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Resumo

Uma nova tendéncia global é a servitizacdo, onde a compra de um bem € substituida pelo seu uso efetivo.
Novos modelos de negdcios de servigos estdo sendo adotados pelas industrias de manufatura, inclusive
no setor automotivo. Neste trabalho buscou-se identificar oportunidades de melhoria nos servigos de
carros por assinatura oferecidos no Brasil. Deste modo, o artigo tem como objetivo propor melhorias
para as inovacOes realizadas pelas empresas que oferecem o servigo de carro por assinatura no Brasil.
Também, é proposto um modelo de avaliagio com base em indicadores quantitativos. Como
metodologia, foi realizado um mapeamento sistematico da literatura utilizando a base de dados Scopus.
Os achados mostram que as oportunidades de melhoria estdo relacionadas a: clareza de informacdes
sobre a oferta e disponibilidade do servigo; auséncia de informagdes sobre sustentabilidade ambiental e
melhoria da experiéncia do usuario (motivacédo e estimulo).

Palavras-chave: Gestdo da qualidade; servitizacdo; assinatura de veiculos;

Abstract

A new global trend is servitization, where the purchase of a good is replaced by its actual use. New
service business models are being adopted by manufacturing industries, including the automotive
sector. This work sought to identify opportunities for improvement in subscription car services offered
in Brazil. In this way, the article aims to propose improvements to the innovations carried out by
companies that offer subscription car service in Brazil. Also, an evaluation model based on quantitative
indicators is proposed. As a methodology, a systematic mapping of the literature was carried out using
the Scopus database. The findings show that opportunities for improvement are related to: clarity of
information about the offer and availability of the service; lack of information on environmental
sustainability and user experience improvement (motivation and stimulation).

Keywords: Quality management; servitization; vehicle subscription.

1. Introdugéo.

O anseio por possuir ativos como terras e alimentos geraram conflitos e guerras ao longo da historia.
Entretanto, nos ultimos anos, as tecnologias disruptivas e novos modelos de negécios inovadores
impactaram no desejo de propriedade (ASADI, 2020). As empresas tém adotado modelos de negdcios
de servicos, especialmente em indlstrias desenvolvidas, a fim de diferenciar-se e aumentar o
envolvimento de seus clientes.

A compra substituida pelo uso efetivo tem sido uma tendéncia global entre empresas tradicionais
de manufatura, incluindo paises com baixos custos de produgdo (PULKKINEN et al., 2019). Industrias
transformadoras tém “servitizado" suas propostas de valor para abordar questdes sobre a comoditizacéo
e sustentabilidade dos produtos (LIM et. al., 2018). Essa transformacéo, denominada servitizacdo, segue
uma sequéncia de etapas, desde a oferta de servicos basicos e intermediarios, até novos modelos de
negocios de servigos avancados (GENZLINGER; ZEJNILOVIC; BUSTINZA, 2020).

No atual contexto, as tecnologias emergentes possibilitam uma oferta de servigcos mais robusta
e eficaz. Na era da Internet das Coisas (IoT) e dos carros conectados, onde ambientes fisicos sdo
manipulados com dispositivos inteligentes que oferecem servicos multifuncionais, a comunicagdo
digital e a internet tornaram-se elementos vitais (RAHMAN; TADAYONI, 2018). Através disto, 0s
servicos de assinatura de carros, como afirmam Szamatowicz e Paundra (2019), oferecem aos motoristas
acesso a carros sem propriedade por um periodo relativamente longo (por exemplo, meses) do que outros
servicos de transporte de economia compartilhada.

Diante disso, este estudo tem foco no setor automotivo, e, em particular, em organiza¢@es que
estejam investindo e se apropriando da compra substituida pelo uso efetivo. Este setor sempre teve foco
na producdo de bens tangiveis e sempre se destacou como um dos pilares econémicos, Sabbagha et. al.,
2016, e apresenta-se em um contexto de grandes mudangas como: mobilidade diversa, direcdo
autébnoma, eletrificacdo e conectividade (GAO et. al., 2016; SHUPE et. al., 2019).



Por sua vez, o tema e a atividade bésica deste trabalho consistem em estruturar uma analise
critica, em termos da qualidade e produtividade, utilizando o conceito de servitizacdo digital aplicados
ao setor em estudo, direcionando a avaliacdo para o0 servico de carros por assinatura. O objetivo é
fornecer sugestfes de melhoria no servigo de carros por assinatura oferecido no Brasil. Assim, 0 objetivo
desta pesquisa é propor melhorias para as inovacgdes realizadas pelas montadoras de veiculos que atuam
no Brasil com o servico de carros por assinatura. Além disso, é proposto um modelo de avaliacdo com
base em indicadores para as melhorias sugeridas.

Esse estudo justifica-se na medida que, o futuro da inddstria automotiva apresenta muitos
desafios, mas também novas oportunidades (GAO et. al., 2016), pois evoluiu da competicdo em
transacdes simples para acordos relacionais com clientes (GENZLINGER; ZEINILOVIC; BUSTINZA,
2020). Torna-se relevante buscar compreender e estudar como as mudancas estdo impactando esse setor,
pois a perspectiva é que 0s modelos de consumo baseados em economias compartilhadas, da assinatura
de veiculos aos aplicativos de carona, devem prosperar ainda mais no mercado, tanto devido em avangos
de tecnologias moveis quanto em novos padrGes de comportamento do consumidor (KOROTH;
MAZUREK; PATER, 2019). Corroborando o entendimento dessa nova forma de interagdo com o
mercado, as empresas precisam responder pela demanda de inovagdo em servigos, com investimentos
em novas tecnologias e conectividade. Por isso, destaca-se a importancia do aprofundamento em uma
linha de pesquisa que busque entender a sinergia entre novas tecnologias e ainda como a servitizacdo
apresenta-se como uma forma de inovar, desenvolver e apropriar novos conhecimentos as empresas e
ao mercado.

