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Resumo:Na érea de servicos, a qualidade pode ser considerada como item estratégico para a
competitividade das empresas, desde que as mesmas focalizem tanto os processos de producdo de
servicos, quanto a qualidade com que esses estdo sendo executados. E necessério entender o servigo
como um item variavel, que dependera do perfil de cada tipo de cliente. No caso das concessiondrias, a
qualidade tende a existir como forma de diferenciacéo entre os concorrentes, pois 0 mercado brasileiro
apresenta inUmeras opgdes de marcas e modelos, que acolhe a usué&rios dos mais variados perfis.
Portanto, esse trabalho tem como objetivo descrever e analisar o funcionamento de um programa de
qualidade voltado para o atendimento ao cliente, adotado por uma concessionaria automobilistica
localizada em Serra Talhada, interior do estado de Pernambuco.
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1. INTRODUCAO

O ambiente para a qualidade estd em rapida mudaoga, livre concorréncia,
prestigiando os que trabalham, produzem e dedichonces para o melhor atendimento aos
consumidores. Com base nisso, a qualidade podentamndida como a capacidade que uma
empresa tem de atender as necessidades tanto dadmegquanto as suas. As organizacfes
que atingirem esses dois objetivos terdo maiorssilptidades de alcancar niveis elevados de
qualidade (TOFOLI & TOFOLI, 2005).

Na area de servicos, a qualidade pode ser condader@no item estratégico para a
competitividade das empresas, desde que as mesnalkzém tanto oS processos de
producdo de servicos, quanto a qualidade com queesesstdo sendo executados
(ELEUTERIO & SOUZA, 2002). Focar em solucéo técniém é mais suficiente, a ideia é
oferecer ao usuario, uma variedade de servicosagaeparte integral de um total de ofertas.
Além de um bem fisico, por exemplo, prestar sesvitgrnicos, de reparo e manutencao,
dentre outros fatores considerados relevantes parainteresses e expectativas dos
consumidores (NORMANN, 1993; TEBOUL, 1999).

Dessa forma, no contexto organizacional, ndo h& g@no possuir um processo de
prestacdo de servicos com o Unico objetivo de tmifar resultados. Isso pode fazer com
que os clientes sejam tratados de forma robotizadaeanica e padronizada, o que pode levar
a insatisfacdo quanto ao atendimento das suassiadss e desejos (ZEMKE, 1995).

Entendendo que o produto final de um servico é seram sentimento, Las Casas
(2008), acredita que a satisfacdo ou ndo do cligrgld® uso de determinado servico, vai
depender das suas expectativas. Ainda segundmi algervico € um item variavel, que vai
depender do perfil de cada tipo de pessoa.

Essa observacdo corrobora com as caracteristicagnetcado automobilistico
brasileiro, que apresenta inumeras opcoes de marnazdelos e que atende a usuarios dos
mais variados perfis. Sendo assim, existe a temé@ecque as concessionarias invistam em
qualidade na prestacdo de seus servicos, como folenaiferenciacdo entre os seus
concorrentes (MANZONE, 2010).

Portanto, esse trabalho tem como objetivo desceeaealisar o funcionamento de um
programa de qualidade voltado para o atendimentliette, adotado por uma concessionaria
automobilistica localizada em Serra Talhada, ioteto estado de Pernambuco.

2. QUALIDADE EM SERVICOS E ATENDIMENTO AO CONSUMIDO R

Um servico pode ser entendido como um ato, uma agaom desempenho (LAS
CASAS, 2008). Também pode assumir outros signifisambmo, por exemplo: uma forma de
proporcionar satisfacdo ao cliente pela posse derrdmado produto; uma maneira de
resolver questbes que importam para o cliente; amgliacdo de um produto vendido; ou,
uma forma de agregar valor ao produto (COBRA & RANI(51992).

Para Kotler (1998), o servico esta vinculado a tonoa desempenho que uma parte
pode oferecer a outra. Esse oferecimento é deezatimtangivel e ndo tem como resultado a
propriedade de alguma coisa. Sendo que a producderdico pode estar ou ndo associada a
um produto fisico.

