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TAREFA E REFLEXÃO DO CASO

a)_ Analise o papel dos serviços agregados aos produtos tangíveis na busca por vantagem competitiva.

b)_ Aponte as falhas ocorridas nos encontros de serviços narrados acima. Discuta que dimensões da SERVQUAL, por exemplo, são transgredidos, tanto nos encontros de serviços com a seguradora quanto com a concessionária.

c)_ Explique como uma experiência ruim anterior pode sensibilizar o cliente para os outros encontros de serviços posteriores.

d)_ Discuta o papel do endomarketing como prevenção a estas falhas de serviços.

e)_ Que esforço de recuperação de serviços você empreenderia se fosse gestor desta concessionária?

RESPOSTAS

(a)_ Tendo em vista a importância dos serviços como fato gerador de vantagem competitiva, atualmente são considerados como um papel chave na conquista das parcelas de mercado, pelo fato da grande diversidade da oferta e uma diferenciação baixa dos produtos, com isso busca-se conseguir essa vantagem quando este tipo de serviço acontece de forma adequada e assim gerar a fidelização do cliente frente à boa imagem da empresa.
(b)_ Instrumento usado para medir a qualidade de antes e depois da utilização do serviço. O início dos erros.

Contato com a Seguradora – quanto aos itens: Tangível, Empatia,                    Responsividade (Presteza), Confiabilidade e Segurança.

- Não pode ser observado por estar inutilizado no momento, neste caso o reboque e as oficinas autorizadas pelo seguro em Curitiba;

- O que foi observado é que não foi demonstrada presteza em tentar solucionar o problema para com o segurado, ou seja, apenas argumentou não fazendo o papel de contato e entendimento entre fornecedores e cliente apenas argumentou com algo que acabou desfavorecendo o serviço e não deu soluções;

- Não teve a capacidade de resolver o problema no tempo e hora solicitada, pois estavam fechados oficinas e reboques autorizados, também vale comentar que não propôs solução para o problema;

- Não possuiu totais condições ao prestar o serviço como esperado, não definiu processos nem executou, o cliente teve que arriscar-se a dirigir mesmo com o carro não estando em perfeito estado;

- Não demonstrou bom senso em relação ao problema do cliente e não usou de habilidade ao dispor com a conversa com o segurado que queria uma passagem aérea por ter compromissos profissionais na cidade onde vive, logo, cabe falar que apenas favoreceu o interesse da seguradora deixando o cliente de lado não fornecendo a devida passagem.

Contato com a Concessionária – quanto aos itens: Tangível, Empatia, Responsividade (Presteza), Confiabilidade, Segurança.

– Quanto as instalações físicas, equipamentos aparentemente estava bem, o que não pode-se falar a mesma coisa no momento de prestar o serviço ao cliente pela desordem, e funcionários mal treinados por não possuir respeito ao cliente;

– Logo de início não foi recebido com simpatia ao receber um comentário inoportuno de um funcionário, logo depois tentou demonstrar uma atenção individualizada ao prestar o serviço por outro funcionário, embora no decorrer parecesse estar sendo enganado;

- Propôs a solução, mas não cumpriu quanto à data e hora para conclusão do serviço, vale ressaltar que não deu satisfação ao cliente sobre o andamento do conserto do carro e argumentava sempre que ligava para obter informações que deveriam partir da concessionária;

– Não possuiu habilidade ao desempenhar o serviço como prometido e foi desleal quanto à mudança de funcionário deixando de lado mais uma vez o carro do cliente sem comunicá-lo sobre o ocorrido e só depois do cliente tomar conhecimento da mudança, que foi iniciado o conserto do carro, vale comentar também que o item cd-player não estava no local e o funcionário atual não tinha conhecimento, sem falar dos encostos de cabeça traseiros do carro, ou seja, total falta de organização e consequentemente não atendeu as expectativas do cliente;

– Não demonstrou conhecimento do problema do cliente, os funcionários não foram corteses e não possuíram habilidade nem a capacidade de prestar o serviço adequado, ou que superasse as expectativas do cliente com uma boa imagem da empresa.

Foram demonstrados Gaps (erros, falhas) durante as etapas de formulação dos serviços que não podem ocorrer levando em consideração que toda empresa usa o serviço como diferencial para obter vantagem competitiva, quanto a excelência empregada ao serviço e o possível retorno do cliente ao estabelecimento tendo em vista que cada vez mais aumenta a quantidade de concorrentes no mercado.

(c)_ Quando o cliente passa por um processo ruim de compra além de sair falando mal para outras pessoas, evita ao máximo voltar a esse estabelecimento, portanto esse encontro deve acontecer de maneira mais satisfatória possível para o cliente suprir suas necessidades e que ao comentar com os outros fale de maneira positiva como propaganda boca a boca que é considerada fator de grande importância na divulgação da empresa como referência em qualidade, ao deparar-se com outro serviço ele terá informações suficientes para que não passe pela mesma situação anterior e também buscará mais informações sobre o contrato e prestações de serviço e consequentemente estará comparando com o serviço prestado anteriormente, se atendeu ou superou suas expectativas, se sim volta ao estabelecimento que melhor foi atendido e acaba falando da sua experiência do serviço para pessoas de seu convívio como forma de falar que em um foi mal atendido e no outro foi bem atendido. 
(d)_ O endomarketing é utilizado como ferramenta para promover a motivação das pessoas com o seu trabalho e garantir responsabilidade com a gestão empresarial contribuindo com melhores resultados econômicos e humanos a partir de desempenhos melhores de forma a prever as falhas de serviço quando utilizado de maneira correta, ou seja, se internamente as empresas conseguirem propor um processo perfeito evitando os possíveis erros que acontecem com freqüência, podem promover a satisfação adequada ao cliente atendendo-os com confiabilidade e presteza com o objetivo de aumentar os indicativos de qualidade.
(e)_ Tendo em vista a dificuldade para atrair um cliente após um serviço mal desempenhado, tentaria usar de alguns artifícios como, primeiro item: dar alguns benefícios e brindes como: revisões grátis, acessórios para o carro como carpetes, óleos lubrificantes e também chaveiros, bonés, mochilas, com a intenção de poder até divulgar a empresa, outro item seria tentar manter um contato mais direto com o cliente através do telefone ou e-mail sempre com a busca de informações sobre o rendimento do carro, lembrando sobre troca de óleo, revisões entre outros, e com isso tentar amenizar ou superar o transtorno ocorrido do passado, pois cabe apenas ao cliente se voltar ou não ao estabelecimento. E por fim, investiria em capacitação dos funcionários para que entenda a importância do seu trabalho e consequentemente um bom atendimento aos clientes visando suprir a satisfação não alcançada no início na etapa de formulação do serviço.
