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Introdução 
O objectivo deste módulo é apresentar as competências necessárias à adopção dos 
comportamentos que contribuem para a valorização da  imagem de marca da vossa 
empresa.  

O conceito de qualidade de serviço pode abarcar diferentes aspectos. Aspectos técnicos 
relacionados com o desempenho em termos de fiabilidade dos materiais, ocorrência de 
avarias, manutenção, etc. Aspectos referentes à organização do serviço, como a amplitude 
horária, a acessibilidade nos momentos críticos para os clientes, etc. A qualidade de serviço 
comporta, também, um aspecto relacional no encontro entre os clientes e a empresa através 
dos seus colaboradores. 

Se partirmos da ligação entre estes aspectos, então, é da qualidade do serviço que se 
manifesta no inter-relacionamento pessoal  que este módulo vai tratar, especificamente. 

O motorista do veículo pesado de mercadorias ou de passageiros constitui um dos 
interfaces entre a empresa e os clientes. O vosso comportamento contribui para a 
imagem da vossa empresa e para a qualidade sentida e avaliada pelo cliente.  

·  O transporte: um serviço 

o O transporte não produz bens materiais e não transforma o que transporta. 

·  O transporte: uma relação de serviço 

o Entre os carregadores e as transportadoras, entre as transportadoras e os 
clientes finais. Entre os passageiros e a empresa de transporte, entre a 
empresa de transporte e as autoridades organizadoras (municípios, etc.). 

·  E a qualidade de serviço  ? 

o É evocada «para caracterizar as exigências dos carregadores, a 
competitividade dos operadores técnicos e organizacionais» (Savy M., Le 
transport de marchandises, Paris, Eyrolles 2007.) 

Este conceito representa o ponto de vista do client e na apreciação da 
prestação de serviço. 

O que é a qualidade de serviço? 

A qualidade de serviço é mais frequentemente encarada do ponto de vista dos serviços de 
marketing das empresas. É com este objectivo que são realizados inquéritos de satisfação 
junto dos clientes. A questão é saber como satisfazer a clientela? Que papel desempenha a 
qualidade de serviço por comparação com o preço, por exemplo? O que é a qualidade de 
serviço? O que é um cliente satisfeito? E um cliente fidelizado? Um serviço prestado no 
respeito pelas normas? – de qualidade, de segurança…? Um serviço prestado pelo mais 
baixo custo? 

A qualidade de serviço não é um conceito simples de apreender, a sua apreciação varia  
segundo quem presta o serviço e quem o adquire, segundo o ambiente social, legal e… 
segundo a profissão . 



 

 

Se certos aspectos dos serviços de transportes são relativamente invariáveis 
cumprimento dos horários, por exemplo 
mesma incidência se o transporte d
acompanhar um grupo de turistas ou atravessar uma zona urbana em hora de ponta…

É por isso que, ao longo deste 
exemplos orientados quer para o transporte de mer
de passageiros, ilustrados com abordagens mais prec isas «sobre a profissão».

 

  Qualidade de serviço para quê?

Do ponto de vista das empresas de transporte, a qua lidade é antes de 
mais um desafio económico

·  Redução de custos 

·  Aumento do valor acrescentado

·  Redução das não conformidades

�  No respeito pelas normas de qualidade

 Um desafio comercial  

·  Dar confiança e satisfação aos clientes

·  Fidelizar os clientes actuais e angariar novos

·  Reduzir as reclamações

�  É na interacção profissional
clientes 

Um desafio estratégico  

·  Melhorar a imagem de marca diminuindo as más referências e aumentando a 
notoriedade 

·  Reforçar as vantagens face à concorrência

·  Desenvolver-se 

�  Marcar a diferença no serviço prestado
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Se certos aspectos dos serviços de transportes são relativamente invariáveis 
cumprimento dos horários, por exemplo – o impacto de um incumprimento não terá a 
mesma incidência se o transporte de longo curso levar automóveis ou animais vivos; se 
acompanhar um grupo de turistas ou atravessar uma zona urbana em hora de ponta…

É por isso que, ao longo deste módulo de formação, encontrarão conteúdos e 
exemplos orientados quer para o transporte de mer cadorias, quer para o transporte 
de passageiros, ilustrados com abordagens mais prec isas «sobre a profissão».

Qualidade de serviço para quê?

Do ponto de vista das empresas de transporte, a qua lidade é antes de 
mais um desafio económico  

Aumento do valor acrescentado 

Redução das não conformidades 

peito pelas normas de qualidade 

 

Dar confiança e satisfação aos clientes 

Fidelizar os clientes actuais e angariar novos 

Reduzir as reclamações 

profissional-cliente que se estabelece a confiança e a satisfação dos 

 

Melhorar a imagem de marca diminuindo as más referências e aumentando a 

Reforçar as vantagens face à concorrência 

no serviço prestado: para lá do standard, acrescentar a qualidade

 

Se certos aspectos dos serviços de transportes são relativamente invariáveis – o 
o impacto de um incumprimento não terá a 

e longo curso levar automóveis ou animais vivos; se 
acompanhar um grupo de turistas ou atravessar uma zona urbana em hora de ponta… 

módulo de formação, encontrarão conteúdos e 
cadorias, quer para o transporte 

de passageiros, ilustrados com abordagens mais prec isas «sobre a profissão».  

Qualidade de serviço para quê?  

Do ponto de vista das empresas de transporte, a qua lidade é antes de 

nça e a satisfação dos 

Melhorar a imagem de marca diminuindo as más referências e aumentando a 

acrescentar a qualidade 
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Síntese 

O cliente espera um tipo de serviço em função do marketing da empresa, da publicidade 
passa-a-palavra, das experiências de transporte anteriores.  

A qualidade técnica e funcional do serviço contribui para a imagem de marca da empresa. 

A qualidade de serviço desejada resulta da imagem da empresa para o cliente confrontado 
entre o serviço esperado e o serviço obtido. 

Por outras palavras, a expectativa do cliente será tanto mais elevada quanto melhor for a 
imagem da empresa. 

A qualidade de serviço estabelece-se, assim, na int ersecção de dois mundos: o 
mundo da produção do serviço – a empresa – e o mund o do consumo do serviço – a 
clientela. 

O motorista encontra-se no meio desses dois mundos:  na relação com a empresa a 
que pertence – administração, serviços técnicos e c omerciais, e na relação com os 
clientes a quem prestam o serviço que irá ser avali ado. 

O objectivo desta formação é proporcionar-vos os me ios necessários ao desempenho 
do importante papel de interface entre as vossas em presas e os respectivos clientes. 

 



 

 

Sinalética 
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Relatos de experiências
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Recapitulação dos objectivos  

Actividade  

Relatos de experiências  
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Primeira parte:  
Os comportamentos que contribuem  

para melhorar a imagem  
das empresas de transporte  
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1.1. As bases do serviço ao cliente 

Os utilizadores de serviços de transporte não se preocupam com os constrangimentos das 
empresas de transporte nem com a sua organização. Os clientes só se preocupam com o 
modo como são tratados e se as suas necessidades sã o tomadas em conta.   

O contacto com o cliente torna-vos responsáveis pela qualidade da relação de serviço: 
clientes satisfeitos tornam-se clientes fiéis; clientes insatisfeitos podem denegrir a reputação 
de uma empresa, o que se traduzirá pela possível diminuição das vendas e dos lucros. 

Para além da publicidade, o passa-a-palavra e a reputação são vectores de 
desenvolvimento das vossas empresas. 

Um serviço de transporte requer a presença de 2 factores: o humano e o técnico. O domínio 
técnico representa o serviço e a sua realização do ponto de vista da «produção»: são 
fixados objectivos – aumentar a pontualidade, por exemplo – que é preciso atingir.  

O domínio humano fixa-se na satisfação das expectativas do cliente, garantindo-lhe uma 
atenção particular e pessoal. O cliente deve sentir que está a ser considerado 
individualmente, e acima do padrão standard de produção. 

 

O factor técnico assenta na concretização de boas p ráticas, de normas cujo respeito 
deverá garantir a boa execução do serviço. 

O factor humano assenta na interacção pessoal entre  o fornecedor do serviço e o 
cliente.  

Estes dois níveis estão presentes em todo o serviço e têm, por vezes, exigências 
antagónicas.  

Prestar atenção a um cliente – esperar por ele na paragem do autocarro, por exemplo – e 
ter que respeitar as normas dos horários… 

Cumprir a promessa de efectuar uma entrega, apesar dos horários de condução terem sido 
excedidos... 

 

�  Torna-se, assim, obrigatória, uma avaliação e decis ão permanentes entre as 
exigências da produção e as expectativas dos client es.  

 

 

 

Brainstorming: o que significa ser uma empresa 
«orientada» para o cliente? 
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1.1.1. O que é uma empresa orientada para o cliente ?  

Historicamente, as empresas de produção de bens ou serviços começaram por se estruturar 
à volta da produção do bem ou serviço: desenvolvimento técnico, organização… tudo 
deveria contribuir para a excelência do produto final, ao menor custo. 

Uma empresa orientada para o cliente inverte quase completamente esta estratégia.   

O ponto de partida centra-se no cliente, nas suas expectativas e necessidades. As questões 
que se colocam às empresas são: se um cliente me contactar como garantir que a 
mensagem transmitida é a melhor? O que devo propor ao cliente?  

Ser orientado para o cliente é ser capaz de fazer a oferta certa, no momento certo, ao 
cliente certo.  

Esta abordagem exige um bom conhecimento da clientela, tarefa do serviço de marketing 
das empresas. É com este objectivo que são realizados inquéritos de satisfação junto dos 
clientes dos transportes. Melhor que os inquéritos, o primeiro ponto de infor mação 
sobre a satisfação da clientela é o motorista.   

A diferenciação competitiva entre as empresas far-se-á de entre as capazes de ajustar a 
relação com os clientes à sua estratégia comercial.  

Os comportamentos esperados de todos os colaboradores da empresa devem contribuir 
para uma aproximação global à qualidade. «A adequação da qualidade aos objectivos de 
marketing obtém-se por implicação do profissional na adaptação dos serviços propostos à 

segmentação de mercado, com o objectivo de responder às necessidades individuais dos 
clientes.» (UITP, 2002). 

O nível de expectativa dos clientes aumenta constantemente: elevado número de ofertas 
pelo mais baixo custo, com a abertura à concorrência europeia. A imagem de marca de uma 
empresa é também uma promessa de qualidade, de relação qualidade/preço ou no caso do 
serviço público, de fiabilidade. 

Se o produto «transporte» se define como a deslocação de pessoas ou bens entre dois 
pontos, inúmeros factores podem contribuir para a sua qualidade: a concepção dos veículos 
e dos equipamentos, a tarifação, a política de preço, o acesso à informação, a atitude do 
pessoal. Todos os factores que influenciam a decisão do cliente e a sua satisfação 
participam do potencial de desenvolvimento de uma empresa.  

� �������	�
����	�
���������	������������������������ 	�����
�����������

No caso dos transportes, o serviço de base é evidentemente o do transporte de uma pessoa 
ou de uma mercadoria de um ponto para outro. Os serviços facilitadores são os que 
simplificam a vida ao cliente: por exemplo, um bom acesso à informação sobre tarifas ou 
linhas. 