2. Revisao de literatura.

Nesta secdo sdo abordados 0s aspectos conceituais da servitizacdo na indUstria automotiva e o
modelo de negdcios de carros por assinatura.

2.1. Servitizagdo na Industria Automotiva.

A industria automotiva esta em processo de mudanga. O conceito de varejo por meio de
concessionarias estagnou e a industria digital precisou se adaptar (KOROTH; MAZUREK; PATER,
2019). As montadoras de veiculos sempre foram orientadas com foco na produgao de bens, optando pelo
alto volume e categorias de veiculos fabricados para serem armazenados em revendedoras por meio de
lotes, com vendedores comissionados (ANDREW et. al., 2016). Novos modelos de neg6cios com foco
na digitalizacéo estdo transformando as industrias, inclusive no setor automotivo. Com isso, tendéncias
revoluciondrias estdo emergindo como a mobilidade diversa, direcdo auténoma, eletrificagdo e
conectividade (GAO et. al., 2016).

Em fungdo deste contexto, o mercado estd se modificando. Mudangas de comportamento e
atitudes de condutores e usuarios de veiculos geram incertezas, mas, também, novas oportunidades de
negocios. Nota-se que ha menos pessoas nas estradas como motoristas, mas ha mais pessoas interessadas
em viagens e deslocamento com compartilhamento de passeio (SHUPE et. al., 2019). Por meio deste
contexto, existe uma tendéncia para a diminuicdo do indice de propriedade de veiculos, especialmente
na populacdo jovem (KOROTH; MAZUREK; PATER, 2019; WANG, 2019; GRIMAL, 2020;
BAYART et. al., 2020; PAPU CARRONE; RICH, 2021). O novo cenério inclui a queda na necessidade
e na demanda por carros proprios. Entretanto, mantém-se o aumento da necessidade de servi¢os, como
assinatura de automoveis e manutencdo, que devem reduzir drasticamente a importancia das
concessionarias (KOROTH; MAZUREK; PATER, 2019).

Outro fator importante sdo os niveis de eficacia e eficiéncia da cadeia de suprimentos. Como 0s
servigos avancados estdo relacionados as competéncias essenciais dos fabricantes de automoveis,
acordos de parceria sdo a principal escolha de estratégia de mercado (GENZLINGER; ZEJNILOVIC;
BUSTINZA, 2020). A opcdo pela servitizacdo, uma estratégia competitiva orientada para o servico
baseada no produto, Lim et. al., 2018, encontra na inddstria automotiva um exemplo oportuno de
convergéncia fisica e digital (ATHANASOPOULOU et. al., 2016).



O termo servitizagao surgiu no final dos anos 80, Goehlich, Fournier e Richter, 2020, quando
os fabricantes comecaram a fornecer servicos adicionais, principalmente devido a comoditizacdo dos
produtos e aumento da concorréncia (WEIGEL; HADWICH, 2018). A servitizacdo é a transformacéo
de um modelo de neg6cio adequado a produtos para um centrado em servigos (KOWALKOWSKI et.
al., 2017). Raddats et. al., (2019), explicam que esse processo descreve a inclusdo de servi¢os aos
produtos, buscando criar valor adicional ao cliente.

A servitizacdo digital surge a partir da integracéo da digitalizagdo e sistemas de produto-servico,
Lerch; Gotsch (2015), com o objetivo de transformar os processos de criacao de valor, além das relagoes
e estruturas de poder nas cadeias de suprimentos. Por isso, 0s modelos de negdcios baseados em
servitizacdo digital sdo vistos do ponto de vista do ecossistema (KOHTAMAKI et. al., 2019; SJIODIN
et. al., 2020; GAIARDELLI et. al., 2021).

A servitizacdo, entdo, ndo deve permanecer focada no nivel organizacional ou
interorganizacional, ou seja, apenas com énfase limitada ao papel dos individuos, mas, sim, com
relacionamentos interpessoais que ultrapassam as fronteiras organizacionais (CHAKKOL et. al., 2018).
Agora a indUstria automobilistica, passa a focar na classificacdo de sistemas que permitam a prestacdo
de servicos como produtos ou servicos apds produtos, em vez de uma classificacdo mais linear do
sistema de servigos de produtos. Neste cenario, os produtos se tornam componentes principais em vez
de entidades separadas (RAHMAN; TADAYONI, 2018).

2.2. Modelo de negécio de carros por assinatura.

Uma tendéncia que influencia o futuro é a opgdo pelo uso efetivo em substituicdo a propriedade,
ou seja, 0s consumidores podem ter acesso ao que usam diariamente, desde roupas a veiculos, por meio
dos servicos de assinatura (ASADI, 2020). Sobre os carros, estudos mostram que, entre outros fatores,
0s congestionamentos e a densidade populacional nas cidades dificultam a compra e manutencao de
carros (CHEN; GE; PAN, 2021; YANG et. al.,, 2021). Entretanto, as pessoas estdo sempre em
movimento. Assim, tendem a esperar maior acesso a mobilidade onde quer que estejam, apontando para
novos modelos de mobilidade, incluindo a assinatura de carros (KOROTH; MAZUREK; PATER,
2019).

O servico de carro por assinatura apresenta sinais de crescimento e € uma aposta das montadoras.
Segundo a Associacdo Brasileira de Locadoras de Automoveis (ABLA), 8% da frota de 1 milhdo
veiculos das locadoras é de programas por assinatura (ABLA, 2021). Na Alemanha, além das
montadoras, startups de tecnologia estdo atuando como intermediarios, fornecendo o servigo de
assinatura de veiculos (STUCHLIK, 2021).

De acordo com Kalka e Leven (2020), as assinaturas podem ser consideradas contratos de
transferéncia temporéaria ou ilimitada de bens em troca de pagamentos regulares, com o cliente
recebendo um escopo fixo de servico a um prego estabelecido. Esse servigo oferece aos motoristas
acesso a carros sem propriedade por um periodo mais longo do que outros servicos de transporte de
economia compartilhada (SZAMATOWICZ; PAUNDRA, 2019). Permite ainda aos assinantes trocar o
carro que eles dirigem por um veiculo novo, algumas vezes por ano, por uma taxa mensal (SHUPE et.
al., 2019).

