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RESUMO

O presente estudo sobre a utilizacdo da qualidade total foi derivado de trabalho de
pesquisa exploratoria realizada na empresa Auto Mecanica Landi, situada na cidade
de Rubiataba-Go, e tem como objetivo principal identificar a existéncia da qualidade
total na prestacéo de servi¢cos. Atualmente o setor de servigos cresce sensivelmente
a cada ano, assim como a concorréncia se torna cada vez mais competitiva. Com
base nestas analises se torna fundamental para a empresa dispor de uma
administracdo eficiente e centrada na realizagcdo das expectativas dos clientes.
Neste ponto a gestdo da Qualidade consegue melhorar o desempenho, ao elaborar
e abordar processos de informacdes internos e externos que possam contribuir na
tomada de decisbes rapidas e seguras. A atual dinamica do mercado exige que a
empresa adote e incorpore novas tecnologias, que tornem efetivas a obtencdo de
diferenciais que possam superar a concorréncia e atingir o consumidor com mais
eficacia, aumentando a receita da empresa e fidelizando os clientes. Com a adocéao
de ferramentas da qualidade o administrador poderda enfrentar os desafios do
mercado e tomar decisdes com mais seguranca. Através do resultado da pesquisa
observa-se a importancia da avaliacdo de opinido dos clientes e suas sugestbes
para melhoria. Isto € fundamental para que a empresa continue no mercado e a
frente da concorréncia.

PALAVRAS-CHAVE: Fidelizag&o; Gestao; Qualidade total; Sucesso.



ABSTRACT

The present study on the use of total quality was derived from an exploratory
research work carried out at the company Auto Mecéanica Landi, located in the city of
Rubiataba-Go, and had as main objective to identify if there is influence of the total
guality in the provision of services. Nowadays, the service sector grows significantly
each year, as competition becomes more and more competitive. Based on these
analyzes it becomes fundamental for the company to have an efficient administration
focused on the fulfilment of customer expectations. At this point, Quality
Management can improve performance by designing and addressing internal and
external information processes that can contribute to rapid and secure decision
making. The current market dynamics require that the company adopt and
incorporate new technologies that make it effective to obtain differentials that can
overcome the competition and reach the consumer more effectively, increasing the
company's revenue and increasing customer loyalty. With the adoption of quality
tools the administrator can face the challenges of the market and make decisions
with more security. Through the result of the research, it observes the importance of
the opinion evaluation of the clients and their suggestions for improvement. This is
essential for the company to remain in the market and ahead of the competition.

KEYWORDS: Loyalty; Management; Total quality; Success.
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INTRODUCAO

A recente crise econdmica que o pais atravessa mostrou a possibilidade de
crescimento para o setor de servicos de reparo automotivo. Ja que segundo dados
da Associacdo Nacional dos Fabricantes de Veiculos Automotores -ANFAVEA, ha
uma crescente reducdo na aquisicdo de veiculos novos no Brasil, 0 que leva a um
aumento da idade da frota de automdveis, e que resulta no aumento do nimero das
manutencgdes automotivas (ANFAVEA, 2018).

7

O setor de reparos automotivos é formado quase que totalmente por
pequenos empresarios, e este setor de consertos e reparos automotivos ganhou
impulsdo na crise. Atualmente, vivemos em um mundo globalizado e isto
consequentemente, aumenta a concorréncia. Entretanto, o mercado encontra-se
aberto, causado por uma maior circulacdo de pessoas e bens, um maior
conhecimento e uma melhoria crescente e significativa no nivel dos sistemas de
informacéo e comunicacao (LAS CASAS, 2006; PALADINI, 2012).

O mercado da prestacdo de servigos tem crescido substancialmente nestes
ultimos anos, gerando a necessidade de um aumento na qualidade destes servicos,
que quando realizados de forma eficiente, poderdao maximizar os lucros e fidelizar os
clientes, tornando-se algo essencial a manutencdo das atividades da empresa
(CYMROT et al., 2010).

Prestacdo de servigcos sdo uma combinacédo dos resultados recebidos pelo
cliente com as experiéncias proporcionadas ao cliente quando se utiliza de tais
servicos. Esta definicAo é focada exclusivamente no cliente. O processo de
transformacdo dos servicos envolve principalmente informacdes e variaveis nao
controlaveis, entre outras, a participacdo do préprio cliente no processo e o fato de
seu consumo ser simultaneo ao processo, tudo isto dificultando o controle da
qualidade (JOHNSTON; CLARK, 2002).