Os serviços que diferenciam são os que marcam a diferença: por exemplo, a qualidade da 
recepção, a personalização do serviço, o acompanhamento da relação. A recepção dos 
passageiros à entrada do autocarro; um motorista que sabe de cor a localização de um 
escritório, etc. 
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Os serviços que diferenciam centram-se frequentemente no contacto do motorista com o 
cliente; no entanto, numa empresa orientada para o cliente, todos os colaboradores estão 
empenhados na adopção de novos comportamentos. «Se a adopção de comportamentos 
orientados para o cliente é essencial em quem está em contacto directo com os clientes, 
como é o caso do motorista ou de quem está na venda de bilhetes, no posto de informações 
ou encarregue da segurança, não assume menor impacto sobre a qualidade, serviços como 
os de limpeza, manutenção e reparação. » (UITP, 2002). 

 

1.2. O cliente toma nota do serviço 

A cada interacção com a empresa de transporte, o cliente vai ficando com uma ideia da 
qualidade do serviço. O cliente «toma nota» do serviço, da pessoa que o prestou e, num 
plano mais vasto, da empresa. 

Um serviço de base é um serviço que correspondeu às expectativas mínimas do cliente: 
uma entrega à hora combinada, por exemplo, é um serviço de base. 

Um serviço de qualidade vai mais além… Por exemplo, no caso dos transportes urbanos, a 
pontualidade é o serviço de base que associada à atenção prestada pelo motorista ao 
conforto dos passageiros – condução suave, arranque depois das pessoas idosas ou as 
pessoas com crianças estarem sentadas – se transforma num serviço de qualidade. 

 

1.3. Consequências comerciais e financeiras de um 
litígio 

1.3.1. Responsabilidade no transporte rodoviário in ternacional de 
mercadorias 

 

O transporte rodoviário internacional de mercadorias rege-se pela Convenção de Genebra 
(CMR) que data de 1956. Sobre vários pontos, esta remete para o direito dos Estados.  

Quando uma indemnização por perda total ou parcial da mercadoria é da 
responsabilidade do transportador, essa indemnizaçã o é calculada segundo o valor 
da mercadoria no local e à hora do carregamento.  

O valor da mercadoria é determinado segundo as cotações bolsistas ou, na falta destas, 
segundo o preço corrente no mercado ou, na falta de um e do outro, segundo o valor de 
mercado de mercadorias da mesma natureza e qualidade. 

São também reembolsados os valores pagos pelo trans porte, os direitos 
alfandegários e demais custos incorridos por ocasiã o do transporte da mercadoria , na 
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totalidade no caso de perda total, ou proporcionalmente em caso de perda parcial; outras 
perdas e danos não são devidos. 

Não podem ser reclamadas indemnizações mais elevadas, salvo no caso de declaração do 
valor da mercadoria aquando da entrega da mesma. 

 

1.3.2. Responsabilidade no transporte rodoviário na cional de 
mercadorias 

 

Aos contratos em que a deslocação de mercadorias se efectue por estrada entre locais 
situados no território nacional, exceptuando-se os envios postais, aplica-se o Decreto-Lei n.º 
239/2003, de 4 de Outubro. 

No caso de impossibilidade de cumprimento do contrato de transporte nas condições 
acordadas, o transportador deve pedir instruções ao expedidor ou, se tal estiver 
convencionado, ao destinatário, tendo direito ao reembolso das despesas causadas pelo 
pedido de instruções ou pela sua execução. 

Considera-se que quando a mercadoria não tiver sido entregue ao destinatário no prazo 
convencionado, ou, na falta deste, nos 7 dias seguintes à aceitação da mercadoria pelo 
transportador, há demora na entrega, e, em princípio, lugar a indemnização, que não pode 
ser superior ao preço do transporte. 

Considera-se que há perda total quando a mercadoria não tiver sido entregue nos 7 dias 
que se seguem ao termo do prazo estipulado ou, na falta deste, nos 15 dias seguintes à 
aceitação da mercadoria pelo transportador. Em regra, o valor da indemnização devida por 
perda não pode ultrapassar €10 por kg de peso bruto de mercadoria em falta. 

 

 
1.3. Os ciclos de serviço 

Antes e depois do transporte, o cliente entra em contacto com a vossa empresa para 
obtenção dos melhores preços, para assinatura do contrato, em busca de informações, 
compra de bilhetes, etc. E ainda em caso de reclamação. 

Cada contacto entre o cliente e a empresa constitui  um momento-chave. 

Um ciclo de serviço é um conjunto de momentos de verdade que não têm o mesmo valor do 
ponto de vista do cliente. 

 

Os momentos-chave são aqueles em que se define a sa tisfação do cliente. 

 



 

 

 

Esquema do ciclo de serviço

                                                

 

Dois exemplos do ciclo de serviço: ir ao cinema, co mprar um bilhete de 
autocarro  
 
 

Pagar os snacks

Entrar na sala  
e encontrar um lugar 

Sair do cinema e voltar para o 
automóvel

Ver o filme 

Necessidade

Momentos chave
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Esquema do ciclo de serviço  

 

 

                                                

 

Dois exemplos do ciclo de serviço: ir ao cinema, co mprar um bilhete de 

Ir ao cinema 

Encontrar um lugar de 
estacionamento no cinema 

Estar na fila para comprar 
um bilhete 

Comprar um bilhete

Entrar no cinema, mostrar o bilhete

Estar na fila para comprar comida e 
uma bebida Pagar os snacks 

Sair do cinema e voltar para o 
automóvel 

Identificação da necessidade 
Necessidade  

satisfeita 

Momentos chave  

 

Dois exemplos do ciclo de serviço: ir ao cinema, co mprar um bilhete de 

 

Estar na fila para comprar 

Comprar um bilhete 

Entrar no cinema, mostrar o bilhete 

Estar na fila para comprar comida e 



 

 

 

 

 

Imagine um ciclo de serviço: 1) comprar um leitor d e DVD, 2) importar 
flores  

 

 

 

Página 15 

Imagine um ciclo de serviço: 1) comprar um leitor d e DVD, 2) importar 

 

Imagine um ciclo de serviço: 1) comprar um leitor d e DVD, 2) importar 

 



 

 

Ciclo de serviço DVD  

 

 

O que aprenderam? 

Adoptando o ponto de vista de um cliente

·   Que um serviço é um ciclo que se decompõe em vários momentos

·   Que nem todos os momentos do serviço têm o mesmo valor do ponto de vista do 
cliente 

O cliente faz uma ficha de avaliação do serviço a cada contacto com o prestador do serviço.
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O que aprenderam?  

Adoptando o ponto de vista de um cliente 

Que um serviço é um ciclo que se decompõe em vários momentos

Que nem todos os momentos do serviço têm o mesmo valor do ponto de vista do 

O cliente faz uma ficha de avaliação do serviço a cada contacto com o prestador do serviço.

 

Que um serviço é um ciclo que se decompõe em vários momentos 

Que nem todos os momentos do serviço têm o mesmo valor do ponto de vista do 

O cliente faz uma ficha de avaliação do serviço a cada contacto com o prestador do serviço. 



 

 

1.4. Competência

As competências necessárias ao desempenho da profissão de motorista são de 3 tipos:

1.4.1. As competências técnicas

·  Conduzir de modo profissional

·  Conhecer a rede de transportes e 

·  Conhecer o trajecto e as 

·  Conhecer o regulamento e a política da empresa

·  Conhecer as especificidades das diferentes mercadorias

1.4.2. As competências organizacionais

·  Preparar-se para fazer face às exigências da profissão: boa forma física, cuidado 
com a higiene… 

·  Inserir-se na organização do trabalho: colegas, hierarquia, autoridades, clientes, 
fornecedores… 

·  Adaptar-se às evoluções dos métodos e das ferramentas de trabalho

1.4.3. As competências relacionais

·  Adaptar os comportamentos às situações de trabalho

·  Trabalhar em equipa 

·  Comunicar com a empresa e com os clientes

 

As competências relacionais decompõem

Uma competência relacional ‘técnica’

Recolher as informações fornecidas pelo cliente sobre um problema encontrado

Estabelecer um diagnóstico a partir das informações fornecidas pelo cliente numa linguagem 
não técnica 
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Competência s concretizadas 

As competências necessárias ao desempenho da profissão de motorista são de 3 tipos:

 

 

 

As competências técnicas  

Conduzir de modo profissional 

Conhecer a rede de transportes e o tarifário comercial (urbana) 

Conhecer o trajecto e as paragens (interurbana) 

Conhecer o regulamento e a política da empresa 

Conhecer as especificidades das diferentes mercadorias 

As competências organizacionais  

se para fazer face às exigências da profissão: boa forma física, cuidado 

se na organização do trabalho: colegas, hierarquia, autoridades, clientes, 

se às evoluções dos métodos e das ferramentas de trabalho

As competências relacionais  

Adaptar os comportamentos às situações de trabalho 

Comunicar com a empresa e com os clientes 

As competências relacionais decompõem -se em 3 tipos 

Uma competência relacional ‘técnica’  : registar uma declaração 

Recolher as informações fornecidas pelo cliente sobre um problema encontrado

Estabelecer um diagnóstico a partir das informações fornecidas pelo cliente numa linguagem 

As competências necessárias ao desempenho da profissão de motorista são de 3 tipos: 

se para fazer face às exigências da profissão: boa forma física, cuidado 

se na organização do trabalho: colegas, hierarquia, autoridades, clientes, 

se às evoluções dos métodos e das ferramentas de trabalho 

Recolher as informações fornecidas pelo cliente sobre um problema encontrado 

Estabelecer um diagnóstico a partir das informações fornecidas pelo cliente numa linguagem 



 

 

Uma competência ‘contratual’:

Limitar-se a reenviar o contrato não chega: é necessário precisar as regras e reactualizá
perante um cliente que duvida da qualidade do contrato ou da prestação.

Uma competência social: respeitar os rituais de cor tesia

Controlar o contacto com o cliente 

Saber dosear entre o laconismo habitual (que permite encurtar tempo numa situação de 
forte tráfico de passageiros) e o
interlocutor); 

Fazer prova de facilidade comunicativa: distinguir entre os clientes que conhecem as regras 
e os que agem de má fé; controlar as mudanças de registo na conversa e utilizar o humor, 
sem cair na familiaridade; estar atento a formas não verbais da comunicação (gestos, 
atitudes, olhares, movimentos da cabeça, etc.). 

 

 

Tem experiências de contactos com clientes que quei ra partilhar?

 

 

 

O que aprenderam?

Há diversos tipos de competências, 
circunstâncias.

No contacto com a clientela, é a vossa interpretação da situação que faz a 
diferença. 
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Uma competência ‘contratual’:   

se a reenviar o contrato não chega: é necessário precisar as regras e reactualizá
da da qualidade do contrato ou da prestação. 

Uma competência social: respeitar os rituais de cor tesia  

Controlar o contacto com o cliente  

Saber dosear entre o laconismo habitual (que permite encurtar tempo numa situação de 
forte tráfico de passageiros) e os convites ao diálogo (que facilitam a cooperação com o 

Fazer prova de facilidade comunicativa: distinguir entre os clientes que conhecem as regras 
e os que agem de má fé; controlar as mudanças de registo na conversa e utilizar o humor, 

cair na familiaridade; estar atento a formas não verbais da comunicação (gestos, 
atitudes, olhares, movimentos da cabeça, etc.).  

Tem experiências de contactos com clientes que quei ra partilhar?

O que aprenderam?  

Há diversos tipos de competências, mobilizadas em função das 
circunstâncias. 