O modelo de negbcio por assinaturas de automéveis pode assemelhar-se a servicos de leasing
ou aluguel. Contudo, existem diferencas marcantes entre eles. Szamatowicz e Paundra (2019),
apresentam algumas caracteristicas do servico: a) Os contratos de assinatura cobrem os custos de seguro
e manutencdo, muitas vezes incluindo um servico de porta a porta; b) Permitem aos usuarios trocar de
carro, algo que os servicos de leasing e aluguel normalmente ndo permitem durante o periodo de locag&o;
c) Podem ser usados com amigos e familia.

O servico traz beneficios ndo sé para os usuarios motoristas, mas também auxilia na melhora da
mobilidade urbana, Koroth, Mazurek e Pater (2019), integrando o sistema de transporte local,
aumentando a disponibilidade e interconex@o entre os modais (SHAHEEN; COHEN, 2013). Para
Randall, Lewis e Davis, (2016), o0 modelo de assinatura funciona como uma parceria, oportunizando as
empresas ampliar o relacionamento com os clientes e deve ser encarada como uma expansdo do
envolvimento da marca e do varejista.



Para obter sucesso, as empresas que oferecem este servico precisam considerar aspectos
tradicionais como preco, limite de quilometragem e recursos (capacidade de dire¢do autbnoma e
sistemas avancados de segurancga) ao oferecer seus servicos (SZAMATOWICZ; PAUNDRA, 2019). A
seguir, aspectos metodoldgicos deste estudo sdo discutidos.

3. Metodologia.

Quanto aos objetivos, o presente estudo tem carater exploratdrio descritivo, com abordagem do
problema no modo qualitativo e procedimentos técnicos baseado em estudo de caso. Segundo Yin
(2015), o estudo de caso é escolhido quando o pesquisador tem pouco controle sobre os fatos e o foco
estad em eventos contemporaneos. Gil (2010) considera a existéncia de ganhos de qualidade na pesquisa
ao utilizar maltiplos casos, visto que oportuniza evidéncias contidas em diferentes contextos.

O modelo de negdcios baseado em servitizacdo digital escolhido foi o servi¢o de carros por
assinatura. A motivagéo para a escolha se deve ao modelo de assinatura de carros ser novo no mercado
e considerado disruptivo para o setor automotivo. Também foi definido que seriam foco do estudo
apenas servicos oferecidos por montadoras, pois ndo foram localizadas startups de tecnologia que
ofereciam o servico no momento do planejamento do escopo da pesquisa.

Foram analisados trés sites que oferecem servico de carros por assinatura de montadoras que
atuam no Brasil: 1) Renault - On demand; 2) Volkswagem (VW) - Sign&Drive; 3) Fiat/Jeep - Flua. A
selecdo das empresas levou em consideragdo a disponibilizacdo do maior nimero de informacGes sobre
0 programa de carros por assinatura.

Para a andlise, realizou-se um mapeamento sistematico da literatura. O mapeamento foi
realizado conforme Petersen et al., (2008), com as seguintes etapas essenciais: 1) definicdo das questdes
de pesquisa; 2) realizacdo da busca de estudos primarios relevantes; 3) triagem de documentos; 4)
palavras-chave dos resumos; 5) a extracdo de dados e mapeamento. Durante esse processo, buscou-se
localizar publicaces e artigos que abordassem fatores de sucesso, modelos de operacdes ou dimensdes
favoraveis a servitizacdo no setor automotivo. Nesse sentido, as palavras-chave utilizadas na pesquisa
foram “‘servitization”, “cars” e “vehicle”.

Na primeira etapa, todos os artigos foram baixados e analisados. Durante esta triagem, foram
aplicados critérios de inclusdo e exclusdo para cada pesquisa. Foram incluidos os estudos em inglés, que
tivessem relacdo com a servitizacdo no setor automotivo. Na segunda etapa, realizou-se a leitura dos
resumos, introducdo e concluséo e por fim, 7 artigos foram selecionados para serem lidos integralmente.
A partir da leitura dos artigos, foi possivel encontrar modelos que apresentam fatores de sucesso,
modelos de operagdes ou dimensdes favordveis a servitizacdo no setor automotivo, nomeados de
conceitos de referéncia para a servitizacdo de veiculos. Em conjunto com as dimensdes descritas,
utilizou-se na andlise dos sites das empresas escolhidas que ofertam o servigo de carros por assinatura,
a escala E-S-QUAL de Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005), adaptada por Damian e Merlo (2013).
Essa escala € composta por seis dimensOes (eficiéncia, realizagdo, disponibilidade do sistema,
privacidade, site e sinergia) utilizada para medir a qualidade de servigos oferecidos por sites. As
informacdes a respeito da escala E-S-QUAL podem ser observadas a seguir no Quadro 1.

Quadro 1 — Escala E-S-QUAL.

Dimenséo Origem da Dimensdo | Aspectos a serem avaliados
- Velocidade para acessar o site;
- Facilidade para acessar o site;
s E-S-QUAL - Facilidade de interagdo do site;
Eficiéncia . ] : A -
Fiew/Funcionalidade | - Conveniéncia de usar o site;
- Servicos personalizados;
- Servicos de qualidade;
- O site apresenta claramente os servicos oferecidos;
o E-S-QUAL . - Lt
Realizacdo . ; - O site cumpre os servigos oferecidos;
Fiew/Contetdo . . .
- O site permite acompanhar processos em andamento;
. - - O site ndo apresenta problemas de indisponibilidade;
D_|spon|b|I|dade do E-S-QUAL - Os links do site funcionam corretamente;
sistema s . “ »
- O site ndo para de funcionar (“trava’) durante o uso.




