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Guia do formador

RelacoOes interpessoais e
qualidade do servico

Objectivo do médulo:

Saber adoptar comportamentos susceptiveis de contribuir para a valorizagédo da imagem de
marca de uma empresa de transporte.

O objectivo é, por conseguinte, a aquisicdo de um saber-fazer (ser capaz de...) e de
um saber-estar (comportar-se de maneira a...).

Definicoes metodoldgicas

O principio pedagogico a reter consiste na consciencializagédo dos formandos
acerca do que pode ser a qualidade de servigo

partindo da sua experiéncia profissional

explorando a diversidade das formas de transporte

> Ideia forte: nao existe um transporte mas varios transportes de
mercadorias e de passageiros e a qualidade de servico avalia-se
em situacao

Os suportes pedagégicos propostos contribuem para criar a discussao e a
troca de experiéncias
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1. Plano de formacao e reparticao horaria

Apresentacao do formador, ronda de intervencoes e
compilacao das expectativas dos formandos

Introducio 1h3i0m @)

O que é a qualidade de servigo?

Qualidade de servigo para qué?

Do ponto de vista das empresas de transporte, a qualidade é
antes de mais um desafio econémico,

um desafio comercial,

um desafio estratégico

Sintese e reformulacao: o que aprenderam?

I - 30 m D
ntervencoes
Primeira parte: Os comportamentos que
contribuem para melhorar a imagem das
empresas de transporte
Jogo do Quizz 45 m 9
As bases do servico ao cliente 2h o0
O cliente toma nota do servico 1h o
As consequéncias financeiras e comerciais de um litigio 1h o
Sintese e reformulacao, o que aprenderam? 30 D
Intervencoes m
Os ciclos de servico 1h3om @)
As competéncias concretizadas 1h o
As competéncias técnicas
As competéncias organizacionais
As competéncias relacionais
Sintese e reformulacao 30 m D
Jogo das perguntas 45 m 9

A avaliacdo da qualidade 2h3om @ @)
A qualidade em 4 pontos
Avaliar a qualidade de servigo
As escalas de avaliacao
Como se criam as expectativas da clientela
Uma profissdo de contacto 1h3om @)
Varias missdes para uma profissdo — transporte de mercadorias
Missao 1: Transportar mercadorias
Missao 2: Gerir a relacao de servico
Missado 3: Conservagao e manutencgao
Varias missdes para uma profissdo — transporte de passageiros
Missao 1: Transporte dos passageiros
Missao 2: Gerir a relagao de servico
Missao 3: Conservacao e manutencao
Os interlocutores dos motoristas
Gerir tensoes? 2h (X )
Transporte de mercadorias |
Transporte de passageiros
A relacao de servico
Sintese e reformulacao: intervencoes 30 m D
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Segunda parte: A qualidade de servico
nas diferentes profissoes dos
transportes

O TRANSPORTE DE MERCADORIAS

O mundo rodoviério: alguns dados europeus m
A producao do servigo, um ciclo com multiplos intervenientes...
mas tendéncias fortes
Em direc¢do a concentragao?
Para uma tipologia das actividades de transporte de mercadorias
Que mercadorias?
Que transporte?
Que clientes?
Que local de recolha?
Que restricdes?
Profissdes diferentes
Dedicar 10 minutos a discutir os pontos fracos e fortes do servigo
A carga paletizada
As cargas a granel: liquidos ou sélidos, as restricdes do
contentor
O transporte de substancias perigosas: a seguranga como
critério de qualidade
O transporte frigorifico: a cadeia de frio, uma restricao absoluta
A entrega de encomendas: organizacao e pressao do tempo

O TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

Alguns nameros europeus m
A qualidade de servigo nos diferentes transportes de
passageiros
Dedicar 10 minutos a discutir os pontos fracos e fortes do servigo
Grande plano sobre o transporte de seniores: expectativas e
necessidades diferentes
Grande plano sobre o transporte escolar
Grande plano sobre o transporte de portadores de deficiéncia
Diferentes tipos de transporte, diferentes restricbes

Momentos particulares do servigo
mmmpo total

Jogo de interpretacao de personagens
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2.

Trabalho de preparacao — Jogo pedagogico
-  Este jogo pode ser utilizado no inicio da formacao.

Estude o moddulo, e em particular, tome consciéncia do jogo cujo objectivo é ser
confrontado com situagdes problematicas quotidianas e encontrar solugdes, dar
oportunidade a todos os participantes de partilhar as respectivas praticas, pér-se no lugar do
cliente e compreender o seu ponto de vista e as suas expectativas.