No contacto com a clientela, é a vossa interpretação da situação que faz a 

se a reenviar o contrato não chega: é necessário precisar as regras e reactualizá-las 
 

Saber dosear entre o laconismo habitual (que permite encurtar tempo numa situação de 
s convites ao diálogo (que facilitam a cooperação com o 

Fazer prova de facilidade comunicativa: distinguir entre os clientes que conhecem as regras 
e os que agem de má fé; controlar as mudanças de registo na conversa e utilizar o humor, 

cair na familiaridade; estar atento a formas não verbais da comunicação (gestos, 

Tem experiências de contactos com clientes que quei ra partilhar?  

mobilizadas em função das 

No contacto com a clientela, é a vossa interpretação da situação que faz a 



 

 

1.5. Avaliação da qualidade

1.5.1. A qualidade em 4 pontos

·  Qualidade esperada pelo cliente: as suas expectativas

·  Qualidade pretendida pela empresa: as escolhas e as decisões da empresa

·  Qualidade proporcionada pela empresa: concretização de objectivos

·  Qualidade sentida pelo cliente: a percepção da concretização dos objectivos 
anunciados pela empresa

 

1.5.2. Avaliar a qualidade de s

 

·  A empresa avalia a qualidade pela diferença entre a  qualidade desejada e a 
qualidade oferecida  

·  O cliente avalia a qualidade do serviço pela difere nça entre a qualidade 
esperada e a qualidade percebida (sentida)

 

 

 

1.5.3. A avaliação da qualidade 

Os teóricos do marketing desenvolveram vários sistemas de avaliação da qualidade de 
serviço. Um dos mais conhecidos é a escala SERVQAL, criada inicialmente em 1988 e aqui 
mencionada a título de exemplo.
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Avaliação da qualidade  

A qualidade em 4 pontos  

Qualidade esperada pelo cliente: as suas expectativas 

endida pela empresa: as escolhas e as decisões da empresa

Qualidade proporcionada pela empresa: concretização de objectivos

Qualidade sentida pelo cliente: a percepção da concretização dos objectivos 
anunciados pela empresa 

Avaliar a qualidade de s erviço 

A empresa avalia a qualidade pela diferença entre a  qualidade desejada e a 
 

O cliente avalia a qualidade do serviço pela difere nça entre a qualidade 
esperada e a qualidade percebida (sentida)  

A avaliação da qualidade de serviço: as escalas de avaliação

Os teóricos do marketing desenvolveram vários sistemas de avaliação da qualidade de 
serviço. Um dos mais conhecidos é a escala SERVQAL, criada inicialmente em 1988 e aqui 
mencionada a título de exemplo. 

endida pela empresa: as escolhas e as decisões da empresa 

Qualidade proporcionada pela empresa: concretização de objectivos 

Qualidade sentida pelo cliente: a percepção da concretização dos objectivos 

A empresa avalia a qualidade pela diferença entre a  qualidade desejada e a 

O cliente avalia a qualidade do serviço pela difere nça entre a qualidade 

 

de serviço: as escalas de avaliação  

Os teóricos do marketing desenvolveram vários sistemas de avaliação da qualidade de 
serviço. Um dos mais conhecidos é a escala SERVQAL, criada inicialmente em 1988 e aqui 
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Esta escala faz referência a 5 dimensões da qualidade de serviço:  

Tangibilidade: O aspecto do pessoal e do material disponível 

Fiabilidade: A capacidade de realizar um serviço fiável 

Prontidão: A vontade de prestar um serviço rápido 

Garantia: A capacidade do profissional inspirar confiança; a sua cortesia e a sua 
competência 

Empatia: O cuidado e a atenção dada aos clientes 

A importância destas dimensões varia em função dos serviços; por exemplo, a fiabilidade 
será particularmente importante num serviço bancário ou a empatia num hospital. 

Para cada dimensão, é pedido aos clientes que indiquem as suas expectativas – o que seria 
um serviço ideal – e a sua percepção do serviço efectivamente prestado. Os serviços são, 
então, avaliados através de dois questionários: um questionário referente às expectativas 
dos clientes a montante do serviço e um questionário referente à sua percepção do serviço 
prestado. A satisfação é medida pela diferença entre as expectativas e a qualidade 
percebida. 

As cinco dimensões da qualidade de serviço põem em evidência o papel primordial 
das pessoas em contacto com os clientes: maneiras, cortesia, comportamento que 
pode inspirar confiança, a vontade de estar ao serv iço do cliente sem atrasos, a 
atenção dedicada às suas expectativas. 

Existem outras escalas que têm em comum partir do serviço ideal imaginado pelo cliente e 
compará-lo com o serviço efectivamente prestado. A natureza das causas susceptíveis de 
provocar um desvio entre a qualidade oferecida e a qualidade  esperada  é de 4 tipos: 

 
a) Má compreensão das expectativas do cliente 
b) Variabilidade no desempenho dos profissionais  
c) Exageros na prestação dos serviços ao cliente 
d) Insuficiência na informação dada ao cliente 

 

Desvio entre a qualidade servida e a qualidade prevista pela emp resa 

 
e) Contenção nos recursos 
f) Indiferença dos profissionais que contactam com os clientes 

 

Constata-se que 5 dos 6 factores abordados mostram o papel determinante do 
profissional em contacto durante a produção do serv iço. 

 

1.5.4. Como se criam as expectativas dos clientes? 

A montante da realização do serviço, diferentes acontecimentos ou informações exercem 
influência sobre as expectativas do cliente. A frequência e a duração de utilização do serviço 
podem, por exemplo, influenciar: à medida que um serviço vai sendo utilizado, as 
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expectativas tendem a diminuir. As expectativas são igualmente influenciadas por aquilo que 
o cliente pensa saber acerca do que é ou não possível. As más experiências anteriores 
diminuem o nível de exigência. Um cliente terá naturalmente menos tendência para ser 
paciente se estiver a atravessar um período difícil. 

 

1.6. Uma profissão de contacto 

1.6.1. Várias missões para uma profissão – transpor te de mercadorias 

Missão 1: Transportar mercadorias  

Transportar mercadorias exige em simultâneo competências técnicas e competências 
relacionais, mesmo comerciais.  

Para além da mestria da condução profissional: conduzir dentro do respeito pelas normas e 
pela segurança…, proteger a qualidade da carga; saber optimizar uma carga em termos de 
requisitos de espaço e ordem na entrega; adaptar a condução à carga… o motorista deve 
igualmente ser capaz de antecipar situações pelo conhecimento que tem dos trajectos ou 
pela adaptação da sua condução às condições meteorológicas. 

O motorista também representa a empresa. A limpeza do veículo dá uma imagem do serviço 
que será prestado. O comportamento individual do motorista contribui igualmente para a 
imagem de marca da sua empresa. Quer se trate de conduzir de maneira racional, ou de 
adoptar a atitude certa em caso de acidente… O motorista personifica junto de todos os 
intervenientes, a imagem da sua empresa.   

Missão 2: Gerir uma relação de serviço 

A relação de serviço gere-se a vários níveis. Junto dos responsáveis pela carga, na 
supervisão ou no carregamento, o motorista interage mais ou menos com o cliente da sua 
empresa, representando-a pelo seu profissionalismo. 

Pouco importa que o cliente tenha vários contactos na empresa de transporte; para 
ele, a empresa é um todo, do qual o motorista é o r epresentante. A cada prestação de 
serviço, é a imagem do conjunto da empresa que está  em jogo. 

Missão 3: Conservação e manutenção 

A responsabilidade do motorista abarca, também, a manutenção do veículo (estado de 
funcionamento e limpeza…). Espera-se do motorista que saiba detectar e descrever as 
irregularidades eventuais do seu veículo, junto dos serviços de manutenção. Deve saber 
diagnosticar uma avaria e, em função das suas competências, das ferramentas e do tipo de 
veículo e de avaria, deve saber resolvê-la, e se tal não for possível, contactar os serviços de 
manutenção ou o serviço de exploração se for necessário interromper o trajecto. A 
capacidade do motorista fazer face a uma avaria rea l ou potencial garante a qualidade 
de serviço. 

Com os destinatários, no momento da descarga, os desafios são os mesmos. Junta-se aí a 
avaliação final do serviço: o prazo de entrega foi respeitado e a mercadora intacta? É 
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também neste momento que tem início uma qualquer reclamação. Uma reclamação deve 
ser desde logo tratada e encaminhada. É na solução encontrada para o problema que 
assenta a qualidade de serviço, e não na ausência de problemas. Se ocorrer um problema 
durante o transporte, é sempre preferível informar o cliente antes da entrega; a antecipação 
permite frequentemente evitar a reclamação. Antecipar e explicar o que vai ser feito para 
melhorar o serviço ou corrigir a falta de qualidade  permite evitar uma reclamação ou a 
perda de um cliente. 

1.6.2. Várias missões para uma profissão – transpor te de passageiros 

 

Missão 1: Transportar passageiros 

Transportar passageiros obriga a uma condução profissional, ou seja, conduzir dentro do 
respeito pelas normas e pela segurança…, e a garantir o conforto dos passageiros que 
podem manifestar o seu descontentamento durante o t ransporte.  

Durante o serviço, zelar pelo normal funcionamento do veículo e monitorizar os 
indicadores do painel de instrumentos. Deve igualme nte adoptar a uma atitude 
positiva em caso de incidente ou de acidente, em pa rticular nas relações com os 
automobilistas e as forças da ordem. 

A limpeza do veículo é um ponto crítico da relação de serviço. Um veículo sujo ou 
degradado dá uma má imagem da empresa e não estimula os passageiros a respeitar o 
veículo e até o motorista. 

 

Missão 2: Gerir uma relação de serviço 

O motorista mantém frequentemente uma relação privilegiada com a clientela, por ser o 
interlocutor mais conhecido e o representante da sua empresa. É, por consequência, vector 
da imagem de marca da empresa.  

Como representante exclusivo da empresa durante a r ealização do serviço, acontece-
lhe gerir os locais, acolher os passageiros, fazer respeitar as regras do civismo…  

Paralelamente, deve também validar ou vender títulos de transporte e fornecer informações 
aos passageiros. 

Ao contrário do motorista de transporte rodoviário de mercadorias, o motorista de transporte 
rodoviário de passageiros está só perante um grupo de clientes, o que o coloca numa 
situação de representante perante um público, ao mesmo tempo que fornece o serviço. Esta 
situação torna-se central na gestão de descontentamentos e no evitar de manifestações de 
agressividade por parte de um grupo de passageiros, por exemplo. 

 

Missão 3: Conservação e manutenção 

De um ponto de vista técnico, o motorista deve conhecer, tendo em conta as características 
do veículo, as condições meteorológicas, verificar tanto no exterior como no interior, o 
estado do veículo, o bom funcionamento dos acessórios e das luzes de sinalização.  
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E ainda realizar ensaios de travagem, controlar os níveis e a presença de dispositivos de 
segurança. 

1.6.3. Os interlocutores dos motoristas 

Os motoristas de veículos pesados de passageiros e de mercadorias realizam o essencial 
da respectiva actividade fora da empresa. Contudo, no interior desta, estão em contacto 
com: 

 
·  A manutenção: durante os controlos técnicos, antes da partida; eventualmente em 

estrada no caso de problemas técnicos ou avarias; 
·  A regulação: no transporte urbano, na gestão do tráfego; acabar uma volta de 

recolha, voltar à garagem… 
·  O serviço de exploração: na organização das viagens, mas também em caso de 

incidente, perturbação ou atraso nas entregas. 
·  A gestão, o planeamento: em certas empresas de transporte urbano, são os 

supervisores que realizam o planeamento, avaliam os motoristas, asseguram as 
diferentes linhas. 

 
A qualidade da comunicação entre estes diferentes interlocutores e os motoristas faz parte 
da qualidade de serviço, na medida em que permite arbitrar mais rapidamente em situações 
delicadas, transmitir uma imagem de profissionalismo, tornar o motorista mais interventivo 
no seu papel de interlocutor dos clientes. 