- As transacdes exigem senhas;
Privacidade _ E—S—QQAL - O site dlsponlblllza politica de seguranca e
Fiew/Psicoldgicos privacidade;
- O site sinaliza a existéncia de mecanismos de seguranca.
- O site oferece o que o consumidor esperava;
. 4 Ss . . X )
Site . . - O site motiva o consumidor a voltar;
Fiew/Conteldo . . . el
- O site estimula o consumidor a utiliza-lo.
- O site fornece informagdes de qualidade;
Sinerdia 4Ss - O site oferece opcbes de comunicagdo;
g Fiew/Contetido - As opgdes de comunicacao funcionam;
- O site disponibiliza FAQ.

Fonte: Adaptado de Damian e Merlo (2013).

Na sequéncia, elaborou-se um quadro de andlise conforme mostrado no quadro 3, contendo a
escala E-S-QUAL e os conceitos de referéncia para a servitizagdo de veiculos. Utilizou-se a analise de
conteudo a partir das dimensdes: eficiéncia, realizacdo, disponibilidade do sistema, privacidade, site e
sinergia. Posteriormente, foram categorizados os fatores-chave de sucesso utilizando pesos (P1)
conforme citagdo em cada um dos 7 artigos selecionados (ver o quadro 5.) Além disso, foram
identificados os fatores-chave de sucesso relacionados a cada um dos aspectos a serem avaliados e
calculados o peso de cada aspecto (P2) multiplicando os pesos de cada fator-chave de sucesso, conforme
0 quadro 3. A seguir, foram atribuidas notas de 1 a 5 conforme identificada a presenga ou auséncia do
elemento estudado e o seu grau de desenvolvimento, partindo de 1 “Nada consta” ao 5 “Muito
desenvolvido”. Dentre os autores deste estudo, trés foram responsaveis pela avaliagdo dos sites de
programas de carros por assinatura. A definicdo dos avaliadores se deu devido a familiaridade com o
tema, sendo denominados (Avaliador 1, Avaliador 2 e Avaliador 3). Posteriormente a média aritmética
simples (M) foi calculada em cada um dos aspectos, conforme a seguinte formula:

A1+ A2+43
B 3

Onde: M: Média aritmética
Al, A2, A3: Nota atribuida pelos autores deste artigo.

Do mesmo modo, foi calculado o indice de Melhoria (IM) por meio da seguinte formula:
IM =5-M

Onde: IM: indice de Melhoria
M: Média aritmética
Em seguida, foi calculado o Fator de Prioridade (FP) por meio da seguinte férmula:
FP, = P2 xIM

Onde: FP,: Fator de prioridade para cada empresa
P2: Peso de cada aspecto
IM: Indice de Melhoria

Subsequentemente, as melhorias propostas foram baseadas fundamentalmente no Fator de
Prioridade Global (FPG), de acordo com a férmula abaixo:
FPG = FP, + FP, + FP,

Onde: FP1: Fator de prioridade para empresa 1;
FP.: Fator de prioridade para empresa 2;
FPs: Fator de prioridade para empresa 3;
FPG: Fator de prioridade global

Deste modo, quanto maior o valor do FPG, mais importante e prioritaria sera a melhoria
proposta para as empresas.



Férmula Gnica geral:

A1+ A2 + A3 A1+ A2 + A3 Al + A2 + A3
FPG = P2X (5 ——————) + P2X (5 - ——5——) + P2X (5 - —————

As propostas elaboradas foram enviadas para gestores de programas de carros por assinatura via
plataforma da rede social LinkedIn. Foram contactados gestores de provedores de servigos de carros por
assinatura e que trabalham em empresas especializadas do setor, durante o periodo de novembro/21 a
fevereiro/22. No proximo topico os resultados sdo apresentados.

4. Resultados.

Como resultado do mapeamento sistematico da literatura, foram encontrados fatores de sucesso,
modelos de operacbes ou dimensGes favoraveis a servitizacdo no setor automotivo, nomeados de
conceitos de referéncia para a servitizacéo de veiculos, conforme apresentado abaixo no quadro 2.

Quadro 2 — Conceitos de referéncia para a Servitizagdo de veiculos.

Conceitos Caracteristicas Autores
- Melhoria da experiéncia do usuério;
Design centrado no - Melhoria do relacionamento empresa/consumidor; Kim (2021)
USUario - Personalizacao;

- Plataforma e estagdo de servico

Karatzas;

Habilidades técnicas da | - Desenvolvimento de habilidades técnicas; .
Papadopoulos;

equipe - Aprimoramento de servitizag&o; Godsell (2020)
- Relacionamento com o cliente;
- Interacdo com o cliente; Genzlinger;
Estégios de Servitizacdo | - Intensidade dos dados; Zejnilovic; Bustinza
- Tipo de inovacéo; (2020)
- Ciclo de desenvolvimento do ciclo de vida.
- Bens;
- Servicos;

Servitizacdo de veiculos | - Suporte; Rahman; Tadayoni

- Conhecimento; (2018)
- Autosservico;
e - Servitizacdo digital - servitizacdo orientada para a Opazo-Baséez;
Servitizacdo verde e . . .
digital produ'gl\_/ldage, _ _ Vend(eII—Herrero,
- Servitizac8o Verde - orientada para o ambiente Bustinga (2028)
- Comunicacao estratégica (caracteristicas de produto e
Funcdes, papéis e preco);
praticas para o - Reducdo de dissonancia; Chakkol et. al.,
fornecimento eficaz de | - Educacéo profissional; (2018)
solucdes. - Consulta;
- Ofertas de Alavancagem
Politicas publicas do governo para o suporte dos veiculos
Framework de estratégia | elétricos;
de difusdo para a 2) Fabricas de carros elétricos e baterias;
AR N - . i Lee (2016)
servitizacdo de carros 3) Padronizacdo das categorias de veiculos elétricos;
elétricos. 4) Servitizacéo e reciclagem de baterias;

5) Consumidores;

Os conceitos de referéncia para a servitizacdo de veiculos foram utilizados juntamente com as
dimens6es da escala E-S-QUAL para analisar comparativamente os sites das empresas que oferecem o
servico de carros por assinatura.