Qualidade € um julgamento feito pelos clientes ou usuéarios de um produto ou
servigo, é o grau em que os clientes sentem que o produto ou servigo excede suas
necessidades e expectativas (GITLOW, 1993).
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A problematica a ser testada é: Que grau de qualidade a Auto Mecénica Landi
oferece aos seus clientes e como esta resposta impactard na administracdo da

empresa?

O objetivo deste estudo é descrever a empresa, sua estrutura e seus
processos, ha tentativa de compreender se a capacidade atual possui
desdobramento da funcédo qualidade, identificando e apresentando a qualidade na
prestacdo de seus servicos, na visdo da gestdo da empresa e segundo a avaliacdo
dos seus clientes, buscando compreender a importancia que a qualidade tem para o

cliente.

A execucéo desta pesquisa se justifica pelo crescimento continuo do mercado
de prestacdo de servicos como um todo, e, concomitantemente a concorréncia
também cresceu, o diferencial para se liderar este mercado aquecido e concorrido €
a adocdo da qualidade em todas as etapas do processo, sendo assim este € o

fundamento central deste trabalho.

A presente pesquisa adota método indutivo de Bacon (2002) que € a analise
racional dos elementos simples (e por muitas vezes menosprezados) do problema, e
dos fenbmenos, para, a partir dele, usando a razao, chegar a um método que ele
entende ser 0 mais adequado para se alcangar o que deseja. Entdo se os problemas
detectados séo de solucdo simples, considera-se este o0 método mais rapido, ja que

a solucéo é rapida e concreta.

Para o pleno alcance dos objetivos propostos neste estudo, a forma a ser
utilizada é a pesquisa do tipo descritiva, onde a pesquisa € elaborada com base em
suas fundamentacdes, jA que estas buscardo descrever as caracteristicas dos
fendbmenos que ocorreram no caso proposto (BEUREN et al., 2004; BOAVENTURA,
2004).

No que concerne o problema sera utilizado a abordagem qualitativa, ja que
esta evidencia as questdes relacionadas ao desenvolvimento do projeto. Os
procedimentos utilizados para a pesquisa serdo divididos em trés campos:. a
pesquisa documental, pesquisa bibliografica e o estudo de caso (VERGARA, 1998;
BEUREN et al., 2004).

A aquisicdo de dados sera através de entrevista (questionario), que Oliveira et

al. (2016), demonstra inUmeras vantagens na aquisicdo de dados, assim como
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algumas desvantagens, mas ainda € o instrumento mais confiaveis de pesquisa. A
aquisicdo de dados contard com uma entrevista através de questionario junto aos
sécios da empresa e, também com o contador responsavel pela escrituracao
contabil, buscando assim verificar quais sdo 0s objetivos e meios que serao
utilizados para que seja realizado o projeto de implantagédo de uma secdo de pecas

juntamente com a oficina mecanica.

Likert (1932) desenvolveu um principio de medir atitudes pedindo as pessoas
para responderem a uma série de afirmagfes sobre um tépico, em termos de até
que ponto concordam com elas e, assim, recorrendo aos componentes cognitivos e

afetivos das atitudes, este método € denominado de “Escala de Likert”.

Na elaboracdo dos questionarios é utilizada a escala de Likert, no modo
simétrico, ou seja, com 0 mesmo numero de pontos negativos e positivos. Para
manter a simetria utiliza-se escala impar, que além de serem simétricas, é
importante ter um ponto neutro. Por isso, a escala, em geral, precisa ser impar. Ou
seja, se € uma escala de 1 a 5, as notas 1 e 2 sdo negativas, 4 e 5 sdo positivas, e 3
é neutro (SILVA JUNIOR; COSTA, 2014).

Neste estudo, de acordo com os principios da Escala de Likert, adota-se os
seguintes parametros: As respostas das perguntas sdo numeradas de 1 a 5, onde 1
é “Muito insatisfeito”; 2 & “Parcialmente insatisfeito”; 3 € nulo “Nem insatisfeito e Nem

satisfeito”; 4 é “Parcialmente Satisfeito”; e 5 é “Muito satisfeito”.

ApGs a coleta de dados, estes serdo analisados e estruturados de forma que
fornecam uma ampla viséo da viabilidade de implantacdo do objetivo principal do
projeto desta pesquisa, 0s resultados serdo demonstrados através de graficos e
tabelas, que segundo Bassanezi (2002), € a forma mais clara e matematicamente

aceitavel de se apresentar dados obtidos em uma pesquisa.

O referido trabalho relata depoimentos dos clientes quanto ao atendimento da
empresa Auto Mecéanica Landi, a fim de analisar as caracteristicas e acdes
fundamentais para a otimizacdo do atendimento, abordando as teorias referentes a
gualidade na prestacéo de servicos, a importancia da insercdo de ferramentas da

gualidade para obtencdo de melhores resultados para a empresa.