Além da intangibilidade (a principal caracteristidas servicos), que trata das
experiéncias vivenciadas pelo cliente, no momento pidlestacdo do servigco, outras
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caracteristicas podem ser mencionadas, dentreestd®s (GIANESI & CORREA, 1996;
ZEITHANL & BITNER, 2003):

- Heterogeneidade, que se refere ao resultado tdeagdo humana existente entre
prestador e cliente, ou seja, 0 mesmo servico peddesenvolvido de maneira diferente para
cada cliente;

- Presenca e participacdo do cliente no processorettacdo de servigos, sendo o
cliente o responsavel por disparar a operacdoeenos de quando e como esta deve realizar-
se; e,

- Producdo e consumo simultaneos, ou seja, a0 M&sM@O em que O Servico €
prestado, ele é consumido, sendo impossivel ektoca-

A partir do entendimento dessas caracteristicaspeértante destacar que a qualidade,
nesse caso, vai estar voltada para acdes que busgugaior contato com o cliente, para a
definicdo de seus interesses, preferéncias, exagnoecessidades, conveniéncias, dentre
outros fatores que possam ser considerados regmsvant processo de prestacdo de servigos
(PALADINI, 2004).

De acordo com Marques (2006), um servico de quididd aguele que consegue
atender as necessidades e desejos dos clientesdpoodenesmo, entdo, ser um fator-chave
para 0 sucesso da empresa ou um fator critico pdracasso estratégico, dependendo da
forma como a organizacao defina seu nivel de icde&raom o cliente para gerar qualidade.

E essa forma de interagir vai influenciar no queeséende por “momentos da
verdade”, que sdo os instantes em que cliente aesmse relacionam, formando um
“encontro de servico”. SAo nessas ocasifes qual@riasgem a percepcao da qualidade do
servico que esta sendo prestado (GIANESI & CORRIERRS).

E a hora que as organizacbes tém para demonstrelieate a qualidade de seus
servicos. Sao nos momentos da verdade que as ojgdades aparecem para as empresas, ja
que é o instante em que o cliente “sente” o seo@mtecendo. E, a partir dessa experiéncia
vivenciada por ele, uma imagem da organizacaoaglare ele volta, ou ndo, a procurar 0s
servigos dessa (GRONROOS, 1993; CARLZON, 2005).

Em virtude disso, nos momentos de interacdo/aterdmmao cliente, deve-se levar em
consideracéao itens como (MARCANTE, 2004):

- Presteza, ajuda e imediatismo;

- Competéncia, conhecimento, experiéncia e segayang

- Credibilidade, confianca e honestidade;

- Confiabilidade, capacidade de cumprir o prometido

- Disponibilidade de profissionais, predisposicacapajudar e servir;
- Seguranca, sigilo, confidencialidade nos neggsieguranca pessoal e patrimonial,
- Organizacao, senso de ordem e arrumacao;

- Comunicacao, informacao adequada e completagpaiante;

- Iniciativa, adaptacéo a novas situacoes;

- Cortesia, educacéo, respeito e cordialidade;

- Flexibilidade, nas atitudes; e,

- Imagem, filosofia da empresa.
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Segundo Manzone (2010), a chave para prestar undiatento que satisfaca as
necessidades e expectativas dos clientes envolve dwaque um cumprimento e uma
fisionomia feliz. E necessario ter competéncia esasi que envolvem: conhecimento do
produto e da empresa e habilidade de atencao@dgis de problemas.

No caso das concessionarias automobilisticas, oremos da verdade podem ser
divididos em dois: o ato da venda do produto eleatdo dos servicos de manutencdo. No
primeiro momento, o objetivo é oferecer ao clianteatendimento que, além de convencé-lo
a adquirir o produto, seja estabelecida uma relaghdoonfianca. No segundo momento, o
desafio da organizacéo € provar ao cliente quefetace a melhor relacédo custo x beneficio
no servico de pos-venda, além da tentativa deifiéd, para manté-lo apos o término da
garantia do veiculo (MANZONE, 2010).