Figura 1 — Programas de Carros por assinatura analisados.
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Estes foram sintetizados em onze conceitos, conforme quadro 3: Autosservico;
Competitividade; Comunicagao estratégica; Estacdes de servi¢os; Melhoria da experiéncia do usuario;
Melhoria do relacionamento entre empresa e consumidores; Personalizacdo; Plataforma; Suporte;
Sustentabilidade; Tecnologia. A seguir, realizou-se a avaliacdo comparativa pelos autores da pesquisa
dos sites das empresas com o objetivo de avaliar a qualidade dos servigos, como pode ser observado na
Figura 1.

Quadro 3 — Conceitos de referéncia para servitizagdo de veiculos.

Opazo-
Kim Karatzas; (;Zr']rfillig\?iecr'; Rahman; \Z ﬁ?rizzl;l- Chakkol
FATORES CHAVE DE SUCESSO P1 Papadopoulos; Jnriovic, Tadayoni . et. al.,
(2021) Godsell (2020) Bustinza (2018) Herrero; (2018)
(2020) Bustinga,
(2018)
Melhoria da experiéncia do usuério 1 X
Melhoria do relacionamento entre empresa e
clientes 3 X X X
Personalizacdo 1 X
Plataforma 1 X
EstacBes de Servicos (concessionaria) 2 X X
Suporte 1 X
Bens (modelos, atributos, caracteristicos) 1 X
Autosservico (autonomia) 1 X
Meio ambiente (sustentabilidade) 2 X
Comunicacdo estratégica (caracteristicas de
produto e preco) Canais 1
Tecnologia 1 X
Competitividade 1 X

Os resultados da analise demonstraram que os sites dos programas da Renault e da Fiat/Jeep
estdo mais desenvolvidos. Foi possivel observar que o site do programa da VW apresenta limitacGes.
Como referéncia, o programa On Demand, da Renault, se destaca, pois ao acessarem o Site o0s clientes
tém a disposicdo informagdes sobre o servigo, tramitagdo, requisitos, prazos e simulagdo de planos e
veiculos. A analise completa encontra-se detalhada nos quadros 4 e 5.

Quadro 4 — Servicos de carros por assinatura oferecidos.

On demand - Renault VW Sign&Drive - Meuflua - Fiat/Jeep
Volkswagem
Pessoa Fisica e Pessoa . .
Juridica Apenas pessoas fisicas Apenas pessoas fisicas
Disponibilidade .~
Quase todas as regides do L .
pafs Apenas em SP Em algumas regides do pais
Formas Cartdo de Crédito e boleto - Cartéo de Crédito e boleto
. Boleto bancério o

de pagamento bancério bancério




On demand - Renault

VW Sign&Drive -

Meuflua - Fiat/Jeep

Volkswagem
Ent.rega 21 45 dias corridos 90 dias
(dias)
Processo . . Online/
. Online Online .
de contratacéo presencial
- CNH (minimo 3 anos) - CNH (minimo 3 anos)
- CNH (minimo 3 anos) - CPF Vdlido; - CPF Valido;
- CPF Valido; - 21 anos; - 18 anos;
. - 21 anos; - Comprovagéo de - Comprovagéo de
Requisitos - . AN A
-Crédito aprovado; residéncia residéncia
- Garantia de contrato; -Crédito aprovado; -Crédito aprovado;
- Assinatura de contrato; - Garantia de contrato; - Garantia de contrato;
- Assinatura de contrato - Assinatura de contrato
R$ De R$ 1.139,00 a R$ De R$ 2. 199,00 a R$ 2. De R$ 1.099,00 a R$
2.509,00 999,00 4.899,00
Km mensal 1000, 1500, 2000 1800 1000, 2000, 3000
Tempo 12, 18, 20, 24 12, 24 12,24,
(meses) 36
Veiculos
(modelos) 4 4 9
Possui App Nao Nao Nao
Atendimento Em vérias regides do pais Apenas em SP Em algumas regides do pais
- 0800; - 0800;
Canais de - Chat, . - Chat, _ - 0800;
comunicacéo - E-mail, - E-mail, - WhatsApp;
¢ - Redes Sociais; - Redes Sociais; Pp;
- FAQ. -FAQ

Assisténcia 24 horas com
reboque, chaveiro, retorno
em domicilio,

Assisténcia 24 horas,
veiculo reserva em casos
de sinistros de colisdo

Assisténcia 24h (reboque,
pane seca, chaveiro, pane
eletromecénica, auxilio
pneu furado, hotelaria,
transfer e remocéo Inter
hospitalar); Carro reserva
guando for necessario que o

Assisténcia hospedagem, e outros parcial aprovados pela . .
. L . veiculo fique em
servicos emergenciais seguradora, gestdo de x .
) manutencdo com periodo
(qualquer hora e lugar) 7 multas e servico de - . )
! igual ou superior a 48h;
dias por semana rastreador Lo . .
Assisténcia residencial
(chaveiro, encanador,
eletricista, vidraceiro,
manutencéo geral).
Manutencao Preventiva e Corretiva Preventiva Preventiva
Sim, franquia 6,5% da . . . .
Seguro tabela Fipe Sim, franquia R$ 4.000,00 Sim, franquia de seguro
Impostos € Sim Sim Sim
documentacdo

Pode-se estabelecer que os principais aspectos que apresentaram oportunidades de melhoria
estdo relacionados aos seguintes aspectos: clareza de informages sobre a oferta e disponibilidade do
servico; auséncia de informagdes sobre sustentabilidade ambiental e avancos na experiéncia do usuario
(motivacao e estimulo).