O presente trabalho esté estruturado a seguinte forma:
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Capitulo | — Qualidade Total, aborda os conceitos de qualidade total na
prestacdo de servicos, assim como também apresenta algumas ferramentas de

gestao da qualidade.

Capitulo Il — Auto Mecéanica Landi, este capitulo apresenta a empresa, seu
historico, objetivos atuais, rotina de trabalho, sua estrutura organizacional,

fornecedores de matéria prima e a preocupacao com a qualidade.

Capitulo 1l — A pesquisa, apresenta os dados e demonstra a intencdo da

empresa em relagdo a qualidade no atendimento.

E, encerrando, sdo apresentadas a proposta de intervencéo e as conclusdes.
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CAPITULO | - QUALIDADE TOTAL NA PRESTACAO DE SERVICOS

1. Conceito de qualidade

O conceito de qualidade ndo é novo, mas seu significado evoluiu com o
passar dos anos. No inicio do século vinte, a qualidade se limitava a inspecdo do
produto pronto, rejeitando os com defeitos e improprios para a comercializagédo.
Depois dos anos sessenta, Deming, Juran e Shewhart, entre outros, redefiniram o
termo e a aplicacao do conceito de qualidade, tornando-o mais amplo e envolvendo
todas as etapas da producéo ou da prestacao de servicos dentro da empresa (REID;
SANDERS, 2005).

Entender o que é qualidade € intrinseco de cada pessoa, a percepcdo de
gualidade esta ligada as expectativas que cada pessoa tem sobre um produto ou
servigo prestado, entdo, o conceito € amplo, ja que cada um conceitua qualidade de
acordo com seus desejos e momento em que esté inserido (GRIFO, 1998). Tofoli e
Tofoli (2006), detalham assim:

O conceito de qualidade tem um sentido amplo, abrange situacfes
completamente distintas, sendo identificado nos sistemas de producao, nas
organizagbes, na otimizacdo de processos, produtividade, custos e
aprimoramento do sistema. (TOFOLI, TOFOLI 2006, p.77).

O investimento na qualidade dos produtos e servicos tem se mostrado,
fundamental para vantagem competitiva diante do mercado. (OLIVEIRA et al., 2006).
Ribeiro (1997) diz que a Qualidade Total € a busca da satisfagdo, ndo s6 do cliente,
mas de todos os envolvidos no processo de producdo ou do setor de servicos, bem

como da organizacao da empresa.

Ferreira (1986, p. 1424) apresenta a seguinte definicdo para qualidade:

Propriedade, atributo ou condicdo das coisas ou das pessoas, capaz de
distingui-las das outras e de lhes determinar a natureza. Numa escala de
valores, qualidade é que permite avaliar e, consequentemente, aprovar,
aceitar ou recusar qualquer coisa.

O funcionamento e a estruturacdo do processo de Gestdo da Qualidade

dependem de um conjunto de fatores que norteiam todas as suas acoes. Os mais
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importantes, evidentemente, sdo de como se entende a qualidade, ou seja, o

conceito de qualidade adotado em cada organizacédo (PALADINI, 2009).

1.1. Historia e evolucao da busca da qualidade

O movimento da qualidade pode tracar suas raizes até a Europa
medieval, onde artesdos comecgaram a se organizar em sindicatos chamados guildas
no final do século Xlll. Até o inicio do século XIX, a manufatura no mundo
industrializado tendia a seguir esse modelo artesanal. O sistema de fabrica, com
énfase na inspecao de produtos, comecou na Gra-Bretanha em meados da década
de 1750 e se transformou na Revolucéo Industrial no inicio do século XIX. No inicio
do século 20, os fabricantes comecaram a incluir processos de qualidade nas
praticas de qualidade (JURAN, 1995).

Depois que os Estados Unidos entraram na Segunda Guerra Mundial, a
gualidade tornou-se um componente critico do esforco de guerra: balas fabricadas
em um estado, por exemplo, tinham que trabalhar consistentemente em rifles feitos
em outro. Inicialmente, as forcas armadas inspecionavam praticamente todas as
unidades de produto; depois, para simplificar e acelerar esse processo sem
comprometer a seguranca, os militares comecaram a usar técnicas de amostragem
para inspecao, auxiliadas pela publicacdo de normas de especificacdo militar e
cursos de treinamento nas técnicas estatisticas de controle de processos de Walter
Shewhart (LONGO, 1994).

