atendimento personalizado e programas de
fidelizagdo cria uma conexdao emocional com os clientes, aumentando sua

lealdade.

5.6 — Atividades desenvolvidas
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Responsividade
A responsividade mede a prontiddo e disposicdo da empresa em ajudar os
clientes e resolver problemas rapidamente. As atividades incluiram:

Melhoria no Atendimento ao Cliente

e Treinou-se a equipa comercial e administrativa para responder prontamente
aos pedidos de orgcamento e duvidas dos clientes.

¢ Implementou-se um sistema de resposta em 24 horas para todos os contactos
recebidos via e-mail ou telefone.
Criagdo de um CRM Simples

e Devido a auséncia de um sistema CRM robusto, criou-se um documento em
Excel para organizar os dados dos clientes, incluindo historico de compras,
preferéncias e feedbacks.
Apoio Pés-Venda

e Instituiu-se um programa de acompanhamento pds-venda, onde os clientes
eram contatados apds a entrega para verificar a satisfagao.
Empatia
A empatia mede o grau de atengdo individualizada e cuidado dedicado aos

clientes.

Segmentacgao de Clientes

e Dividiu-se a carteira de clientes em trés grupos: fidelizados, potenciais e
inativos.

e Cada grupo recebeu um tratamento personalizado, com ofertas especificas e
campanhas direcionadas.
Relacionamento Pessoal

¢ Incentivaram-se os comerciais a estabelecer relacionamentos mais proximos
com os clientes, conhecendo suas necessidades e preferéncias.

e Criaram-se cartdes de aniversario personalizados para os clientes mais
importantes, reforgando o vinculo emocional.
Feedback Continuo

e Implementou-se um sistema de pesquisa de satisfagdo apds cada entrega,

solicitando feedbacks sobre todas as dimensdes do SERVQUAL.
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Confiabilidade
A confiabilidade esta relacionada a capacidade da empresa de cumprir
promessas e entregar servicos consistentemente. Para melhorar esta dimenséo,
foram implementadas as seguintes agdes:
Monitorizagdo da Qualidade
¢ Introduziu-se um sistema de controlo de qualidade para verificar se os produtos
entregues estavam de acordo com as especificagdes solicitadas pelo cliente.
Este sistema incluiu checklists de inspecéo e relatorios de conformidade, que
eram compartilhados com os clientes apds a entrega.
Cumprimento de Prazos
e Estabeleceram-se metas claras para a entrega dos pedidos, com penalizagdes
internas para atrasos injustificados.
e Comunicavam-se aos clientes os prazos estimados por forma a manté-los
informados sobre o progresso dos seus pedidos.
Tangibilidade
A tangibilidade refere-se aos aspetos fisicos e visiveis do servigco, como
instalagdes, equipamentos, materiais e aparéncia dos colaboradores. As atividades
incluiram:
Avaliacao das Instalagoes Fisicas
* Realizou-se uma auditoria visual as instala¢gdes da Tipografia, identificando
pontos criticos, como a falta de sinalizac&o clara e um ambiente pouco
acolhedor na recegao.
* Propds-se pequenas melhorias, como pintura das paredes, organizagéo do
espaco de espera e criagao de um mural informativo sobre os servigos
oferecidos.
Atualizagcao do Material Promocional
* Detetou-se que o material promocional estava desatualizado desde 2021.
Esta atualizag&o foi coordenada com o departamento de design a criagédo de
um novo catalogo digital e impresso, destacando os servigos mais recentes da
empresa.
Uniformizagao da Equipa
» Sugeriu-se a adogéo de uniformes simples, mas profissionais, para os

colaboradores que interagem diretamente com os clientes.
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Segurancga
A referéncia é a confianca que os clientes depositam na empresa e na sua
capacidade de proteger informagdes sensiveis. As atividades incluiram:

Treino da Equipa

e Realizaram-se workshops sobre ética e sigilo profissional, enfatizando a
importancia de proteger as informacdes dos clientes.
Garantia de Servigos

e Introduziu-se uma politica de garantia para servigos deficientes, oferecendo
sugestdes gratuitas ou descontos em futuras encomendas.
Certificagao de Qualidade

¢ Encontraram-se possiveis certificacées de qualidade que uma empresa possa
adquirir, como a ISO 9001, entre outras.