3. IMPLANTACAO DE PROGRAMAS DE QUALIDADE

Pensando em como atender melhor o cliente e fiddizas empresas tém investido
em programas de qualidade. Esses podem ser ermdsndamo um conjunto de regras,
procedimentos e meios que permitem aplicar métadoa organizacdo para realizacao de
determinados objetivos. Em geral, apresentam-sedmspropositos basicos: num primeiro
momento, desenvolver mecanismos que garantam aveaimcia organizacional no mercado
e, logo depois, possibilitar sua permanente e mwoatévolucao (PALADINI, 2004).

Kravchychynet al. (2006) entendem que, a implantacéo e certificalg@se tipo de
programa torna-se, para as organizacfes, um difatgpara sobrevivéncia e sucesso no
mercado. Além disso, as técnicas desenvolvidass petogramas tendem a gerar maior
competitividade, apresentando-se como uma ferramnefitiente de gestdo de processos
organizacionais.

E, para alcancar essa eficiéncia, a forma de irtggan de um programa de qualidade
adotada por uma empresa, deve ser entendida conag®sso de aprendizagem e, desse
modo, ndo deve possuir regras muito rigidas, nrasasiaptaveis as necessidades, usos e
costumes da organizacdo. Um programa de qualidaglee der visto como um
aperfeicoamento do gerenciamento ja existentetaasalguns pontos principais. Tais como
(CAMPOQOS, 2004):

- Implantacdo de cima para baixop-down), ou seja, da direcdo estratégica para a
operacional;

- Ser de responsabilidade indelegavel do presid#gtempresa. Caso 0 mesmo nao
perceba a sua importancia, a sua execucao serésiapbde acontecer;

- Estar baseado num esfor¢co que engloba educag@io@mento, pois se trata de uma
mudanca comportamental e cultural; e,

- Ser continuamente auxiliado, em termos técnigus, instituicdo qualificada e
credenciada para isso.

Las Casas (2008) observa que, na fase de implantez@rogramas de qualidade as
empresas dever estar atentas as melhores praicasrdado; devem investir em treinamento
de pessoal; colocar o cliente em primeiro lugag afienas no papel, mas na pratica,
estabelecer critérios de controle e comparacéaotaatpara os detalhes, com observacgao direta
de todos os momentos de interacdo com o clienteiosirar que a alta administracdo esta
comprometida com todas as acdes desenvolvidas.

Apoés o processo de implantacdo, a avaliacdo daggmas de qualidade deve estar
baseada num processo abrangente que envolve efmentos e costuma exigir uma visao
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ampla do processo para poder ser util e validanAl&sso, deve ser continua e permanente,
progressivamente envolvendo em maior quantidadefermidade os elementos de analise
(PALADINI, 2008).

Ainda segundo o autor, os elementos basicos paral@cao da qualidade séo:

- Consumidores e clientes, usados para determinavebde satisfacdo com o servico.
Estuda-se a relacédo entre expectativas dos us@acascteristicas do servico que € ofertado.
Trata-se da avaliacdo mais relevante, pois envb@brevivéncia da empresa, além de ser a
mais dificil, ja que é dinamica e passivel de Kerada a todo o momento;

- Processo produtivo, quando se pretende realigdig@ies diretas de desempenho e
perceber o impacto das mudancas no processo cana@ecia das acdes desenvolvidas no
todo ou em partes;

- Mao-de-obra, leva em consideracéo na avaliagieeca empresa requer da mao-de-
obra e o que a mao-de-obra necessita da empreamaEanalise centrada nos recursos
disponibilizados pela empresa, nos resultados genaela méo-de-obra e nas expectativas de
ambas as partes;

- Objetivos da empresa, trata do confronto entrelgstivos fixados e os resultados
obtidos; e,

- Suporte ao processo, esta centrado no desempkazhatividades. Sao avaliadas
pelas atividades-fim a que se destinam, em terraasodtribuicdo prestada aos setores com
0S quais interage.