Prepare explicagbes para os casos propostos no jogo. Para vos ajudar, seguem-se algumas
ideias orientadoras:

I Num universo em que existem diversos riscos, num ambiente com restricées de toda
a ordem e onde podem surgir situacdes que afectam tanto o nivel de servigo como a
sua percepgao... o problema da qualidade de servigo pode, frequentemente tornar-
se um problema de arbitragem entre exigéncias contraditorias, por vezes
incompativeis.

I Globalmente, a solugdo encontra-se com frequéncia na troca e no didlogo com os
clientes ou na tomada de iniciativa (encontrar um meio de separar as mercadorias
incompativeis, por exemplo).

I As solugdes que proporcionam o desrespeito pela legislacdo (excesso de
velocidade) e que implicam inseguranga sao para excluir.

Para as discussbes O que aprenderam? preparem respostas. Preparem-se para arranjar
respostas em fungao dos temas retidos nas sinteses.

Por fim, preparem os formandos desde o inicio que todos os dias terdo um jogo que apela
aos assuntos ja apresentados durante a formagéo.

2.1. Instrucoes para o jogo

a) Uma sequéncia de 2h20

* Um percurso pedagogico em 2 etapas

* Um método original, ludico e interactivo que se abre sobre uma compreensao
colectiva e uma visdo partilhada da nossa realidade actual e das condigbes do
sucesso

b) Obijectivos:
e Ser confrontado com situagdes problematicas quotidianas e encontrar solugoes
e Pér em evidéncia os comportamentos a adoptar
» Dar oportunidade a todos os participantes de partilhar as suas boas praticas

e Pbr-se no lugar do cliente e compreender o seu ponto de vista e as suas
expectativas

c) Instrucoes ao formador

Manter sempre o ritmo da formacao: relancar, interpelar, se necessario
Levar o grupo de trabalho a discutir os casos que ja viveram
Respeito pelo timing: saber encurtar quando for necessario
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Os debates e discussoes sao tao importantes como as respostas:

* Relancgar as discussdes, garantindo que cada um da a sua opinido e ouve os outros

e Questionar, interpelar para fazer sair as ideias: € mais importante pedir para dizer
do que decretar

e Garantir que cada resposta inscrita nas pranchas foi objecto de validag¢ao pelo grupo.

* Em caso de desacordo, peca para acrescentar de acordo com factos precisos e
vividos

d) Processo

Colocar as cartas nas casas disponiveis para o efeito e tirar uma carta

Completar escrevendo no espago em branco para se lembrar do caso

Tirar 1 carta de mercadoria ou passageiro, depois outra

Em seguida, completar cada sequéncia escrevendo nos espagos em branco,
marcando as caixas previstas para esse efeito.

Trata-se de um problema associado a técnica, a organizagao ou a relagao?

R

o

O objectivo é estudar 4 situagdes diferentes

Etapa N2 1: Mercadorias ou Passageiros — 2h20

Sequéncia 1 : identificacdo do problema - Timing : 10 minutos para cada uma das 4
situagdes estudadas, ou seja, 40 min.

Sequéncia 2 : resolucdo da situacao - Timing : 10 minutos para cada uma das 4 situacées
estudadas, ou seja, 40 min.

Sequéncia 3 : tomada de boas resolugdes - Timing : 10 minutos para cada uma das 4
situagdes estudadas, ou seja, 40 min.

Sequéncia 4 : trunfos ganhadores - Timing : 5 minutos para cada uma das 4 situagdes
estudadas, ou seja, 20 min.

Etapa N2 2: Na qualidade de cliente — 20 min.

Fazer o exercicio da empatia interrogando-se sobre as suas proprias expectativas como
cliente.
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2.1. Os jogos e as actividades

a) As revisoes pedagogicas
Sao utilizadas para animar a fase de arranque. Servem, também, para validar as aquisicées
das sessdes precedentes. Podem ser utilizadas a partir do 2° dia de formacéo.

O quizz
Desenvolvimento do jogo:

* Apresentar as instru¢des e regulamentos explicativos: 2 pontos se a resposta estiver
completa e 1 ponto em caso de resposta incompleta.

e Constituir 2 subgrupos.

* Preparar as perguntas (15 minutos): cada subgrupo prepara 5 perguntas sobre o
conteudo da véspera.

¢ Animacao: alternativamente cada subgrupo faz uma pergunta ao outro grupo que
deve responder.

e Completar a resposta, se for necessario atribuir os pontos.

O jogo das perguntas

Desenvolvimento do jogo:

e (Cada participante redige 2 perguntas: 1 pergunta para a qual tem a resposta e outra
pergunta para a qual pretende uma resposta.