 

1.7. Gerir tensões 

1.7.1. Transporte de mercadorias 

A relação de serviço = um momento da produção do se rviço 

Insere-se na dimensão técnica: na organização das viagens, das entregas, dos trajectos, na 
definição do serviço…  

A relação de serviço = uma interacção humana 

Entre o motorista e os responsáveis pela carga, entre o motorista e o destinatário 

Entre o motorista e a empresa: o expedidor, os mecânicos, os colegas, a hierarquia, etc. 

Em todas as situações – transporte de mercadorias ou de passageiros – o motorista é o 
interface entre a empresa e os clientes. 

1.7.2. Transporte de passageiros 

A relação de serviço = um momento da produção do se rviço 

Insere-se na dimensão técnica: na organização dos horários, manutenção das linhas, 
definição do serviço…  
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A relação de serviço = uma interacção humana 

Entre o motorista e os passageiros: efeito de massa do lado dos passageiros, agressividade, 
violência… mas por vezes também gratificação. 

Entre o motorista e a empresa: a regulação, o expedidor, os mecânicos, os colegas, a 
hierarquia, etc. 

1.7.3. A relação de serviço 

A relação de serviço é um elemento da prestação de serviço, com que nos confrontamos em 
caso de falha ou de ruptura do serviço, mas não apenas. Por outras palavras, a relação de 
serviço é indispensável na reparação de danos que e nvolvam o cliente ou na 
resolução de qualquer problema. 

� ����������
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A co-produção do serviço define-se como uma produção conjunta relacional e técnica que 
actua no perímetro daquilo que constitui a oferta de serviço de uma empresa para com um 
cliente. 

No momento da carga, as indicações fornecidas ao motorista sobre a localização da 
mercadoria; no momento da descarga, a participação ou não do pessoal de assistência de 
terra... 

No veículo de passageiros, as informações transmitidas ao motorista permitem-lhe vender o 
bilhete correcto, encarregar-se de um grupo, e a atitude dos passageiros no autocarro, 
educação, cortesia, permite-lhe concentrar-se na condução… 

Os dois co-produtores do serviço, o cliente e o transportador não vêem o serviço da mesma 
maneira. O cliente considera, geralmente, a sua situação como única, necessitando de um 
tratamento particular, enquanto o transportador encara o serviço como um «padrão» válido 
para todos os clientes. O encontro destes dois pontos de vista é gerador de  tensões 
que não podem resolver-se sem a arbitragem realizad a pelo pessoal que contacta 
com o cliente.  

No transporte urbano, o motorista mede a qualidade do serviço pelo cumprimento dos 
horários de passagem, o cliente pelo tempo dedicado a informá-lo. No transporte ocasional, 
o motorista mede a qualidade pelo cumprimento do percurso sem paragens imprevistas, o 
cliente pela possibilidade de parar sempre que necessário. 

No transporte de mercadorias, o motorista mede a qualidade da sua entrega pelo facto de 
poder entregar sem obstáculos no local previsto, o que representa um ganho de tempo e, 
como tal, a optimização dos custos. Para o cliente, a qualidade encontra-se na flexibilidade 
do motorista que aceita mudar o local de entrega no último momento e garantir a descarga 
da mercadoria. 

As informações dadas pelo cliente contribuem para a qualidade na realização do serviço. 

Numa relação de serviço desencadeiam-se também relações inter-subjectivas entre o que é 
solicitado a nível do conteúdo do serviço e as condições técnicas e organizacionais que 
permitem a sua realização.   
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Por outras palavras, o cliente está em situação de «discutir» o serviço e a sua realização, 
enquanto o transportador tem de agir com os meios técnicos e organizacionais de que 
dispõe. Tudo isto em presença do cliente ou de vários clientes, em interacções sociais 
desiguais: o motorista face ao grupo de passageiros... 

Nestas interacções, o trabalho do transportador é imediatamente submetido à avaliação do 
cliente e assenta sempre simultaneamente sobre a competência da pessoa e a própria 
pessoa. 

E, por fim, o diálogo é o principal recurso da interacção prestador-cliente na cooperação, 
negociação e, por vezes, no conflito. 

  

Do lado do cliente 

O passageiro pensa que ao pagar o seu título de tra nsporte, «comprou»:  

·  Um autocarro a horas,  

·  Um autocarro limpo e em bom estado,  

·  Um autocarro conduzido com segurança e conforto por pessoal competente; 

  

No caso de acidente,  espera uma informação regularmente actualizada até ao 
restabelecimento da situação normal; etc. 

 

Na realidade, surgem 

Imprevistos no tráfego, engarrafamentos, intempéries, avarias e acidentes capazes de 
comprometer de imediato a prestação do serviço.  

O passageiro aguarda as explicações do motorista, que representa a empresa no terreno. 

Arbitrar entre diferentes funções profissionais. Validação e venda de bilhetes de 
transporte, informações, recepção, controlo. Informar e controlar podem contrariar-se, 
sobretudo nas horas de ponta.  

Desempenhar um papel em público. 

A atitude dos passageiros pode assumir diferentes f ormas: tentar compreender o 
funcionamento da empresa de transporte: obedecer à lei, transgredi-la; tentar contorná-la; 
demonstrar que ela é absurda, injusta, mal compreendida, mal aplicada; etc.  

O motorista, na sua função comunicativa, entra em c ena.  

Através da sua atitude física, postura, maneira de falar, de olhar, de reter o olhar, de sorrir 
ou não, 

�  O agente mostra quem é e o que tenciona fazer. 

 

 

 



 

 

 «Eu tento antecipar. Quando estava no terminal, por exemplo, via 3, 4, 5 
jovens que chegavam, descia do autoca
encetar um diálogo. Quando descemos do autocarro, deixamos de estar 
fechados atrás do volante, e eles deixam de se sentir donos do 
autocarro, é completamente diferente. Então, muitas vezes vinham 

conversar comigo ou eu co
era a minha maneira de trabalhar.

 

Desenvolvimento da função de segurança pública

Funções clássicas:  informação, recepção, assistência directa às pessoas. 

Junta- se, a partir de então, uma missão de segurança públ ica. 
agressões e actos de vandalismo.

 

O que aprenderam?

As profissões ligadas ao transporte 
associadas aos responsáveis pela carga e aos destinatários finais. 

Os motoristas são interlocutores das duas partes.

As profissões ligadas ao transporte 
associadas à empresa e aos passageiros.

Os motoristas constituem o interface entre a empresa e os clientes.

�  A qualidade é avaliada de modo diferente, segundo o ponto de vista.
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«Eu tento antecipar. Quando estava no terminal, por exemplo, via 3, 4, 5 
jovens que chegavam, descia do autocarro, se tivesse tempo, para tentar 
encetar um diálogo. Quando descemos do autocarro, deixamos de estar 
fechados atrás do volante, e eles deixam de se sentir donos do 
autocarro, é completamente diferente. Então, muitas vezes vinham 

conversar comigo ou eu com eles, ou seja, tentava acalmar um pouco as coisas, enfim, 
era a minha maneira de trabalhar.» (Testemunho de um motorista urbano)

Desenvolvimento da função de segurança pública  

informação, recepção, assistência directa às pessoas. 

se, a partir de então, uma missão de segurança públ ica. A de prevenir
agressões e actos de vandalismo. 

O que aprenderam?  

As profissões ligadas ao transporte rodoviário de mercadorias têm restrições 
associadas aos responsáveis pela carga e aos destinatários finais. 

Os motoristas são interlocutores das duas partes. 

transporte rodoviário de passageiros têm restrições diferentes 
e aos passageiros. 

Os motoristas constituem o interface entre a empresa e os clientes. 

A qualidade é avaliada de modo diferente, segundo o ponto de vista.
 

«Eu tento antecipar. Quando estava no terminal, por exemplo, via 3, 4, 5 
rro, se tivesse tempo, para tentar 

encetar um diálogo. Quando descemos do autocarro, deixamos de estar 
fechados atrás do volante, e eles deixam de se sentir donos do 
autocarro, é completamente diferente. Então, muitas vezes vinham 

m eles, ou seja, tentava acalmar um pouco as coisas, enfim, 
um motorista urbano) 

informação, recepção, assistência directa às pessoas.  

A de prevenir acidentes, 

de mercadorias têm restrições 
associadas aos responsáveis pela carga e aos destinatários finais.  

têm restrições diferentes 

A qualidade é avaliada de modo diferente, segundo o ponto de vista. 
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Segunda parte:  
A qualidade de serviço  

nas diferentes profissões dos 
transportes 
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2.1. O TRANSPORTE DE MERCADORIAS 

2.1.1. O mundo rodoviário: alguns dados europeus 

·  76% do volume de mercadorias e 90% do valor total das mercadorias transportadas 
por via terrestre na Europa, é efectuado por veículos pesados de mercadorias 

·  75% das toneladas-km correspondem a trajectos superiores a 150 km; 58% da 
tonelagem percorre menos de 50 km e 80% menos de 150 km (fonte Eurostat) 

·  Todos os dias, se transportam cerca de 100 kg de mercadorias por cada Europeu 

·  85% do sector dos transportes rodoviários são PME, por vezes membros de grandes 
grupos ou suas subcontratadas 

·  Em certos domínios, os grupos dominam (especialidades, entrega de encomendas, 
pacotes…) 

2.1.2. A produção do serviço, um ciclo com múltiplo s intervenientes 

A alavanca: o consumo  

·  O transporte não tem um fim em si, não existe senão associado ao objecto do 
serviço: 

O meio: o veículo  

·  Próprio ou alugado, mais ou menos especializado, compatível com as necessidades 
do responsável pela carga 

A finalidade: transportar a carga de um local de or igem para um local de destino 

 

E do lado do transportador: 

A alavanca: o consumo  

Serviço comercial do transportador: proposta comercial 

O meio: o veículo e a sua tripulação 

Pessoal de manutenção do veículo 

A tripulação e suas competências mais ou menos específicas ou gerais 

A finalidade: transportar a carga de um local de or igem para um local de destino 

Na origem: triagem, acondicionamento, carga 

No destino: descarga, controlo 
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Transportadores mais ou menos especializados 

 

 

 

 

  

Transportes 
Mais ou menos especializados… (2) 

Especializações
técnicas  

� Granel 

� Paletizado 

� Frigoriífico 

� Pulverulento 

� … 

 

Transportes 
Mais ou menos especializados  

Especializações
sectoriais

� Automóvel

� Energia

� Agro-alimentar 

� Química

� …
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Propor um serviço global com ampliação da gama de transporte e de logística, a venda de 
soluções por medida, que acompanham a extensão geográfica dos territórios a servir. 

Em conclusão:  

« pensar globalmente, agir localmente» é a palavra de ordem da profissão? 

«mais perto para ir mais longe», slogan da Heppner, 

«o mundo nunca foi tão pequeno», slogan da UPS 

��� ���
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As profissões mais diversificadas… mas reagrupadas em grandes grupos multi-profissões… 
e cada vez mais um só serviço: a responsabilização global pelas necessidades do cliente 

Transporte: por vezes, correio com frete pesado (a Deutsche Post com a sua filial DHL…)  

e 

Logística: todas as operações efectuadas no entreposto (DHL, Kuehne & Nagel…), com ou 
sem recurso à subcontratação. 