Para Gronroos (1993), a qualidade de um determisaxvico deve ser analisada sob
duas perspectivas. A primeira trata da parte tacmo resultado, da forma como o cliente
recebe a sua interacdo com a empresa. A segundad@aparte funcional, de como a
qualidade é transferida para o cliente.

4. METODOLOGIA

A presente pesquisa € considerada como descritegp®ratoria, com abordagem
qualitativa. Para Prestes (2008), uma pesquisangideyada descritiva quando existe a
observacdo, o registro, a andlise, a classificagdo interprestacdo dos fatos, sem que o
pesquisador realize qualquer tipo de interferénEiaé exploratoria, quando proporciona
maiores informacfes sobre o assunto a ser invdstigaientando a fixacdo de objetivos,
delimitacdo do tema e formulacdo de hipoteses.

A utilizacdo da abordagem qualitativa, nesse cag®rtinente, pois permite a imersao
do pesquisador no contexto estudado e proporcipeaspectiva interpretativa na conducao da
pesquisa. Pode-se assumir, entdo, que 0 pesquigsassa a ser um intérprete da realidade
(KAPLAN & DUCHON, 1988; BRADLEY, 1993).

Como o objeto em estudo foi uma organizacdo especifjue proporcionou
conhecimento sobre uma determinada realidade, sivebgaracterizar tal pesquisa também
como um estudo de caso. Atraves dessa técnicaliaearealizada pelos pesquisadores para a
empresa escolhida valera apenas para ela, ndodmwdenutilizada para outras organizacoes,
pertencentes ou ndo, a mesma area de atuacido N®H/1992).

Quanto a coleta de dados, essa aconteceu no nasidde 2012, tendo como base
um roteiro, contendo as principais informacdesdpixgeriam ser coletadas, em coeréncia com
0 objetivo da pesquisa e abordando aspectos coesurigio do programa de qualidade,
forma de implantacao, operacionalizacdo e o mamtento dos principais resultados.
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Além da coleta, via entrevista - com 0s gestorgmrozacionais e com o comité
formado na implantacédo do programa — foram corcodtarquivos e registros da empresa, no
que se refere aos principais resultados obtidos.

5. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A concessionaria estudada faz parte de uma orgé@mizpue esta presente no Brasil ha
quase 60 anos e possui quatro fabricas no paispapekizem diversificados veiculos e
motores. Considerado o maior produtor de carrofu@pa, tem sob seu comando dez
diferentes marcas, quando o negocio refere-se ailoside passageiros. Cada uma dessas
marcas €é administrada individualmente e possuinamtéa no mercado, usando suas
caracteristicas diferenciadas para gerar seusigsdmnhos globais.

Em termos de concessionarias, sdo mais de seisqaotaodo o Brasil, que formam
uma rede que foi a primeira a ser certificada cofs@ 9002, que se aplica a situacoes
contratuais, numa demonstracédo de que a empresxéoiora € administrada com qualidade.

Presente na cidade de Serra Talhada, interior geubuco, localizada a 415 km da
capital Recife, a concessionaria pesquisada inia®guas atividades no ano de 2007. Hoje
possui um quadro profissional de 10 empregados est2giarios, que desempenham as
seguintes funcdes: gestdo e programacao de sersigosrvisdo de qualidade, operacédo da
central de agendamento e relacionamento com oteliennsultoria técnica, caixa, vendas,
mecanica e oficina, direcdo de teste de veiculoslafia, pintura, alinhamento de veiculos,
entrega técnica do veiculo ao cliente, lavagemati®s, servicos gerais, portaria e recepgao.
A empresa costuma, em média, prestar servicos gigtéia técnica e manutencao a 160
veiculos por més e, para 0 mesmo periodo de tgpogsui venda média de 15 veiculos.

6. PROGRAMA DE ATENCAO TOTAL AO CLIENTE

A seguir sera apresentada uma descricdo do progdemgualidade adotado pela
concessionaria, suas etapas de implantacdo, suacmpalizacdo, bem como o0s principais
resultados obtidos, até o processo de certificacao.