* Preparacdo: 5 minutos.

* Em seguida, cada um faz uma pergunta para a qual tem a resposta a uma pessoa a
sua escolha e uma pergunta para a qual pretende uma resposta, a todo o grupo.

e Se o grupo exceder 10 pessoas, deve trabalhar-se em binémio.

* O formador completa, se necessario.

b) O jogo de interpretacao de personagens - passageiros

Repartir os formandos por grupos de 3 pessoas. Para cada situagédo, estdo previstas 4
cartas: a carta motorista, a carta passageiro e 2 cartas observador: 1 para observagéo do
motorista, 1 para observag¢ao do passageiro:

O jogo completo compreende 3 situagdes e os participantes mudam de personagem a cada
situacao: motorista, passageiro, observador.

Os formandos podem também escolher situagdes que encontraram.

Para cada situagéo: preparacdo: 5 minutos; jogo: 5 a 10 minutos; trocas: 5 minutos. 20
minutos por situagéo, 1h para o jogo completo.

Dado que os trinbmios se preparam ao mesmo tempo, o observador fica encarregado de
respeitar os tempos de preparacao.

Dado que os trindmios arrancam todos ao mesmo tempo, certifique-se de que todos os
subgrupos avangam e faga respeitar os tempos.
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2.2. Cartas para o jogo de
passageiros

Situacao 1

interpretacao de personagens

Contexto: Hora de ponta ao fim da tarde, no centro da cidade. Um senhor idoso interpela-
vos quando chega ao lugar para entrar no autocarro.

Passageiro

Nao esta seguro de estar na linha correcta
para ir ter ao hospital onde a sua mulher
acabou de ser admitida. N&o entra no
autocarro por medo de tomar a direccédo
incorrecta, mas pretende obter informacgdes
do motorista. J& néo se lembra do nome da
paragem onde devera apear-se e s6 sabe o
nome do hospital. Estad confuso e um pouco
perdido.

Motorista

Este passageiro obriga-o a atrasar-se em
relagdo ao horario e dificulta a entrada dos
outros passageiros. No meio da confusao,
ele ndo compreende as suas explicagdes.
Tenta fazé-lo compreender que pode entrar
mas que deverd mudar de linha dai a 3
estacoes.

O seu olhar acentua-se, 0s passageiros que
acabaram de entrar impacientam-se e
fazem-no saber.

Observacao motorista

Transmite uma imagem que valoriza a empresa na relagdo com a clientela?
E claro e conciso na comunicacado com os clientes?

Adapta-se aos interlocutores?
Faz prova de cortesia, de empatia?

Sabe fazer prova de afirmacéo de si proprio?

Situacao 2

Contexto

Fim de tarde, esta ao volante de um autocarro de transporte de um colégio. Esta a chover.
Ao chegar a paragem, constata que as criangas estao particularmente agitadas, 2 parecem

estar a lutar.

Passageiro

Tens 12 anos. Acabas de discutir com o teu
amigo que acabou por te empurrar
violentamente sobre a pilha de pastas
acumuladas na paragem do autocarro.
Todos os alunos presentes te atribuem a
culpa. Sentes-te vexado e humilhado. O teu
amigo ja entrou para o autocarro e tu hesitas
em te sentares ao seu lado, como
habitualmente. Finalmente, decides fazé-lo e
ele pde-se a gritar contigo e a ridicularizar-te
diante de todos os outros alunos. O
autocarro comeca a estar cheio e nao sabes
onde te deves sentar; o teu colega continua
a acusar os outros. Todos estédo agitados.

Motorista

Faz o trajecto com criangas agitadas e
agressivas umas contra as outras. Chove
violentamente, a conducdo necessita de
toda a sua atencdo e as criangcas ainda nao
estdo instaladas para a partida.

Qualidade de servico — mercadorias e passageiros
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Observacao motorista

E claro e conciso na comunicacdo com os alunos?

Adapta-se aos interlocutores?
Faz prova de cortesia, de empatia?
Sabe fazer prova de afirmacéo de si proprio?

Situacao 3

Contexto

O seu dia acabou de comecar: esta atrasado devido a engarrafamentos, o que deixa prever
um dia de trabalho dificil. O seu autocarro é velho e ndo esta nas melhores condigdes.

Automobilista

As estradas estdo muito engarrafadas; néao
avanca e esta atrasado. Decide usar a faixa
do bus. Nao é o unico a ter esta ideia e fica
blogueado numa paragem de autocarro,
quando este chega. O condutor aguarda,
depois buzina. Esta enervado e sai do carro
para ir falar com ele.