Quadro 5 — Andlise comparativa dos sites de servicos de carros por assinatura.

Dimensao

Aspectos a serem

VW - Sign&Drive

Renault - On Demand

Fiat/Jeep - MeuFlua

avaliados
P2|A1|A2|A3| M |IM|FP1|AL|{A2|A3| M [IM|FP2|AL|A2|A3| M |IM|FP3|FPG
Velocidade Paral 1 | 414 |337/13|13|5|4]|5[a7]03|03|5]|5]|4][a7]03]|03]20
acessar o site
Facilidade Paral 1 | 313 |3130[20/20|5|4]|5a7]03|03|5]|4|5]a7]03]|03]27
acessar o site
Eficincia | acilidade — —del |5 |5 |5 1ool30]30 |4 (5|5 (a7]0303]5 |54 la7]03]03]37
interacdo do site
ggint\e/emenma deusar\ | 5| 5| 5 20[30]30]5 |45 (a7/03|03]4]|4]|als0lro|1r0]43
Servigos 113[3]3(30]20(20|4|4]|3|37|13/13|4]|3]|4|37|13]13]47
personalizados
O site  apresenta
Realizagdo  |claramente os servigos| 3 | 1| 1 | 2 |1,3|3,7{110| 5|5 | 4 |47|03|1,0|4 |5 |5 |47(03|1,0|13,0
oferecidos
O site ndo apresenta
problemas del1|1]|1]2]10]40[40|4|5]|5|47]03|03|5]|5]4[47]03|03] 4,7
indisponibilidade;
. o Os links do site
Disponibilidade | - 0o 11)1]1]10]40]40|5|4]|5]47/03|03|4|5]|5]47(03]03] 47
do Sistema
corretamente
O site ndo para de
funcionar  (“trava”)| 1|3 | 3|3 (30/20/20|5 |4 |5 [47[03|03|5|4]|5(47/03|03]27
durante o uso
As transages exigem| | o | 4 | 5 |47003] 03| 4|55 (470303554 |a7/03]03] 10
senhas
O site disponibiliza
politica de sequrancae| 1 | 5| 5 | 4 [4,7[03|03|5 |4 |5 [47[03[03|5|4 |5 [47[03|03] 1,0
Privacidade |privacidade;
O site sinaliza a
existencia eyl alalalaolrolro|a|alalaolro]ro|4|alalaolrolro]30
mecanismos de
seguranca.
O site oferece 0 que 0| 5 | 4 | 5 | 1 |13]37[11,0| 4 | 4|3 |37]13| 40|24 |3 |3 |33[17]50 200
consumidor esperava
. O site motiva of o1 |y |1 115040l120|5 |5 |4|a7/03|10]5]|4]5(a7]03] 10140
Site consumidor a voltar
O site estimula o
consumidor a utiliza-| 3 | 1| 2|1 |1,3|3,7(11,0/ 4 | 5|5 |47/03| 10| 4 | 4 | 4 |40[1,0| 30150
lo
(0] site fornece
informacoes de|1|3]|2|3(27(23|23|4|4|4]40|20(20|4|5]|547(03|03]|37
Sinergia qualidade
O site oferece opebes| 5 | 4 | ;| 4 |40(10]30|5 | 4|5 [47/03|10]4|4]|4]|s0l10|30]|70
de comunicagédo




As opcoes de
comunicacédo 3|5|4|51(47/03[10|5|5|4(47(03/10|5|4|5147(03[10] 3,0
funcionam

O site disponibiliza) y | 4 | 4 | 5 \43l07( 07| 4|55 [47]03]03 5|45 |a7]03]03] 13

FAQ

Legenda: M = média aritmética simples FP = Fator de prioridade
Al, A2 e A3 = Autores FPG = Fator de prioridade global
IM= indice de melhoria P2 = Peso de cada aspecto

No quadro 5, foram destacadas as prioridades que devem ser buscadas pelos provedores de
carros por assinatura, principalmente sobre o alinhamento entre a comunicagdo de valor prometida e
consequentemente 0 que é entregue ao USUArio.

4.1. Proposicdo de melhorias.

O presente trabalho propde melhorias para o servico de carros por assinatura, a partir da analise
realizada em sites de trés programas. Foram desenvolvidas 4 propostas de melhorias, apresentadas a
sequir:

Proposta 1: Implementacdo do Tour 360°:

Ampliar a experiéncia do usuario, para que este consiga, a partir da tecnologia de realidade virtual,
ampliar a simulagdo, analisar o interior dos veiculos, visualizar acessorios, confrontar dimensdes do
veiculo, obter maior personalizacédo de servicos e intensificar o autosservigo.

Proposta 2: Mobilidade sustentavel:

a) Inclusdo de carros elétricos nos programas de carros por assinatura, motivando o desenvolvimento da
infraestrutura de mobilidade sustentavel.

b) Informacdes sobre a sustentabilidade de processos. Objetiva-se melhorar o relacionamento entre
empresas e consumidores e aumentar a competitividade.

Proposta 3: Simulacdo financeira:

Inclusdo de simulagdo financeira, que permita ao consumidor visualizar os beneficios do servigo de
assinatura e assimilar as vantagens em relacdo as opcOes de aluguel e aquisicdo ou outros modelos de
mobilidade compartilhada. Busca-se melhorar a experiéncia do usuério, 0 autosservico, personalizagdo
e competitividade.

Proposta 4: Oferta e disponibilidade do servigo:

Comunicar de modo mais claro a disponibilidade do servigo, listando, por exemplo, quais locais
(cidades, regides) é possivel contratar. O objetivo é diminuir a incerteza sobre em quais locais o0 servico
esta operando. Pretende-se ampliar a personalizagdo e comunicar as estacdes de servicos.