 

 

Transportes 
Mais ou menos especializados… (3)

Especializações
 profissionais 

�  Encomendas

�  Transporte pesado

�  … 



 

 

2.1.3. Para uma tipologia das actividades de transporte de  mercadorias

��� !��������
����	 �

Pacotes, lotes, carga completa, contentor ou produto paletizado, a granel sólido/líquido, 
produtos embalados, especialidades: s
vidro, automóveis, animais vivos, etc.

��� !�������	����� �

Menos de 100 ou mais de 1000 km, transoceânico
com prazo garantido (hora 
ruptura de carga. 

Com ruptura de carga: entrega de encomendas, grupagens, pacotes…

Sem ruptura de carga: lotes completos ou parciais, cargas completas.

��� !����������	 �

Um fornecedor da indústria, um produt
particular… 


�� !���������
�������"� 

No local de produção, uma plataforma de armazenamento, um hub logístico, uma loja, um 
escritório, uma casa particular…

��� !�����	����#�	 �

Regulamentares, referentes à

Incidência dos erros, ruptura da cadeia de frio, atraso…

Organização do trabalho: ruptura de carga; inserção numa cadeia de produção: pressão dos 
prazos; múltiplos clientes; atraso aproximado: autonomia da organização

2.1.4. A qualidade de serviço em…

��� ��� �����$��������%�
�

 

Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 
transporte de carga?

 

Uma carga define-se por diferentes parâmetros: a natureza da mercadoria, o seu peso e o 
seu volume. 
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Para uma tipologia das actividades de transporte de  mercadorias

Pacotes, lotes, carga completa, contentor ou produto paletizado, a granel sólido/líquido, 
s embalados, especialidades: sob temperatura controlada, substâncias perigosas, 

vidro, automóveis, animais vivos, etc. 

is de 1000 km, transoceânico, urgente/extremamente urgente/no
com prazo garantido (hora garantida)/prazo aproximado; regular/pontual; com ou sem 

Com ruptura de carga: entrega de encomendas, grupagens, pacotes… 

Sem ruptura de carga: lotes completos ou parciais, cargas completas. 

Um fornecedor da indústria, um produtor, um fabricante, um grossista, um distribuidor, um 

!���������
�������"� �

No local de produção, uma plataforma de armazenamento, um hub logístico, uma loja, um 
escritório, uma casa particular… 

Regulamentares, referentes à segurança ou ao ambiente; sanitárias… 

Incidência dos erros, ruptura da cadeia de frio, atraso… 

Organização do trabalho: ruptura de carga; inserção numa cadeia de produção: pressão dos 
prazos; múltiplos clientes; atraso aproximado: autonomia da organização temporal.

A qualidade de serviço em…  

�����$��������%�
� �

Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 
transporte de carga? 

se por diferentes parâmetros: a natureza da mercadoria, o seu peso e o 

Para uma tipologia das actividades de transporte de  mercadorias  

Pacotes, lotes, carga completa, contentor ou produto paletizado, a granel sólido/líquido, 
ob temperatura controlada, substâncias perigosas, 

, urgente/extremamente urgente/normal; 
da)/prazo aproximado; regular/pontual; com ou sem 

or, um fabricante, um grossista, um distribuidor, um 

No local de produção, uma plataforma de armazenamento, um hub logístico, uma loja, um 

Organização do trabalho: ruptura de carga; inserção numa cadeia de produção: pressão dos 
temporal. 

Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 

se por diferentes parâmetros: a natureza da mercadoria, o seu peso e o 
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O condicionamento da mercadoria é o resultado de um cálculo de optimização da 
adequação entre a carga e o veículo: a dimensão das paletes utilizadas por comparação 
com as dimensões do veículo… 

 

Os casos particulares: o aéreo e o marítimo  

 

z Paletes e contentores por via aérea 

·  Uma total normalização 

·  Volumes particulares:  

·  Paletes de porão: 156 x 153 cm 

·  Contentores de porão: 223,5 x 317,5 cm e 156 x 153 cm 

z Inter-modalidade marítima/terrestre: uma questão de  normas 

·  Os contentores marítimos ISO não se impuseram nos transportes inter-europeus, 
excepto para o transporte marítimo de curta distância, bem como para certos 
percursos  

·  Teoricamente adaptados à mudança de modos de transporte, esses contentores não 
oferecem espaço suficiente para um carregamento ideal das paletes: utilizado no 
transporte terrestre, o contentor marítimo padrão só pode carregar 25 europaletes.  

 

Os lotes completos  

 

Em todos os casos, a rentabilidade passa pela optimização das cargas e dos trajectos. 

Lotes completos e transporte directo: assegurar um frete de regresso para minimizar os 
percursos em vazio, o que é facilitado pela normalização dos acondicionamentos 
paletizados… 

 

Um momento crítico: o carregamento 

Os acessos, os cais:  dificuldades de acesso: ausência de cais… 

A espera : a carga não está pronta; é preciso esperar um complemento para optimizar a 
carga 

A espera do carregamento: fazer ou mandar fazer  

No responsável pela carga: a função do pessoal da assistência em terra – um elo da cadeia 
de transporte �  um elo da relação de serviço 

Os riscos do controlo da carga:  não corresponde ao carregamento previsto, a quantidade 
não está a correcta, o acondicionamento não é o adequado… 
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O transporte directo: autonomia e gestão do tempo 

Que interacções de serviço durante o transporte? 

Como se materializa a qualidade do serviço? 

A pressão do tempo: «Desde a partida, eu sabia que não era possível respeitar o horário de 
descarga», (Testemunho de motorista) 

 Os riscos: meteorológicos, mecânicos, os acidentes, as avarias, os destinos difíceis de 
encontrar 

 

Terminar o serviço: a descarga 

Pontualidade e respeito por…  

·  … horas de condução máximas 

·  … tempos de repouso, 

·  … limites de velocidade, 

·  … instruções de condução «ecológica». 

Descarga: o destinatário 

Mandar fazer ou fazer, apesar da sobrecarga e da fadiga 

Controlar com o destinatário a qualidade da carga – momento-chave do serviço: a 
necessidade do cliente está satisfeita? 
 

Panorama dos contentores  

 

�  Hidrocarbonetos ligeiros 
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Betumes e combustíveis pesados 

 
 

Pulverulentos e granulados 

 
 

�  Cisterna química 
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�  Carburantes 

 

 

�  Produtos BTP 

 

 

�  Camiões basculantes cerealíferos 

 



 

 

 

Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 
transporte a granel?

 

Um acondicionamento específico

�  O que é o granel? 

·  Mercadorias não embaladas, sem elementos individualizáveis.
 

�  O mercado do granel:  

·  O aprovisionamento das unid
líquido, gasoso, em pó ou em granulados.

·  O granel líquido: combustível doméstico e carburantes, combustíveis pesados e 
betumes, os desperdícios líquidos (solventes, águas, óleos usados…). 
 

�  Sem ruptura de carga  

 

�  Uma optimização dos fluxos mais complexos resultant es da especialização 
dos contentores 

 

�  Cargas que necessitam de técnicas e 

·  Carregamento a partir de silos, de funis em pleno campo para certas produções 
agrícolas (beterrabas…)

·  Descarga: bifurcação dos flexíveis, descarga das caixas, caixas basculantes…
 

�  Que cargas? 

·  Produtos alimentares destinados à alimentação human a:
de moagem, produtos agrícolas…

·  Produtos alimentares destinados à alimentação anima l: 
·  Os produtos para o BTP: 
·  Os produtos de madeira:

 

�  Quais os clientes finais?

·  Indústria de transformação:
distribuidores de carburantes
 

�  Uma profissão do granel: os pulverulentos

·  Cisternas de granel sólido
·  Essencialmente 2 universos industriais: Agro
·  As cisternas alimentares são submetidas a regras rigorosas da segurança sanitária: 

Obrigação de limpeza e desinfecção, in
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 
transporte a granel? 

Um acondicionamento específico  

Mercadorias não embaladas, sem elementos individualizáveis. 

 

O aprovisionamento das unidades de produção em matérias-
líquido, gasoso, em pó ou em granulados. 
O granel líquido: combustível doméstico e carburantes, combustíveis pesados e 
betumes, os desperdícios líquidos (solventes, águas, óleos usados…). 

 

Uma optimização dos fluxos mais complexos resultant es da especialização 

Cargas que necessitam de técnicas e competências particulares

Carregamento a partir de silos, de funis em pleno campo para certas produções 
agrícolas (beterrabas…) 
Descarga: bifurcação dos flexíveis, descarga das caixas, caixas basculantes…

Produtos alimentares destinados à alimentação human a: Leite, cereais, produtos 
de moagem, produtos agrícolas… 
Produtos alimentares destinados à alimentação anima l: Granulados, cereais…
Os produtos para o BTP: Gravilha, aglomerados, betume… 
Os produtos de madeira:  Serradura, aparas 

Quais os clientes finais?  

Indústria de transformação:  Alimentar, farmácia, mobiliário, construção, 
distribuidores de carburantes 

profissão do granel: os pulverulentos  

Cisternas de granel sólido 
Essencialmente 2 universos industriais: Agro-alimentar, química e BTP
As cisternas alimentares são submetidas a regras rigorosas da segurança sanitária: 
Obrigação de limpeza e desinfecção, incompatibilidade na sucessão dos produtos 

Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 

-primas no estado 

O granel líquido: combustível doméstico e carburantes, combustíveis pesados e 
betumes, os desperdícios líquidos (solventes, águas, óleos usados…).  

Uma optimização dos fluxos mais complexos resultant es da especialização 

competências particulares  

Carregamento a partir de silos, de funis em pleno campo para certas produções 

Descarga: bifurcação dos flexíveis, descarga das caixas, caixas basculantes… 

Leite, cereais, produtos 

anulados, cereais… 

Alimentar, farmácia, mobiliário, construção, 

alimentar, química e BTP 
As cisternas alimentares são submetidas a regras rigorosas da segurança sanitária: 

compatibilidade na sucessão dos produtos 



 

 

transportados. Por ex.: matéria
o plástico for destinado a embalagens alimentares: as matérias
suceder-se, embora os produtos acabados estejam em 

 
 
 

�  Uma profissão do granel: os camiões basculantes de obras públicas

·  Veículos basculantes afectos a obras públicas, com critérios que dependem 
fortemente do funcionamento das empresas de obras p
condições climáticas, contratação pública

·  Um material de transporte específico e, como tal, não polivalente

·  Um sector composto essencialmente por empresas muito pequenas

·  Pequenas distâncias a percorrer

 

 

A lavagem, uma necessidade do granel: as normas da prática

A qualidade passa pela lavagem.

As normas:  EFTCO (European Federetion of Tank Cleaning Organisations) e APLC 
(Associação Portuguesa de Lavadores de Cisternas).

A norma internacional: A definição de ‘limpo’ da EFTCO:
limpo se não houver sinais visíveis nem odor do último produto ou agente de limpeza 
durante a inspecção das tampas dos alçapões.”  […]

A definição de um contrato de limpeza da cisterna:
meios e não de resultados: o cliente declara o
limpador limpe o tanque com os meios técnicos conhecidos de ambos.

O ECD: no fim da operação de limpeza, o limpador do tanque emite uma declaração por 
meio de um documento de limpeza, descrevendo os serviços pres
empresa de transporte (geralmente o motorista).

Na prática: um contrato de meios, não de resultados .