6.1 DESCRICAO DO PROGRAMA DE QUALIDADE

O programa de qualidade existente na concessiomstiadada é denominado:
Programa de Atencdo Total ao Cliente (ATC). E uogmma de certificacéo, exigido pela
fabrica de veiculos em todas as concessionariagdig e tem, como objetivo, promover
praticas de melhoria continua para o atendimentdieate.

O ATC foi criado para garantir qualidade e comode&lao usuario dos servicos
prestados pela oficina da rede de veiculos. O &stéd no atendimento diferenciado, com
horario agendado, transparéncia e conversa exalusiin o consultor técnico. Além disso,
trabalha em prol da padronizacéo e da sistematzégatendimento pds-venda.

6.2PROCESSO DE IMPLANTACAO DO ATC

O ATC foi implantado em trés meses (dezembro/20fahero/fevereiro/2012), sob a
motivacdo de que ndo sendo inserido, a concesworaria descredenciada da rede. A
certificagcdo aconteceu no més de marco/2012. Gepsocde implantagcéo englobou:

- A comunicacdo dos gestores da rede de concess®rgbbre a existéncia e a
obrigatoriedade da adequacédo das suas unidadesgrama;
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- A visita de um consultor da rede, com 0 objetde treinar os colaboradores e
divulgar todo o material que deveria ser adquipdma a sua operacionalizacéo; e,

- A formacdo de um comité de implantacdo e acomgaehto. Os representantes
desse comité trabalham como facilitadores setdisaiservisores de ATC) e sdo responsaveis
por coordenar, apoiar e monitorar as atividadegsrdgrama.

Na implantacdo do programa foram exigidos da canmedria, itens como:

- Treinamento, com atencdo especial nas areas rgdeizem maior retorno para a
concessionaria e naquelas que apresentam algunexatbilidade ou desempenho inferior;

- Padrdes de identificacédo e assisténcia técnigades pela fabrica;

- Aprimoramento continuo;

- Sistema de gestéao;

- Recepcéo de servicos;

- Banheiros para clientes, com atencéo para oaquds de necessidades especiais;
- Sala de central de agendamento;

- Local para lavagem de veiculos;

- Checklist das manutencoes.

6.30PERACIONALIZACAO E MONITORAMENTO DO ATC

A operacionalizacdo do ATC engloba todas as atidajue sado desenvolvidas pela
oficina, desde o agendamento do servico, passaaldo programacdo das atividades dos
mecanicos até o ato da entrega do veiculo ao elieimha das prioridades do ATC é reduzir,
ao maximo, o tempo de espera do cliente para abemdtio, evitando as indesejaveis filas.

E essas sdo evitadas porque todas as tarefas é8m pgendamento, programacao
antecipada da oficina para o trabalho e controlgudd¢idade na sua execucao. Todas as fases
do servico sdo realizadas e controladas por quadkosagendamento, que permitem ao
consultor saber, exatamente, em que processo ddiranto se encontra o veiculo na
oficina.

A figura 1 apresenta todas as etapas que compdprocesso de atendimento ao
cliente, proposto pelo programa.

PROSPECCAO GESTAO
AGENDAMENTO Contato com consumidor ENTREGA
— ProCcesso interno

\ 4

RECEPCAO CONTROLE DE
CUSTOMIZADA QUALIDADE

PERFORMANCE
DO SERVICC

DIAGNOSTICO

A 4

DISTRIBUICAO

Figura 1: Etapas de operacdo do ATC
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O ciclo de atendimento ao cliente inicia-se na a&tdp prospeccao, que trata do
contato, por telefone, da empresa com o clients) eointencdo de informa-lo sobre os
servicos de revisdo que podem ser feitos no veidelosua propriedade. Dentro das
possibilidades do consumidor, é agendado um daaib para atendimento. Esse processo €
inserido no quadro de agendamento.