4.2. Avaliacdo das melhorias.

Conforme Paladini (2019), os indicadores s&o elementos basicos para a avaliagdo da qualidade,
sendo estes formulados em bases mensuraveis e expressos de forma quantitativa. Do mesmo modo, 0s
indicadores sdo sempre numeéricos, cujos valores sdo associados a escalas continuas. Além disso, eles
devem apresentar dez caracteristicas fundamentais: objetividade, clareza, precisdo, viabilidade,
representatividade, visualizag&o, ajuste, unicidade, alcance e resultados.

Os indicadores podem avaliar tanto a gestdo operacional, como a tatica e estratégica da
qualidade. Herzog et. al., (2021), identificaram em seu estudo a relacdo das dimensdes da qualidade
com os resultados da elaboracdo de indicadores de controle, pois permitem a manutencdo da
competividade das organizacGes, uma vez que o controle dessas atividades garante o aumento da
satisfacdo do consumidor e, portanto, eleva as oportunidades de relacionamento a longo prazo.



Para este artigo, cada indicador serd constituido dos seguintes itens: objetivo, justificativa,
ambiente, padrdo, elemento, fator e medida. De acordo com Paladini (2011), o elemento refere-se ao
contexto que caracteriza o indicador. O fator associa duas ou mais variaveis em um mesmo elemento e
a medida é a unidade com as quais se medem os fatores. O contexto e os indicadores de qualidade para
a primeira proposta estdo apresentados na Tabela 1.

Tabela 1 — Relacéo do indicador com o contexto da avaliagdo: Proposta 1.

Ind. Obijetivo Justificativa Ambiente

1 Aceitagdo do Tour 360° pelo Avaliar o desempenho do setor de programacao On-line
mercado

2 Avaliar a parcela de participacédo Indicar se a parcela de participagcdo no mercado esta On-Line
no mercado aumentando

3 Avaliarastetvidade daempresa gt CoL e R e Recuzidosou e
em relacdo aos concorrentes g On-Line

eliminados

O acompanhamento dos indicadores serve para comparar o resultado com o padrao estabelecido
na Tabela 1. A Tabela 2 apresenta a estrutura dos indicadores da proposta.

Tabela 2 — Estrutura dos indicadores: Proposta 1.

Gestdo Tatica,
Ind. Elemento Fator Medida Operacional ou
Estratégica

Namero de utilizagdo do

Utilizagdo do Tour 360 Tour 360° pelo nimero de

Assimilacdo do

1 por assinatura efetivada - . Gestdo Estratégica
mercado . assinaturas efetivadas por
por periodo
ano
Parcela de Parcela de participacdo no Percentual por assinatura
2 participacdo no mercado por assinatura : P Gestéo Estratégica
. . efetivada por ano
mercado efetivada por periodo
Parametros Volume médio dos .- Gestdo
- - Valor dos custos médios em .
3 comparativos de recursos por assinatura por : - . Operacional e
S . reais por assinatura por més x -
efetividade periodo Gestéo Estratégica
Na Tabela 3, pode-se analisar a relagdo do contexto com os indicadores da proposta 2.
Tabela 3 — Relacdo do indicador com o contexto da avaliagdo: Proposta 2.
Ind. Objetivo Justificativa Ambiente
1 Aceitacdo do carro elétrico pelo mercado Avaliar o desempenho do setor de vendas on-line

Indicar se a parcela de participacdo no

! On-Line
mercado esta aumentando

2 Auvaliar a parcela de participacdo no mercado

Avaliar a aceitacdo dos processos . .

L G pro Avaliar o setor de sustentabilidade da .

3 sustentaveis do servigo de assinatura de - ; On-line
veiculos empresa de assinatura de veiculos

A Tabela 4 apresenta a estrutura dos indicadores da proposta 2.



Tabela 4 — Estrutura dos indicadores: Proposta 2.

Gestdo Tatica,
Ind. Elemento Fator Medida Operacional ou
Estratégica

Carros elétricos cujas vendas
Percentual de

1 QZ?Q&@@% do azer?ggg] 0s padrGes por assinaturas de carros Gestao Estratégica
P elétrico por semestre
Parcela de participacdo no Percentual por
Parcela de . .
S mercado por assinatura de assinatura de carros x o
2 participagao no o . - . Gestéo Estratégica
carros elétricos efetivada por elétricos efetivada por
mercado .
periodo ano
3 CuItura _ Acgltagao da pq?llmdade por P_ercentual pormeéspor o s Estratégica
organizacional periodo por regido cidade
Na Tabela 5, pode-se analisar a relagédo do contexto com os indicadores da proposta 3.
Tabela 5 — Relacdo do indicador com o contexto da avaliacdo: Proposta 3.
Ind. Objetivo Justificativa Ambiente
1 Aceitacdo da simulacéo financeira pelo Avaliar o desempenho do setor de on-line
mercado programacéo

Ja a Tabela 6 apresenta a estrutura dos indicadores da proposta 3.

Tabela 6 - Estrutura dos indicadores: Proposta 3

Gestdo Tatica,
Ind. Elemento Fator Medida Operacional ou
Estratégica

NUmero de utilizacdo da
simulacéo financeira pelo
nUmero de assinaturas
efetivadas por ano

Utilizac&o da simulacéo
1  Assimilagdo do  financeira por assinatura
mercado efetivada por periodo

Gestéo Estratégica

Na Tabela 7 pode-se analisar a relagdo do contexto com os indicadores da proposta 4.

Tabela 7 — Relacdo do indicador com o contexto da avaliacdo: Proposta 4.

Ind Objetivo Justificativa Ambiente
Aceitacdo da transparéncia da oferta e Avaliar o desempenho do setor de .
1 - S . x . on-line
disponibilidade do servigo pelo mercado programacédo e marketing

Ja a Tabela 8 apresenta a estrutura dos indicadores da proposta 4.

Tabela 8 — Estrutura dos indicadores: Proposta 4.