É o motorista que assina o documento de lavagem e o briga, assim, a sua empresa.
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 
transporte de mercadorias
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transportados. Por ex.: matéria-prima plástica em grão, e amido alimentar, mesmo se 
o plástico for destinado a embalagens alimentares: as matérias-

se, embora os produtos acabados estejam em contacto! (fonte: FNTR)

Uma profissão do granel: os camiões basculantes de obras públicas

Veículos basculantes afectos a obras públicas, com critérios que dependem 
funcionamento das empresas de obras públicas: sazonalidade, 

climáticas, contratação pública 

Um material de transporte específico e, como tal, não polivalente 

Um sector composto essencialmente por empresas muito pequenas

Pequenas distâncias a percorrer 

A lavagem, uma necessidade do granel: as normas da prática

ualidade passa pela lavagem. 

EFTCO (European Federetion of Tank Cleaning Organisations) e APLC 
(Associação Portuguesa de Lavadores de Cisternas). 

A norma internacional: A definição de ‘limpo’ da EFTCO: “Um tanque pode ser considerado 
o houver sinais visíveis nem odor do último produto ou agente de limpeza 

durante a inspecção das tampas dos alçapões.”  […] 

A definição de um contrato de limpeza da cisterna:  em termos legais, é um contrato de 
o cliente declara o último produto transportado e aceita que o 

limpador limpe o tanque com os meios técnicos conhecidos de ambos. 

no fim da operação de limpeza, o limpador do tanque emite uma declaração por 
meio de um documento de limpeza, descrevendo os serviços prestados e assinada pela 
empresa de transporte (geralmente o motorista). […]  

Na prática: um contrato de meios, não de resultados . 

É o motorista que assina o documento de lavagem e o briga, assim, a sua empresa.
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 

mercadorias perigosas? 

prima plástica em grão, e amido alimentar, mesmo se 
-primas não podem 

contacto! (fonte: FNTR) 

Uma profissão do granel: os camiões basculantes de obras públicas  

Veículos basculantes afectos a obras públicas, com critérios que dependem 
úblicas: sazonalidade, 

Um sector composto essencialmente por empresas muito pequenas 

A lavagem, uma necessidade do granel: as normas da prática  

EFTCO (European Federetion of Tank Cleaning Organisations) e APLC 

“Um tanque pode ser considerado 
o houver sinais visíveis nem odor do último produto ou agente de limpeza 

em termos legais, é um contrato de 
último produto transportado e aceita que o 

no fim da operação de limpeza, o limpador do tanque emite uma declaração por 
tados e assinada pela 

É o motorista que assina o documento de lavagem e o briga, assim, a sua empresa.  

����������������(����
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 
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�  O que é uma mercadoria perigosa? 

Uma mercadoria susceptível de trazer consequências graves para a população, os bens 
e/ou o ambiente, em função das suas propriedades físicas e/ou químicas, bem como pela 
natureza das reacções que pode produzir. (fonte: ADR) 

 

As cargas:  

Essencialmente os carburantes, os combustíveis  – gasosos ou líquidos – os produtos 
químicos – os adubos, os produtos da indústria farmacêutica… 

�  Os riscos 

O risco de explosão: 

Possibilidade de se decompor violentamente sob a acção do calor ou de um choque, 
provocando uma enorme massa de gás quente e uma onda de choque; 

O risco da emissão de gases:  

Risco de fuga ou de ruptura do recipiente; difusão de gás na atmosfera; risco próprio da 
natureza do gás: inflamável, tóxico, corrosivo, etc. 

A inflamabilidade:  

Possibilidade de pegar fogo facilmente; 

A toxicidade:  

Possibilidade de envenenar; quer dizer, prejudicar a saúde ou causar a morte por inalação, 
absorção cutânea ou ingestão; 

A radioactividade:  

Possibilidade de emitir diversas radiações perigosas para os seres vivos; 

A corrosividade:  

Possibilidade de oxidar ou corroer os materiais (metais, tecidos, etc.) ou os tecidos vivos 
(pele, mucosas, etc); 

O risco infeccioso:  

Possibilidade de provocar doenças graves no homem e nos animais. Este risco diz respeito 
às substâncias que contêm micro-organismos infecciosos, tais como os vírus, as bactérias, 
os parasitas; 

O perigo de reacção violenta espontânea:  

Possibilidade de reagir forte e espontaneamente sob a forma de explosão com produção de 
calor e libertação de gás inflamável ou tóxico sob forte pressão. 

O risco de queimaduras:  

Possibilidade de provocar queimaduras devido ao calor ou ao frio. 
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�  Os desafios 

Os desafios humanos:  Perigosidade para o motorista, perigosidade para os habitantes das 
zonas percorridas 

Os desafios ambientais : Poluição, destruição das áreas naturais 

Os desafios sócio-económicos: Destruição dos meios de produção ou de infra-estruturas 

As restrições : Conformidade com as regulamentações 

Os acidentes imputáveis ao veículo que transporta a mercadoria perigosa são, em geral, 
desencadeados por erro humano (desvio da berma, sonolência, manobra perigosa…) ou por 
um comportamento infraccional (velocidade excessiva, incumprimento da cedência de 
prioridade). 

A origem dos acidentes causados por terceiros encontra-se com maior frequência na 
velocidade, manobras perigosas ou perdas de controlo do veículo. 

As causas externas estão principalmente associadas à meteorologia (piso com gelo ou 
escorregadio, intempéries). 
 

�  As restrições regulamentares 

·  Formações específicas para obtenção de um certifica do: Os diversos riscos das 
mercadorias perigosas; as precauções a tomar durante o carregamento, o transporte 
e a entrega; o que fazer em caso de incidente ou acidente  

·  Carregamentos sob alta vigilância:  O tractor e a cisterna devem estar 
homologados; o certificado de limpeza da cisterna deve ser fornecido 

·  O motorista deve proteger-se:  Roupa, capacete, luvas, por vezes máscara de 
gás… 

·  A cisterna deve ser etiquetada: Etiquetas do tipo de perigo; números de 
identificação 

·  Restrições para a circulação: Velocidade, interdição de circulação ao fim-de-
semana, de atravessar certas cidades ou de passar em certos túneis 

 

�  O contexto europeu:  

136 milhões de toneladas de alimentos são transportadas sob temperatura controlada, 
repartidas entre 16 milhões de toneladas de congeladas ou ultra-congeladas e 120 milhões 
de toneladas refrigeradas.  



 

 

Cada europeu consome anualmente 350 kg de alimentos refrigerados e/ou congelados. Um 
alimento está sujeito a 2 ou 3 transportes entre o local onde foi produzido e o l
compra. Um produto alimentar viaja em média 780 km antes de chegar ao carrinho de 
compras da dona-de-casa. 

 

 

 

Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na 
transporte frigorífico?

 

�  Transportes frigoríficos em função dos clientes

Os distribuidores, as indústrias agro

Os frescos: Uma actividade muito ligada à meteorologia

O pescado, as flores: fortes restrições horárias

Transporte de especialidade, fluxos difíceis de equilibrar

A cadeia de frio:  

Conjunto de disposições tomadas para que um produto fresco seja mantido à temperatura 
correcta ao longo do seu percurso, desde as matérias
passando por todas as etapas de armazenamento e transporte.

Do frio positivo: flores, frutas, legumes, etc.

Ao frio negativo: congelados 

Monitorizado durante o transporte... ...mas, na carga? E na descarga?

A entrega de encomend as refrigeradas:

As restrições à entrega de encomendas

Multi-clientes: «cabe-me a mim carregar. 
O problema no início da viagem, é a necessidade de esvaziar todos os vazios para colocar 
os cheios na parte da frente do reboque e, em seguida, voltar a colocar os vazios. Nas 
instalações de certos clientes, isto não é evidente, porque os cais são muito pequenos.
(Testemunho de um motorista)

 

Cargas e descargas frequentes

Optimização das viagens 

�  Com as restri ções da cadeia de frio
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Cada europeu consome anualmente 350 kg de alimentos refrigerados e/ou congelados. Um 
alimento está sujeito a 2 ou 3 transportes entre o local onde foi produzido e o l
compra. Um produto alimentar viaja em média 780 km antes de chegar ao carrinho de 

Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na 
transporte frigorífico? 

Transportes frigoríficos em função dos clientes  

Os distribuidores, as indústrias agro-alimentares: Cargas completas, transportes regulares

Os frescos: Uma actividade muito ligada à meteorologia 

: fortes restrições horárias 

Transporte de especialidade, fluxos difíceis de equilibrar 

Conjunto de disposições tomadas para que um produto fresco seja mantido à temperatura 
correcta ao longo do seu percurso, desde as matérias-primas iniciais até ao consumo final, 
passando por todas as etapas de armazenamento e transporte. 

Do frio positivo: flores, frutas, legumes, etc. 

 

Monitorizado durante o transporte... ...mas, na carga? E na descarga? 

as refrigeradas:  

As restrições à entrega de encomendas 

me a mim carregar. «Faço a troca dos recipientes vazios pelos cheios. 
O problema no início da viagem, é a necessidade de esvaziar todos os vazios para colocar 

da frente do reboque e, em seguida, voltar a colocar os vazios. Nas 
instalações de certos clientes, isto não é evidente, porque os cais são muito pequenos.
(Testemunho de um motorista) 

Cargas e descargas frequentes 

ções da cadeia de frio  

Cada europeu consome anualmente 350 kg de alimentos refrigerados e/ou congelados. Um 
alimento está sujeito a 2 ou 3 transportes entre o local onde foi produzido e o local de 
compra. Um produto alimentar viaja em média 780 km antes de chegar ao carrinho de 

Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 

alimentares: Cargas completas, transportes regulares 

Conjunto de disposições tomadas para que um produto fresco seja mantido à temperatura 
ciais até ao consumo final, 

Faço a troca dos recipientes vazios pelos cheios. 
O problema no início da viagem, é a necessidade de esvaziar todos os vazios para colocar 

da frente do reboque e, em seguida, voltar a colocar os vazios. Nas 
instalações de certos clientes, isto não é evidente, porque os cais são muito pequenos.» 
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 
transporte para entrega 

 

�  O mercado da entrega de encomendas

Mercadoria inferior a 3 toneladas constituída por p acotes com um levantamento, uma 
grupagem/desgrupagem e uma distribuição.

A exploração apoia-se sobre: plataformas regionais de grupagem/desgrupagem que 
irradiam em estrela; linhas regulares que as ligam entre si, permitindo uma cobertura dos 
territórios nacionais nos prazos compreendidos entre 24 e 48 horas.

4 critérios para os clientes:  

·  o prazo de entrega; 

·  o peso ou as dimensões da mercadoria;

·  a natureza da mercadoria;

·  os serviços anexos. 

 

O expresso 

A entrega de encomendas expresso: 

Um levantamento (um ou mais pacotes) para uma entrega num prazo inferior 
a 24 horas; prazos curtos e garantidos, à hora determinada no dia seguinte em nacional; à 
hora determinada dois dias mais tarde em internacional.

 

A entrega de encomendas rápida e tradicional

A entrega de encomendas rápida: recolha (um ou mais pacotes) para uma entrega em 24 h;

A entrega de encomendas tradicional: os prazos de entrega ultrapassam as 24 horas. 

A entrega de pacote único: um único pacote, com um peso geralmente limitado a cerca de 
trinta kg e dimensões calibradas, nos prazos da entrega de encomendas tradicional ou 
rápida, com acompanhamento das entregas.

A entrega de paletes: um peso médio de algumas centenas de kg, clientes da grande 
distribuição ou da indústria, tarifação à palete ou ao peso.

Como a entrega de documentos clássica propõe atrasos curtos, 24 ou 48 a 
se mais frequentemente numa rede de plataformas de grupagem/desgrupagem; assegura 
um acompanhamento da mercadoria e garante o prazo de entrega.
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 
transporte para entrega de encomendas? 