Chegando a concessionaria, dentro do horéario pogwscliente recebe atendimento
customizado, pois o consultor técnico ja possui yrasta com todas as informacdes do
usuario e do veiculo que sera revisado. Juntoiante] o consultor técnico verifica todo o
automovel, anotando as observacgdes feitas peloiosoaso haja problemas especificos, que
podem ser resolvidos nesse processo de revisadleer@®ecé encaminhado a sala de espera da
concessionaria.

ApoOs essa coleta inicial de dados, o veiculo ppasaa avaliacdo na oficina, onde se
verifica todos 0s servicos que precisam ser exdogtaApos esse diagnostico, o consultor
técnico informa ao cliente o que sera feito no mdteel, explicando inclusive, os motivos de
trocas de pecas, caso haja necessidade.

A partir do aval do cliente, o automovel € distfdmupara as areas responsaveis por
realizar o servigo especificado. Terminada esste pfaz-se o teste derformance, onde se
verifica as funcionalidades do veiculo. Com apréeago teste, verifica-se o nivel de
qualidade do servico realizado.

E, por fim, o automével € entregue ao cliente, melosultor, que verifica junto ao
mesmo, 0s servicos que foram executados. No moneentque o consumidor se dirige ao
caixa, para realizar o pagamento, esse preench&wmmulario simples, de avaliacdo dos
servicos. Além dessa avaliacdo, apos trés dias, at@@dente da concessionaria entra
novamente em contato com o cliente, a fim de queesmo fale um pouco mais das suas
impressdes sobre os servigos prestados. Assing-Bb ciclo, com a etapa de gestao.

O monitoramento das acdes do ATC é realizado atrdag seguintes ferramentas:

- Quadro de objetivos, que possibilita 0 acompammondiario, mensal e anual dos
dados da concessionaria, esses englobam: atendsm@gendados e passantes); prospeccao
(contado com o cliente para lembra-lo da manuterd@oveiculo); agendamento ativo
(realizado na prospeccédo); agendamento efetivan{igizale total de agendamento — ativo ou
passivo — onde o cliente entra em contdtolet médio (faturamento por veiculo); percentual
de retorno (reparo repetitivo, o problema ndo fduconado na primeira visita); e, D+O
(numero de veiculos que entraram e sairam no meé&o

- Sistema de informacdo —Qustomer Relationship Management (CRM) — que trata
do gerenciamento do cliente. Esse sistema permigeagempresa trace o perfil dos seus
clientes, personalizando a forma como se comunica ele e oferecendo, ao mesmo,
produtos para compra ou o0 uso de determinado seesjgecifico;

- Pesquisa de caixa — questionario composto pooauaestdes, entregue no momento
em que o cliente efetua o pagamento dos servigoange itens como satisfacdo no uso dos
servicos, identificacdo de RR (reparo repetitivoplme espaco para que o esse ofereca
sugestdes. Com essa pesquisa é gerada a nota dibarglQ (sistema especialista em
desenvolvimento e implementacdo de solucdes egssrpara gerenciamento da qualidade na
cadeia produtiva), que é responsavel por meditisfagio dos clientes e o desempenho da
empresa.
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6.4RESULTADOS OBTIDOS

A seguir serdo apresentados alguns pontos da @@lda concessionaria (incluindo
0s meses de dezembro/2011 e janeiro/2012), qualizada através de uma nota, composta
pela nota diaria do SIQ (relativa as pesquisasadayxe pela nota mensal enviada pela rede
gue gerencia as concessionarias.

A nota da rede é composta pelos relatérios enviggmanalmente e mensalmente)
pela concessionaria e também por uma pesquisae(@mmtl6é questdes) realizada com os
usuarios que foram atendidos por aquela empresalegenminado més. Esses clientes sao
selecionados atraves de sorteio.