Gestdo Tatica,
Ind. Elemento Fator Medida Operacional ou
Estratégica

Tempo para verificar a Minutos despendido para
disponibilidade do servigo verificar a disponibilidade do
por assinatura por periodo servico por assinatura por més

1 Assimilacéo Gestdo Estratégica

do mercado

As propostas foram enviadas, via formulario do google, para gestores das empresas que operam
com servigos de carros por assinatura no Brasil e especialistas do setor, visando confronta-los sobre a



viabilidade tanto das melhorias quanto dos indicadores de qualidade. Dentre os formularios enviados,
apenas dois aceitaram participar da pesquisa, sendo um gestor e um especialista na area de assinatura de
veiculos. O gestor ocupa o cargo de SR Pricing Analyst em uma das maiores empresas de carros por
assinatura no Brasil e, 0 especialista, no cargo de Manager of Customer Sucess em uma startup que
oferece digitalizacdo de frotas de veiculos para empresas de carros por assinatura. Assim, as duas
empresas foram denominadas: Empresa A: Programa de carros por assinatura; e Empresa B: Startup de
tecnologia para veiculos por assinatura e locagéo.

Com relagdo a proposta 1, ambas as empresas concordam que a implementacdo do Tour 360°
possui alta viabilidade. Para a empresa A, devido a grande variedade de veiculos, o Tour 360° poderia
auxiliar no processo de tomada de decisdo dos consumidores na escolha da melhor op¢éo de assinatura,
considerando suas necessidades e seu orcamento disponivel. Igualmente para a empresa B, a proposta 1
também é factivel pois, em geral, os modelos atuais de carro por assinatura ndo disponibilizam
informac@es detalhadas sobre os veiculos, como regras de locacdo e personalizacdo. Com relacdo aos
indicadores, ambas empresas confluem que seria interessante mensurar isoladamente as consequéncias
da implementagdo do Tour 360° visando obter dados de conversdo de vendas, nimero de locagdes e
satisfacdo do usuério.

Do mesmo modo, acerca da proposta 3, as empresas convergem que a inclusdo de uma
simulacdo financeira é uma 6tima maneira de apresentar aos consumidores as vantagens de possuir um
veiculo por assinatura. Os respondentes relatam que ter um carro por assinatura € mais viavel
financeiramente na maioria dos casos, e para isso, as informacdes tém que ser mais claras aos clientes.

No que concerne a proposta 2, as empresas concordam que, apesar das diversas vantagens, no
momento ainda é pouco viavel a inclusdo de carros elétricos nos programas de carros por assinatura
devido, principalmente, aos elevados custos envolvidos.

E, por fim, em relagdo a proposta 4, a empresa A relatou que a maior parte das locadoras ja vem
proporcionando a comunicacdo da oferta e disponibilidade do servico, de modo que, quando o
consumidor escolhe a localizagdo, ele ja filtra conforme a disponibilidade. J& para a empresa B, muitos
clientes possuem duvidas quanto a isso, de forma que essas informacgdes devem ser mais claras e
objetivas possiveis. Portanto, pode-se concluir que as propostas 1 e 3 apresentaram maior viabilidade e
relevancia para as empresas estudadas.

5. Conclusoes.

Para cumprir com o objetivo proposto deste estudo, foram elaboradas propostas de melhorias
ao servico de carros por assinatura ofertado por montadoras no Brasil, assim como um modelo de
avaliagdo da qualidade por meio de indicadores. Realizou-se a anélise do servico em trés programas.

Este trabalho tem contribuicGes tedricas que estdo relacionadas no quadro 2, o qual apresenta
uma sintese dos conceitos de referéncia para a servitizagdo de veiculos. Considerando o contexto da
literatura supracitada, onde o conceito de servitizacdo apesar de ser vasto, ainda se apresenta em
desenvolvimento, principalmente no que tange aos fatores de sucesso para a servitizacdo. Entre os
conceitos de referéncia para a servitizacdo no setor automotivo, que foram encontrados neste estudo
destaca-se, a servitizacdo como estratégia para melhoria da experiéncia do usuario e do relacionamento
com o cliente/consumidor. Outros conceitos a ressaltar sdo a personalizagdo e autonomia do usuario,
comunicacdo estratégica, sustentabilidade e o respaldo tecnoldgico em prol da competitividade. Esses
conceitos contemplam etapas a serem cumpridas, fatores de sucesso e diretrizes presentes na literatura
que auxiliam na servitizagdo. Além disso, os indicadores de qualidade possibilitam a avaliacdo dos
resultados que a empresa possui, a partir de sua relacéo estratégica com o mercado.

Como contribuicBes praticas, o estudo apresenta uma analise comparativa dos servigos
oferecidos no mercado, propostas de melhorias nos processos com indicadores de qualidade e
produtividade, que podem auxiliar os gestores no controle da eficiéncia e eficacia de suas agdes. A
analise comparativa indicou que os programas em suas plataformas digitais, ainda ndo apresentam as
informacdes necessérias para contribuir na tomada de decisdo dos usuérios, apesar de um dos



entrevistados entender que ja existem informacdes suficientes. Porém o0s programas estdo em
desenvolvimento e este estudo apresenta-se como uma das alternativas de melhoria a serem exploradas.

Outra constatacao importante dos entrevistados é a inviabilidade da utilizacdo de carros elétricos
no momento, 0 que corroboraria com a importancia da sustentabilidade para a servitizacdo. Por fim, este
trabalho contribui para que as empresas possam refletir sobre o servico de carros por assinatura, as
tendéncias do setor e alternativas para melhorar a sua oferta.

Como limitacBes da pesquisa, a andlise foi realizada somente pela navegagdo no site dos
programas, sem efetivar contratos. Nao foi possivel ter acesso aos consumidores dos programas e
gestores de um numero maior de empresas. Além disso, ndo foram analisados outros canais de
comunicacdo que os programas de assinatura utilizam, como as redes sociais. Sugere-se que outras
pesquisas possam contemplar os consumidores e analisar o processo de contratagdo do servico de forma
completa, incluindo a interacdo da empresa com 0s usuarios durante e apds o contrato.
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