Motorista

Tem paciéncia, mas a faixa bus é sempre
tomada de assalto pelos automobilistas, o
que nao permite cumprir horarios. E agora
ha um automobilista que saiu do carro para
o interpelar. Pede-lhe para abrir a porta.
Teria preferido ndo o fazer, mas esta numa
paragem e € preciso deixar entrar 0s
passageiros.

Observacao motorista

Transmite uma imagem que valoriza a empresa na relagédo com a clientela?
E claro e conciso na comunicagcao com os clientes?

Adapta-se aos interlocutores?
Faz prova de cortesia, de empatia?
Sabe fazer prova de afirmacéo de si proprio?

Qualidade de servico — mercadorias e passageiros
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O ciclo de servico

Introducdo a sessao: vamos falar do ciclo de servico. O momento em que um cliente se
encontra em situacdo de poder avaliar a qualidade de servico de uma empresa, € 0
«momento-chave».

Uma série de momentos-chave é um ciclo de servigo.

Lancar a actividade: Organize o grupo a partir dos exemplos fornecidos. 1) Todos
conhecem o processo de compra de um bilhete de autocarro. Qual é a primeira coisa que
fazem? 2) Se forem importadores de flores cortadas provenientes da Holanda, quais seriam
as vossas expectativas em termos de transporte e entrega?

Primeiro momento-chave: 1) encontrar um ponto de venda; 2) primeiro contacto com a
empresa de transporte: a proposta comercial.

E em seguida? Continuar até que a necessidade seja satisfeita.

Como consequéncia desta apresentacdo, perguntar aos participantes se as nocoes
abordadas lhes parecem adquiridas. Retomar as explicacoes, se necessario.

Em seguida, fazer os participantes trabalhar em grupos de 2 ou 3 e pedir-lhes que detalhem
o ciclo de servico na estrada para comer durante uma entrega de longo curso. Duracao: 15
minutos.

Discusséao: O que aprenderam com esta actividade?
Ver o servigco através dos olhos do cliente.

As compilacoes de actividades que se seguem tém por objectivo ajudar-vos na
animacao da formacao. Podem utiliza-las simultaneamente com o desenvolvimento
da formacao, acompanhando os assuntos estudados

Compilacao de actividades: mercadorias

Nas vossas empresas,
v" Quais sao os vossos clientes?
v' O que compram?
v' Como?
v

Com que frequéncia?

L7
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Entre as empresas onde trabalham,
quais sao as que sub-contratam? Em que casos:

v' sobrecarga pontual de
encomendas

v Necessidade de
competéncias so existentes
no exterior

No transporte de carga paletizada,
Descrevam as vossas experéncias
Sobre problemas e solucoes encontradas

E feed-back dos clientes
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Deparou-se com situacoes Como resolveu os problemas
complicadas durante o transporte
de substéancias perigosas?

encontrados?

ores

1g?

Descreva as boas e mas recordacoes das suas experiéncias

como cliente (correio, banco, viagem, hotel)

LISTA
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Organizacao do servico
v Informagdes disponiveis
v' Servicos em livre acesso
v Facilidade de acesso
Voo

Pessoal
v" Recepcao

v Espirito comercial

Compilacao de actividades passageiros

Servicos anexos
Horario de abertura
Limpeza, conforto...
Tempo em espera

Preco

Tem relatos que queira partilhar sobre passageiros idosos?

Quais sao para si as maiores dificuldades no transporte escolar?

Tem situacoes passadas com passageiros que queira partilhar?
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Do ponto de vista da conducao, quais sao, na sua
opinidao, os aspectos que maior impacto tém no
conforto dos passageiros?

E capaz de descrever situacdes em que a imagem da

sua empresa tenha saido denegrida?

Material multimédia

Este material tem por objectivo suscitar reaccoes dos formandos e respectivos comentarios.
Pode ser utilizado no inicio do dia ou da tarde.

Mercadorias
Reportagem sobre a profissao de motorista rodoviario.

Pequeno clip sobre um motorista que canta e danca enquanto conduz.
Filme que mostra motoristas que adormecem ao volante.

Imagens de camaras de vigilancia numa auto-estrada.

Passageiros
O melhor motorista de autocarro do mundo: extracto de uma emissao de televisdo que
mostra um motorista a fazer uma inversao de marcha extremamente perigosa.

O melhor motorista de autocarro da Valénia; pequena reportagem sobre um motorista de
autocarro em Bruxelas.

Reportagem televisiva sobre os servigos de autocarro nocturnos em Paris.

Assumir a responsabilidade pelos portadores de deficiéncia. As linhas nocturnas:
reportagem sobre uma pequena empresa francesa.
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