A avaliacdo dos clientes refere-se as seguintest@pse (1) satisfacdo geral com o
setor; (2) impressao geral; (3) tempo de espera paatendimento; (4) conveniéncia do
horario; (5) simpatia e cordialidade do consultécnico; (6) conhecimento técnico do
consultor sobre pecas e servicos; (7) explicac&oesos servicos a realizar no veiculo; (8)
veiculo entregue no dia e horario combinado; (%¢ule limpo na entrega; (10) clareza nas
explicacbes sobre custos e servicos; (11) serealizado corretamente na primeira visita a
concessionaria; (12) caso a resposta da pergutgEacarseja nao, qual foi o motivo pelo qual
a concessionaria nao realizou o servico adequadafdm3) qualidade do servico; (14)
contato apos a entrega; (15) recomendacdo da cimwésa; e, (16) satisfacdo com o
veiculo. Foram cedidos pela concessionaria dadeerges aos seguintes itens:

a) Qualidade do servico

O grafico 1 apresenta nota relativa a qualidadgetieico prestado na concessionaria.
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Gréfico 1: Qualidade do servigo executado

b) Clareza no atendimento

O gréfico 2 apresenta notas que se referem a ala@z explicagbes oferecidas pelo
consultor técnico, no tocante aos custos e serexesutados no veiculo.
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Gréfico 2: Clareza no atendimento as dividas
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c) Explicacéo dos servigcos

O gréfico 3 apresenta nota do trabalho do constétarico. A avaliacdo desse item é
para o grau de entendimento, por parte do cliafds, servicos que seriam executados no
veiculo, apos a explanacéo do consultor técnico.
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Graéfico 3: Explicacdo sobre os servicos
d) Conhecimento do consultor técnico

O gréfico 4 refere-se ao conhecimento técnico dwswtor, em termos de pecas e
servicos.

M
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Gréfico 4: Conhecimento do consultor técnico
e) Simpatia e cordialidade do consultor

O grafico 5 apresenta o desempenho da concessiog@lanto a simpatia e
cordialidade do consultor nos momentos de interagétentes.
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Gréfico 5: Simpatia e cordialidade do consultor
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f) Impresséo das instalacdes

O grafico 6 mostra notas referentes as instalaci@esecepcdo e da oficina da
concessionaria.
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Gréfico 6: Impressao das instalagbes

g) Tempo de espera

O grafico 7 apresenta notas que se referem ao tedepespera para inicio de
atendimento.
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Gréfico 7: Tempo de espera

h) Horario de atendimento

O grafico 8 apresenta as notas da concessiondaaaganveniéncia do seu horario de
atendimento.
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Gréfico 8: Horério de atendimento

Verifica-se, apés a analise dos graficos apresestgde, na maior parte dos itens,
houve queda das notas dos meses de dezembro/2éidire/2012, periodo em que o ATC
estava sendo implementado. E possivel que pardeatans requisitos do sistema, a forma
como o trabalho estava sendo executado sofreu digonde alteracéo, insercdo ou exclusédo
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de atividades. Até o empregado visualizar a impergadessa nova forma de pensar e agir,
leva-se um tempo de treinamento e adequacéo, @aye ter acontecido, especificamente,
nesse caso.

Além disso, em alguns itens, 0 més de dezembro/@pdelsenta um bom resultado e o
més de janeiro/2012, uma queda consideravel. EQugms casos, acontece o inverso. Uma
possivel causa para essa constatacao esta nceefgioedas exigéncias contidas no ATC, em
determinadas funcdes/setores ja estavam sendo idaser ndo sofreram grandes alteracoes.
Enquanto que em outras, fatores que estavam sexgidos poderiam nao fazer parte do
trabalho ou eram pouco trabalhados.

Num processo de mudanca organizacional, que pod®lven alteracbes no
comportamento humano, nos padrdes de trabalhoprmmedimentos e em tecnologias, a
empresa deve estar atenta ao gerenciamento dampessnsiderado como fator chave para
enfrentar esse processo. Isso porque as mudangcagkral, formam uma abordagem distinta
daquelas que as pessoas envolvidas consideravamactorma tradicional, familiar e pratica
de desempenhar seu trabalho (HERZ&pGd ROSSI, 2000; BORTOLOTTét al., 2010).