O mercado da entrega de encomendas  

Mercadoria inferior a 3 toneladas constituída por p acotes com um levantamento, uma 
grupagem/desgrupagem e uma distribuição.  

se sobre: plataformas regionais de grupagem/desgrupagem que 
radiam em estrela; linhas regulares que as ligam entre si, permitindo uma cobertura dos 

territórios nacionais nos prazos compreendidos entre 24 e 48 horas. 

 

o peso ou as dimensões da mercadoria; 

a mercadoria; 

A entrega de encomendas expresso:  

Um levantamento (um ou mais pacotes) para uma entrega num prazo inferior 
a 24 horas; prazos curtos e garantidos, à hora determinada no dia seguinte em nacional; à 

inada dois dias mais tarde em internacional. 

A entrega de encomendas rápida e tradicional  

A entrega de encomendas rápida: recolha (um ou mais pacotes) para uma entrega em 24 h;

A entrega de encomendas tradicional: os prazos de entrega ultrapassam as 24 horas. 

A entrega de pacote único: um único pacote, com um peso geralmente limitado a cerca de 
trinta kg e dimensões calibradas, nos prazos da entrega de encomendas tradicional ou 
rápida, com acompanhamento das entregas. 

A entrega de paletes: um peso médio de algumas centenas de kg, clientes da grande 
distribuição ou da indústria, tarifação à palete ou ao peso. 

Como a entrega de documentos clássica propõe atrasos curtos, 24 ou 48 a 
se mais frequentemente numa rede de plataformas de grupagem/desgrupagem; assegura 
um acompanhamento da mercadoria e garante o prazo de entrega. 
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes na realização de um 

Mercadoria inferior a 3 toneladas constituída por p acotes com um levantamento, uma 

se sobre: plataformas regionais de grupagem/desgrupagem que 
radiam em estrela; linhas regulares que as ligam entre si, permitindo uma cobertura dos 

Um levantamento (um ou mais pacotes) para uma entrega num prazo inferior  
a 24 horas; prazos curtos e garantidos, à hora determinada no dia seguinte em nacional; à 

A entrega de encomendas rápida: recolha (um ou mais pacotes) para uma entrega em 24 h; 

A entrega de encomendas tradicional: os prazos de entrega ultrapassam as 24 horas.  

A entrega de pacote único: um único pacote, com um peso geralmente limitado a cerca de 
trinta kg e dimensões calibradas, nos prazos da entrega de encomendas tradicional ou 

A entrega de paletes: um peso médio de algumas centenas de kg, clientes da grande 

Como a entrega de documentos clássica propõe atrasos curtos, 24 ou 48 a 72 horas, apoia-
se mais frequentemente numa rede de plataformas de grupagem/desgrupagem; assegura 
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Desenvolvimento das entregas de encomendas = desenv olvimento dos hubs e 
plataformas 

 

 - Hubs: apoiados num tri central articulado com um a rede de recolha e entrega. 

 - Optimização de custos por fluxos maciços e coord enação no hub. 

         

�  O desenvolvimento do cross-docking 

 

Os pacotes são transportados num prazo muito curto, sem serem armazenados. 

É particularmente útil para processar encomendas com prioridade elevada: produtos 
frescos, imprensa diária, produtos prioritários 

 

�  Desenvolvimento do Tracking & Tracing 

 

Acompanhamento do transporte de cada carga desde o levantamento até à entrega.  

O cliente pode conhecer o local onde se encontra a sua encomenda. 

 

 

�  O trabalho da transportadora é acompanhado desde o  levantamento até à 
entrega  

 

 

A entrega de encomendas na zona urbana: mais do que nunca a questão dos prazos 



 

 

Os riscos mais frequentes: 
cliente ausente, estacionamento indisponível…

�

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�

2.1.5.  Anexos 
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�  Actividades para os 2
apresentaçõe s dos dias anteriores.

 

�  Quizz 

��� �  Os formandos dividem
            5 perguntas.  Os sub
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Os riscos mais frequentes: endereço incorrecto, edifício inacessível, engarrafamentos, 
cliente ausente, estacionamento indisponível… 
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Actividades para os 2 º e 3º dias de formação. As perguntas referem
s dos dias anteriores.  

 
 

Os formandos dividem -se em 2 grupos; cada grupo prepara
Os sub -grupos questionam- se alternadamente. 

endereço incorrecto, edifício inacessível, engarrafamentos, 

dias de formação. As perguntas referem -se às 

prepara  
se alternadamente.  



 

 

 

 
�  Jogo das perguntas 

 

��� �  Cada formando faz 2 perguntas, 1 para a qual tem 
formando ; 1 para a qual não tem resposta, a todo o grupo.
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Entre as empresas onde trabalham, 
quais são as que sub- contratam?

Nas vossas empresas,

�  Quais são os vossos clientes?

�  O que compram?

�  Como? 

�  Com que frequência?
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Cada formando faz 2 perguntas, 1 para a qual tem resposta, a um 
; 1 para a qual não tem resposta, a todo o grupo.
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O que desencadeia 

                                                                  

Entre as empresas onde trabalham, 
contratam?  

 Em que casos:  

�  sobrecarga pontual de 
encomendas

�  Necessidade de 
competências só existentes 
no exterior  

Nas vossas empresas,  

Quais são os vossos clientes?  

O que compram?  

Com que frequência?  

resposta, a um outro 
; 1 para a qual não tem resposta, a todo o grupo.  

 

O que desencadeia  

a encomenda?  

 

sobrecarga pontual de 
encomendas  

Necessidade de 
competências só existentes 



 

 

 

                                                             

 

No transporte de carga paletizada,

Descrevam as vossas experências

Sobre problemas e soluções encontradas

E feed-back dos clientes  

 

                                                           

 

Deparou- se com situações 
complicadas durante o transporte 
de mercadorias perigosas?

 

 

                                                                                       

Quais são para os condutores 
as consequências da 
implementação do tracking?
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No transporte de carga paletizada,  

Descrevam as vossas experências  

Sobre problemas e soluções encontradas  

 

                                                                 

se com situações 
complicadas durante o transporte 

perigosas?  

 Como resolveu os problemas

encontrados?

 

                                                                                       

Quais são para os condutores 

implementação do tracking?  

 

 

Como resolveu os problemas  

encontrados?  

 



 

 

    

 

 

Organização do serviço

�  Informações disponíveis

�  Serviços em livre acesso

�  Facilidade de acesso 

�  … 

Pessoal 

�  Recepção 

�  Espírito comercial 
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LISTA 

Organização do serviço  

Informações disponíveis 

Serviços em livre acesso 

 

 Serviços anexos

Horário de abertura

Limpeza, con forto…

Tempo em espera

Preço 

… 

Descreva as boas e más 
recordações das suas experiências 
como cliente (correio, banco, 
viagem, hotel)  

Serviços anexos  

Horário de abertura  

forto…  

Tempo em espera  

Descreva as boas e más 
recordações das suas experiências 
como cliente (correio, banco, 
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�  Uma pequena história de transporte de frio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�    

«Cheguei por volta do meio-dia menos 5 ao 
segundo cliente. É do género grande matadouro 
internacional. […] 

Tendo os meus hábitos e não querendo esperar 
até às 5 h da tarde que esses senhores do cais 
se dignem a carregar, dirijo-me a um cais livre. 
Equipo-me com a bata branca, luvas e capacete 
e entro no cais de carga. 

Procuro uma transpalete eléctrica e vou à fábrica 
buscar as minhas tinas, cerca de de quinze ou 
vinte toneladas de fígado de porco. […]» 

«De facto, é simples, as minhas tinas 
estão num frigorífico que dá para o 
cais de carga de frescos. Há cinco 
locais de carga, os dois 
encarregados da manutenção 
mandam pôr os veículos , os 
motoristas vão comer à fábrica e eu 
espero lá fora. 

Enquanto a minha mercadoria fica 
pronta de manhã, a dos outros vai 
chegando progressivamente. 

Assim, para 15 a 30 minutos de 
carga, fazem-me esperar duas ou 
três horas lá fora…» 
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�  Um dia de entrega de mercadoria em paletes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2. O TRANSPORTE DE PASSAGEIROS 

2.2.1. Alguns números europeus 

Em cada ano, 700 mil milhões de km são percorridos na Europa em veículos pesados de 
mercadorias ou de passageiros. 

«O trabalho consiste em ir carregar 
uma série de pequenas encomendas 
a uma confusão de caminhos e de as 
trazer o mais rapidamente possível 
para o armazém, para carregar as 
sementeiras que descem em 
grupagem para todo o sul de França. 
[…]. 

Um perfeito conhecimento dos 
clientes e do terreno é essencial para 
o êxito desta missão.» 

 

«É primordial trabalhar em boa 
harmonia com os clientes. 
Primeiro, isso ajuda a trabalhar 
com um sorriso e depois, se a 
palete não estiver pronta, não se 
faz deslocar o veículo para 
nada, o cliente chama-nos assim 
que a mercadoria estiver 
pronta.» 



 

 

Os veículos pesados de mercadorias ou de passageir
transportes públicos na Europa.

Se considerarmos taxas de ocupação médias dos diferentes modos de transporte terrestres, 
um veículo pesado de passageiros pode substituir 30 
ocupando apenas o lugar de 3 deles.

Os ocupantes dos veículos pesados de mercadorias e de passageiros representam 0,57% 
dos acidentes na estrada.  

Do ponto de vista ecológico: apostar na formação em condução ecológica.

Ao nível do ruído: 25 veículos modernos não fazem mais 
antes de 1980. 

2.2.2. A qualidade de serviço nos diferentes transportes d e passageiros
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes no transporte de 
pessoas idosas?

 

�  A qualidade esperada pelos idosos:

Necessidades relacionais: uma presença humana que tranquiliza

Necessidades de comunicação: sobre as tarifas, 

Necessidade de ajuda em caso de problema

Necessidade de conforto: chão rebaixado no autocarro, qualidade de condução (no 
arranque do autocarro que está a reiniciar a marcha quando há 
passageiros de pé, risco de queda...)

Desenvolvimento de transporte de tipo mini autocarro, a pedido, 
etc. 

 

�  Qualidade sentida: 

Falta de conforto e de acessibilidade

Falta de civismo e insegurança

Falta de serviço ao domingo  

Tarifas muito complexas, difíceis de compreender

Recepção educada e disponível… 
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Os veículos pesados de mercadorias ou de passageiros representam mais de 50% dos 
transportes públicos na Europa. 

Se considerarmos taxas de ocupação médias dos diferentes modos de transporte terrestres, 
pesado de passageiros pode substituir 30 veículos ligeiros de passageiros

lugar de 3 deles. 

pesados de mercadorias e de passageiros representam 0,57% 

Do ponto de vista ecológico: apostar na formação em condução ecológica.

: 25 veículos modernos não fazem mais barulho do que um só construído 

A qualidade de serviço nos diferentes transportes d e passageiros
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes no transporte de 
pessoas idosas? 