5.7 — Reavaliagdo dos Resultados Utilizando a Escala
SERVQUAL

Apds 6 meses de implementagado das melhorias, reavaliaram-se os servigos

com os mesmos 79 clientes iniciais, obtendo os seguintes resultados (Grafico 2):

Comparag¢ao das Médias do Modelo

SERVQUAL
5
41 4.3 a 4,2
4 3,8 3.8
3,1 3
3
2,3 2,2

2
1
0 B MediaAntes B Média Depois

H1 H2| H3 H4 HS

Grafico 2: Comparagcédo das Médias do Modelo SERVQUAL (elaboragao
prépria)

Tangibilidade:
 Média das Respostas: 3,8 (em uma escala de 1 a 5).

e Principais Comentarios:
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e As instalagbes fisicas foram consideradas adequadas, mas
alguns clientes sugeriram melhorias visuais.
e Os materiais promocionais foram avaliados positivamente,
embora houvesse pedidos por atualizagdes mais frequentes.
Confiabilidade:

o« Média das Respostas: 4,1.
e Principais Comentarios:
e Aentrega dentro do prazo acordado foi destacada como um ponto
forte.
e Algumas inconsisténcias na comunicagdo interna foram
mencionadas como areas a melhorar.
Responsividade:
o« Média das Respostas: 4,3.
e Principais Comentarios:
e Os clientes elogiaram a prontiddo da equipa em resolver
problemas e responder as solicitagdes.
e Houve alusao ao tempo de resposta para orgamentos, sendo que
melhorou significativamente apos as mudancgas.
Seguranca:
« Média das Respostas: 4,0.
e Principais Comentarios:
e Os funcionarios foram considerados confiaveis e capacitados.
e Alguns clientes expressaram preocupagado com a seguranga das
transacgdes financeiras, sugerindo melhorias nesse aspeto.
Empatia:
o« Média das Respostas: 4,2.
e Principais Comentarios:
e Os clientes destacaram o atendimento personalizado e a atencao
individualizada como pontos fortes.
e Sugestbes incluiram maior flexibilidade nos horarios de

atendimento.

Analise Comparativa entre Expectativas e Percegoes
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e« Lacunas ldentificadas: Em todas as dimensdes, observou-se uma
diferenca positiva entre as perce¢des dos clientes e suas expectativas
iniciais, indicando que as mudancas implementadas surtiram efeito.

o« Dimensoées com Maior Impacto:

o« Responsividade e Empatia foram as dimensdées com maior
melhoria, refletindo os esforcos na reestruturagcdo da forca de
vendas e na formacao da equipa.

« Areas a Melhorar:

« Tangibilidade e Confiabilidade ainda apresentaram margem

para avangos, especialmente em termos de modernizagdo das

instalacdes e padronizagado dos processos.

A reavaliacao da aplicacdo do Modelo SERVQUAL apresenta os resultados que
denotam a melhoria substancial tida com as intervengdes, por forma a garantir a
satisfacdo plena dos clientes (Grafico 3). O Grafico 3 apresenta-se da maior
percentagem, que significa maior prioridade de intervengdo, para a menor

percentagem que significa menor prioridade de intervengéo.
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6 — CONCLUSAO E LIMITAGOES AO ESTUDO DESENVOLVIDO

A realizagao do estagio na Tipografia ldeal Ovarense, Lda. proporcionou uma
experiéncia enriquecedora e desafiadora que permitiu a aplicagdo pratica dos
conhecimentos adquiridos no Mestrado em Gestao de Empresas.

Ao longo do estagio, foi possivel realizar uma analise detalhada dos principais
desafios enfrentados pela empresa e implementar estratégias para superar esses

desafios.

Reestruturagcao Estratégia da Gestao Comercial: sustentada pelo Modelo
SERVQUAL que sempre foi o principal foco de todo o estudo de caso deste estagio.

A aplicagdo do Modelo SERVQUAL permitiu identificar claramente as areas de
destaque e as lacunas na qualidade do servigo prestado pela Tipografia Ideal

Ovarense.

Durante a implementagdo destas estratégias, surgiram varias adversidades

significativas:

Resisténcia a Mudanga por parte dos Colaboradores: Uma das maiores
dificuldades foi a resisténcia dos colaboradores as novas praticas e processos

introduzidos.

Esta resisténcia € comum em processos de mudanga organizacional e foi
necessario implementar estratégias de gestdo de mudanga para minimizar o impacto

e incentivar a aceitacio.

Escassez de Liquidez Financeira: A limitada liquidez financeira da empresa
dificultou a implementacéo de algumas das estratégias previstas, como investimentos

em tecnologia e formag&o continua dos colaboradores.