Passa-se, portanto, a exigir delas o desempenkindgovo comportamento, com o
objetivo de que a mudanca seja efetivada, e issl® poovocar, por parte das pessoas,
respostas nao intencionais e originar emocoesgdasanos individuos como, por exemplo,
otimismo, medo, ansiedade, desafio, incapacidadesténcia, reducdo do comprometimento,
dentre outros fatores. O desafio ndo é s6 prodessaa de mudanca das pessoas e da cultura
organizacional, a fim de que sejam renovados asempara se ganhar vantagem competitiva
(HERZOGapud ROSSI, 2000; BORTOLOTTét al., 2010).

No dia 28.02.2012, a concessionaria apresentougairde desempenho para a
certificacéo (grafico 9):

Gestao
Entrega
Controle de Qualidade %
Performace em Servigos
Distribuicdo

1%
100%

Diagnosticos

Recep¢io Customizada
Agendamento

Prospeccao

Pessoas, Organizacdes e Sistemas

Integra¢io dos passos ATC

100%

Itens Obrigatorios

Gréfico 9: Avaliacdo geral dos itens

Entende-se, ap0s a andlise dos resultados obtidies qgoncessionaria, que essa
necessita trabalhar mais nos itens relacionada®sp@ccéo e gestdo, esses dois sdao muito
importantes para a prestacdo do servico. Séo s dgige fazem com que o cliente va até a
concessionaria e que esse mantenha uma relacételigaile com ela.
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Para Gronroos (1997), as empresas precisam condjgregme € necessario investir no
relacionamento com o cliente, criar um vinculo @& capaz de fazer com que essa ligacao
supere a importancia do produto vendido. O investbm na qualidade (do produto e/ou
servigco) pode gerar esse relacionamento mais test@n o cliente, pois a mesma € apontada
como fator preponderante para a obtencao de rdesjtpor gerar lealdade e recomendacao
positiva (SHAPIRO & SVIOKLA, 1994).

7. CONCLUSAO

Ao analisar os aspectos relacionados a inclusgwatgrama de qualidade de atencao
total ao cliente, adotado pela concessionaria esstga, observa-se que ha uma preocupacao
da propria rede em atender melhor o cliente, atilitb-se de programacédo adequada de
horarios e servigos, para gerar maior comodidade.

Quanto a implantacédo do sistema, é possivel desjaeaa direcdo da concessionaria
teve que apoiar todo o processo, porque 0 mesmmfmsto pela rede. E, de uma maneira
geral, essa implantacdo ocorreu conforme o espekatdro do tempo previsto, com a
compra dos materiais solicitados, com 0s encomteosducacao e treinamentos programados
e com a formacdo de consultores que se tornaraponedveis pelos atendimentos dos
objetivos e metas do programa, sistematicamente.

O fato de se ter pessoas responsaveis por issalar@-dia da concessionaria é
fundamental para o acompanhamento do desempenhengmggados nas suas respectivas
funcdes, pois cabe a empresa fazer com que essemexsuas atividades motivados, a fim
de que a pratica voltada para a qualidade seja paeigrante da cultura organizacional.

No tocante a avaliacdo da qualidade, é importagdtadar que a concessionaria busca
nao s6 o atendimento aos itens operacionais, ma®ta a percepcdo dos clientes sobre os
seus servicos. Isso fica evidenciado com a pesqiles@aixa e, posteriormente, com a
pesquisa que a propria rede realiza com os usudfiasna demonstracdo de que ha um
trabalho voltado para maior interagcdo com clieate,saber o que ele pensa e qual a imagem
que ele tem da empresa.

No entanto, o trabalho pode ser mais intensificado,parte da concessionaria, nas
fases de prospeccao e gestao de relacionament® adiente. A empresa precisa ter uma
metodologia bem definida de atracéo de clientesppid de manutencédo desses. E uma das
ferramentas que se tem disponivel para auxiliasengsocesso € o CRM, capaz de criar
grupos de usuarios que podem ser atraidos e martain acdes especificas, pautadas em
itens considerados relevantes por eles. O sistereeisp ser bem alimentado e gerar
informacdes precisas sobre o perfil dos usuarisssdovicos.
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