A qualidade esperada pelos idosos:  

Necessidades relacionais: uma presença humana que tranquiliza 

Necessidades de comunicação: sobre as tarifas, sobre os trajectos… 

Necessidade de ajuda em caso de problema 

Necessidade de conforto: chão rebaixado no autocarro, qualidade de condução (no 
arranque do autocarro que está a reiniciar a marcha quando há 
passageiros de pé, risco de queda...) 

o de transporte de tipo mini autocarro, a pedido, 

Falta de conforto e de acessibilidade 

e insegurança 

 

Tarifas muito complexas, difíceis de compreender 

Recepção educada e disponível…  

os representam mais de 50% dos 

Se considerarmos taxas de ocupação médias dos diferentes modos de transporte terrestres, 
veículos ligeiros de passageiros, 

pesados de mercadorias e de passageiros representam 0,57% 

Do ponto de vista ecológico: apostar na formação em condução ecológica. 

barulho do que um só construído 

A qualidade de serviço nos diferentes transportes d e passageiros  
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afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes no transporte de 

Necessidade de conforto: chão rebaixado no autocarro, qualidade de condução (no 



 

 

�  Qualidade pretendida pelas empresas

A oferta concentra-se nas reduções tarifárias…

 

 

 

Pequim, China : os autocarros não devem arrancar enquanto as pessoas idosas não 
estiverem sentadas  

Os dirigentes dos transportes públicos da capital chinesa, Pequim, acabam de tomar uma 
decisão que visa garantir a segur
efeito, tal como informa o jornal «Jinghua Times», 
esperar até que as pessoas de idade estejam sentada s, antes de arrancar. 
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes no transporte escolar?

 

�  As características do transporte escolar

Um transporte que se efectua de manhã cedo e
devido aos momentos em que ocorre o transporte; condições de luz partic
crepúsculo, nevoeiro e piso com gelo, nalgumas regiões.

Paragens com características diferentes: uma zona de embarque à frente 
ampla, com existência de equipamentos fixos; uma paragem em campo aberto, destinada a 
uma ou duas famílias durante um número de anos limitado, à beira de uma estrada cujas 
bermas podem estar mais ou menos bem estabilizadas.

�  As crianças = uma clientela particular

Resulta das suas aptidões físicas, do seu comportamento (crianças muito pequenas, 
adolescentes inquietos, sobretudo após um dia de aulas). 

Pela sua pequena estatura, têm um campo de visão estreito e ficam facilmente escondidas 
pelo autocarro. 

Demoram 4 segundos a distinguir se um automóvel está parado ou a andar.

Confundem tamanho com afastamento; não detectam a proveniência dos sons, distraem
facilmente; não pensam na distância de paragem de um veículo. 

Não conseguem pensar e rea
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ualidade pretendida pelas empresas  

se nas reduções tarifárias… 

: os autocarros não devem arrancar enquanto as pessoas idosas não 

Os dirigentes dos transportes públicos da capital chinesa, Pequim, acabam de tomar uma 
decisão que visa garantir a segurança da utilização dos autocarros pelos seniores. Com 
efeito, tal como informa o jornal «Jinghua Times», doravante, os motoristas deverão 
esperar até que as pessoas de idade estejam sentada s, antes de arrancar. 
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes no transporte escolar?

As características do transporte escolar  

Um transporte que se efectua de manhã cedo e no fim do dia; um cansaço suplementar 
devido aos momentos em que ocorre o transporte; condições de luz partic

nevoeiro e piso com gelo, nalgumas regiões. 

Paragens com características diferentes: uma zona de embarque à frente 
ampla, com existência de equipamentos fixos; uma paragem em campo aberto, destinada a 
uma ou duas famílias durante um número de anos limitado, à beira de uma estrada cujas 
bermas podem estar mais ou menos bem estabilizadas. 

clientela particular  

Resulta das suas aptidões físicas, do seu comportamento (crianças muito pequenas, 
adolescentes inquietos, sobretudo após um dia de aulas).  

Pela sua pequena estatura, têm um campo de visão estreito e ficam facilmente escondidas 

Demoram 4 segundos a distinguir se um automóvel está parado ou a andar.

Confundem tamanho com afastamento; não detectam a proveniência dos sons, distraem
facilmente; não pensam na distância de paragem de um veículo.  

Não conseguem pensar e reagir a várias coisas ao mesmo tempo. 

: os autocarros não devem arrancar enquanto as pessoas idosas não 

Os dirigentes dos transportes públicos da capital chinesa, Pequim, acabam de tomar uma 
ança da utilização dos autocarros pelos seniores. Com 

doravante, os motoristas deverão 
esperar até que as pessoas de idade estejam sentada s, antes de arrancar.  

Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes no transporte escolar? 

no fim do dia; um cansaço suplementar 
devido aos momentos em que ocorre o transporte; condições de luz particulares: alvorada e 

Paragens com características diferentes: uma zona de embarque à frente de uma escola, 
ampla, com existência de equipamentos fixos; uma paragem em campo aberto, destinada a 
uma ou duas famílias durante um número de anos limitado, à beira de uma estrada cujas 

Resulta das suas aptidões físicas, do seu comportamento (crianças muito pequenas, 

Pela sua pequena estatura, têm um campo de visão estreito e ficam facilmente escondidas 

Demoram 4 segundos a distinguir se um automóvel está parado ou a andar. 

Confundem tamanho com afastamento; não detectam a proveniência dos sons, distraem-se 



 

 

Procuram primeiro satisfazer as suas próprias necessidades ou impulsos: voltar para perto 
dos pais, pegar numa bola. 

Não temem a morte. Têm frequentemente a impressão de estar em segurança, pela simples 
presença dos pais. 

�  Com comportamento por vezes imprevisível, mesmo dif ícil

Crianças cada vez mais jovens: são cada vez mais as crianças com 3 anos ou menos a ser 
transportadas 

Jovens cada vez mais difíceis de controlar: certos adolescentes, pela sua falta de civismo, 
criam um clima de insegurança em certas linhas.

�  Avaliação da qualidade 

Os pais avaliam a qualidade: pontualidade, segurança das crianças na paragem e na 
estrada… mas não estão dentro do autocarro para fazer respeitar a disciplina; não estão na 
paragem. 
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes no transporte de 

portadores de deficiência? 

 

Necessidades especiais, para

No centro das expectativas, a questão da acessibilidade dos transportes colectivos.

 

2.2.3. Diferentes tipos de transporte, diferentes restriçõ es

 

·  A «rotina da linha», os engarrafamentos, a partilha da faixa de rodagem
automobilistas, a regulação.

·  Estar só com os clientes em viagens de longa distância/durante vários dias, o 
afastamento familiar 

·  Fazer face aos grupos de crianças: a disciplina, o civismo

·  Ser responsável pelas pessoas «frágeis».

·  Trabalhar em zona urbana sensível.

·  Horários de manhã cedo, tarde ao fim do dia, de noite…
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Procuram primeiro satisfazer as suas próprias necessidades ou impulsos: voltar para perto 

Não temem a morte. Têm frequentemente a impressão de estar em segurança, pela simples 

Com comportamento por vezes imprevisível, mesmo dif ícil  

Crianças cada vez mais jovens: são cada vez mais as crianças com 3 anos ou menos a ser 

Jovens cada vez mais difíceis de controlar: certos adolescentes, pela sua falta de civismo, 
um clima de insegurança em certas linhas. 

Avaliação da qualidade  

Os pais avaliam a qualidade: pontualidade, segurança das crianças na paragem e na 
estrada… mas não estão dentro do autocarro para fazer respeitar a disciplina; não estão na 
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes no transporte de 

para além da prestação de transporte. 

No centro das expectativas, a questão da acessibilidade dos transportes colectivos.

Diferentes tipos de transporte, diferentes restriçõ es 

A «rotina da linha», os engarrafamentos, a partilha da faixa de rodagem
automobilistas, a regulação. 

Estar só com os clientes em viagens de longa distância/durante vários dias, o 

Fazer face aos grupos de crianças: a disciplina, o civismo 

Ser responsável pelas pessoas «frágeis». 

urbana sensível. 

Horários de manhã cedo, tarde ao fim do dia, de noite… 

Procuram primeiro satisfazer as suas próprias necessidades ou impulsos: voltar para perto 

Não temem a morte. Têm frequentemente a impressão de estar em segurança, pela simples 

 

Crianças cada vez mais jovens: são cada vez mais as crianças com 3 anos ou menos a ser 

Jovens cada vez mais difíceis de controlar: certos adolescentes, pela sua falta de civismo, 

Os pais avaliam a qualidade: pontualidade, segurança das crianças na paragem e na 
estrada… mas não estão dentro do autocarro para fazer respeitar a disciplina; não estão na 
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Na vossa opinião, quais são os erros que podem afectar gravemente a 
qualidade do serviço ou, ao contrário, os pontos fortes no transporte de 

No centro das expectativas, a questão da acessibilidade dos transportes colectivos. 

 

A «rotina da linha», os engarrafamentos, a partilha da faixa de rodagem com os 

Estar só com os clientes em viagens de longa distância/durante vários dias, o 
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2.2.4. Momentos particulares do serviço 

 

O transporte nocturno 

A penalização do trabalho nocturno:  fadiga, horários atípicos com incidência na vida 
familiar e na vida social. 

A qualidade do serviço avalia-se : pelo sentimento de segurança dos passageiros. Antes e 
depois do transporte, as infra-estruturas existentes, a presença ou não do pessoal têm um 
impacto forte na satisfação dos passageiros. 

No transporte urbano e interurbano: que clientela? A questão da segurança do motorista 
e dos passageiros. 

A função de segurança pública dos motoristas  e as relações mais frequentemente 
conflituosas com os passageiros  

«O dia do motorista é psicologicamente penoso. Encontra-se muitas vezes só perante os 
incidentes que tem de gerir, falamos disso com eles e nem sempre lhe damos as cartas, as 
explicações, não lhe dizemos como deve proceder, mas por que razão tem de o fazer. Por 
que razão é preciso sorrir para um cliente, porque se sorrir, tem 9 em 10 hipóteses de não 
arranjar problemas. Um tipo vem aos gritos, com o braço levantado, dá-lhe logo os bons-
dias, 9 vezes em 10, vais ver os braços a caírem e o comportamento a voltar ao normal.» 
(Testemunho de dirigente). 

No transporte interurbano: a sinistralidade é mais grave. 

 



 

 

2.2.5.  Anexos  
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Para jogar no início da formação: versão mercadorias ou passageiros

 
 
�  Actividades para os 2

apresentações dos dias anteriores.

 

�  Quizz 

 
Os formandos dividem

      5 perguntas.  Os sub- grupos questionam

 
�  Jogo das perguntas 

��� �  Cada formando faz 2 perguntas, 1 para a qual tem 
formando ; 1 para a qual não tem 
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Para jogar no início da formação: versão mercadorias ou passageiros 

Actividades para os 2 º e 3º dias de formação. As perguntas referem
apresentações dos dias anteriores.  

Os formandos dividem -se em 2 grupos; cada grupo prepara
grupos questionam -se alternadamente. 

 
Cada formando faz 2 perguntas, 1 para a qual tem resposta, a um outro 

; 1 para a qual não tem resposta, a todo o grupo.
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Tem relatos que queira 
partilhar sobre 
passageiros idosos? 

dias de formação. As perguntas referem -se às 

 
se alternadamente.  

resposta, a um outro 
resposta, a todo o grupo.  
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São propostas 3 situações que põem em cena 1 motorista, 1 passageiro + 1 observador 

Os formandos trabalham em grupos de 3 e desempenham alternadamente cada um dos papéis 

Os formandos podem também optar por situações por que tenham passado 

Preparação: 5 minutos. - Jogo: 5 a 10 minutos. – Debate: 5 minutos. 

A concluir: Debate com todo o grupo: 10 minutos. 

 

 

 

Quais são para si as maiores 
dificuldades no transporte escolar ? 

Tem situações passadas com 
passageiros que queira partilhar? 

Do ponto de vista da condução, quais 
são, na sua opinião, os aspectos que 
maior impacto têm no conforto dos 
passageiros?  

É capaz de descrever situações em que 
a imagem da sua empresa tenha saído 
denegrida? 