A falta de recursos financeiros adequados impediu a evolugdo mais rapida da
organizagao no seu setor de atividade, necessitando de uma gestédo cuidadosa dos
fundos disponiveis para garantir a continuidade das operagbes e o alcance dos
objetivos estabelecidos.
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Para estudos futuros, sugere-se a realizagdo de diversas analises para
compreender melhor o impacto das praticas da gestdo comercial, como analises
parameétricas e nao paramétricas, mas com base e mais empresas do mesmo setor

de atividade.

Por fim, seria importante realizar uma analise da volatilidade ao longo do tempo
entre o que esta a refletir-se no ambito das vendas e o que podera ser melhorado

continuamente.

Esses estudos futuros proporcionariam insights valiosos para aprimorar a
eficiéncia operacional, o alinhamento estratégico e o desempenho dos colaboradores

na organizagao.

Uma das principais conclusdées do trabalho desenvolvido foi a necessidade
emergente de uma boa gestdo comercial, sabendo ouvir o consumidor e entender o
que este de facto pretende, pois € o consumidor que nos da todas as respostas e

orientagdes para o presente e o futuro organizacional.

A formacgéo e comunicagéao continuas entre a forga de vendas e a administragcéo

€ imprescindivel para qualquer organizagéo.

Este estagio foi uma oportunidade valiosa para aplicar conceitos tedricos em
situacdes praticas, desenvolver habilidades de analise para a melhoria da prestagao
de servigos sendo o propédsito contribuir de forma significativa para a percegéao da
Tipografia Ideal Ovarense, no que toca a prestacao de servigos executada e percebida
pelos clientes.

Em suma, o estagio permitiu ndo s6 uma contribuicdo pratica para a
organizagdo, mas também um crescimento profissional substancial, consolidando

competéncias essenciais para uma carreira na area de gestdo de empresas.

As ligdes aprendidas e as estratégias implementadas servirdo de base para
futuros desafios profissionais, destacando a importadncia de uma abordagem
estratégica e integrada na gestao empresarial.
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Fazendo uma reflex&o critica sobre o estagio, o meu verdadeiro objetivo, ha
data da minha entrada na empresa, era implementar um PER, o que de facto também

aconteceu, mas que nao foi possivel levar a cabo até ao fim por decisdo dos socios.

Uma vez que me encontrava em contexto empresarial e uma das grandes
lacunas era precisamente a falta de sensibilidade, por parte da empresa, a opiniao
dos seus clientes no que tocava aos servigcos prestados, decidiu-se focar o meu estudo
precisamente na recolha da percecado tida por parte dos clientes, dai me ter
redirecionado para a Implementagdo do Modelo SERVQUAL na Tipografia Ideal

Ovarense.

No fim do meu estagio sinto que, neste relatério esta, de forma alguma,
verdadeiramente refletido o meu trabalho ao longo das 1512 horas de estagio que

executei.

De qualquer modo, o trabalho apresentado esta feito com todo o rigor,

consciéncia e profissionalismo que a mim me competia.

Lamento por ndo conseguir refletir verdadeiramente toda a aprendizagem que

adquiri ao longo dos meses do estagio.

Concluo a minha reflexdo dizendo que, mesmo com todos os percalgos pelos
quais passei para finalizar o meu percurso, estou de coragao, isto porque foi das
experiéncias mais enriquecedoras e desafiantes pelas quais passei, em termos

profissionais e isso fica comigo para toda a vida.
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8 — APENDICES

® Responsividade ¢ Empatia @ Confiabilidade @ Tangibilidade
@ Seguranca

Grafico 1 — Prioridades de Melhoria (elaboragao prépria)
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® Tangibilidade @ Seguranga @ Confiabilidade ¢ Empatia
@ Responsividade

Grafico 3 — Prioridades de Melhoria apés 6 meses (elaboragao proépria)
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O presente relatério foi elaborado pelo estudante Carina Elisabete Correia Costa, no
ambito do estagio curricular realizado na empresa Tipografia Ideal Ovarense Lda., sob
supervisao de Leonel Filipe Heleno da Costa e orientagao de Prof. Dr. Paulo Madeira.

Declaro que o presente relatério € resultado do estagio por mim desenvolvido na
empresa acima referida, bem como da minha investigagao pessoal. O seu conteudo
é original e todas as fontes consultadas estdo devidamente mencionadas no texto,
nas notas e na bibliografia.
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