O nascimento da qualidade total nos Estados Unidos veio como uma resposta
direta a revolucdo da qualidade no Japao ap6s a Segunda Guerra Mundial. Os
japoneses receberam com satisfacdo a contribuicAo dos americanos Joseph M.
Juran e W. Edwards Deming que, em vez de se concentrarem nha inspecao,
concentraram-se em melhorar todos 0s processos organizacionais através das
pessoas que os utilizavam (LONGO; 1995; JURAN, 1995).

Na década de 1970, setores industriais dos EUA, como automoveis e
eletronicos, foram surpreendidos pela concorréncia de alta qualidade do Japéao. A
resposta dos EUA, enfatizando ndo apenas estatisticas, mas abordagens que
abrangiam toda a organizacdo, tornou-se conhecida como gerenciamento de

gualidade total (TQM). Na ultima década do século XX, o TQM era considerado uma
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moda por muitos lideres empresariais. Mas enquanto o uso do termo TQM se
desvaneceu um pouco, particularmente nos Estados Unidos, suas praticas
continuam (JURAN, 1995).

Nos poucos anos desde a virada do século, o movimento da qualidade parece
ter amadurecido além da Qualidade Total. Novos sistemas de qualidade evoluiram a
partir dos fundamentos de Deming, Juran e dos primeiros praticantes japoneses da
gualidade; e a qualidade foi além da manufatura nos setores de servi¢os, saude,
educacdo e governo, e comegou a receber mais atencédo por parte de todos os
setores (LONGO, 1995).

Pode-se perceber que foi percorrido um longo caminho para que as teorias
e praticas da gestdo da qualidade chegassem até o estdgio em que se
encontram. Porém ainda ha um longo caminho a ser percorrido,
principalmente em paises menos desenvolvidos em virtude do atraso no
acesso e implantacdo desses conceitos, que se justifica por razdes
histéricas e econémicas. (OLIVEIRA et al, 2006, p.3)

A evolucdo da qualidade vem contribuindo para que as organizacdes
obtenham vantagens sobre a concorréncia. Segue abaixo a evolu¢cdo do conceito

desde o século XX até os dias atuais.

Tabela 1 - Evolucéo do gerenciamento da qualidade

Momento Evolucéo

o Algumas das primeiras sementes do manejo da qualidade foram plantadas
conforme seguindo os principios da administracéo.

o As empresas separaram claramente os processos de planejamento e

1920 execugép do plano, e a oposicao si.ndical surgiu quando os trabalhadores

foram privados de uma voz nas condic¢des e funcdes de seu trabalho.

o Os experimentos de Hawthorne no final da década de 1920 mostraram
como a produtividade dos trabalhadores poderia ser afetada por uma
participacdo mais efetiva na empresa.

1930 o Walter Shewhart desenvolveu os métodos para analise estatistica e controle
de qualidade
1950 o W. Edwards Deming ensinou métodos para analise estatistica e controle de

gualidade para engenheiros e executivos japoneses. Isso pode ser
considerado a origem do TQM.

o Joseph M. Juran ensinou os conceitos de controle de qualidade e avanco
gerencial.

o O livro de Armand V. Feigenbaum, Controle de Qualidade Total, um
precursor do atual entendimento do TQM, foi publicado.

o A promocédo de zero defeitos de Philip B. Crosby abriu o caminho para a
melhoria da qualidade em muitas empresas.

1968 o Os japoneses nomearam sua abordagem para o controle de qualidade em
toda a empresa. E nessa época que surge o termo sistemas de gestéo da
qualidade.

o A sintese da filosofia de Kaoru Ishikawa contribuiu para a ascendéncia do
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Japao como lider de qualidade.
Atualmente o TQM é o nome da filosofia de uma abordagem ampla e sistémica para
gerenciar a qualidade organizacional.
o Padrbes de qualidade, como a série ISO 9000 e programas de prémios de
gualidade, , especificam os principios e processos que compdem o TQM.

Fonte: Adaptado de Westcott (2013).

1.2. Percepcédo da qualidade na prestacao de servigos

Definir um servigo excelente ndo é uma via de méo Unica. Depende de como
o cliente percebe a qualidade do servico realizado. Dito isto, um fato é
inquestionavel; se a qualidade do servico ndo for suficientemente alta, o provedor de
servigcos provavelmente desapontard seus clientes, independentemente de suas
expectativas (FREITAS, 2005; SARQUIS, 2009).

1.3.Qualidade na prestacéo de servi¢os

A exceléncia na prestacéo de servigos transforma-se em resultados positivos
para a empresa, ja que aumenta a fidelizacdo do cliente e provoca um aumento no
posicionamento de mercado, aumento a longo prazo de receitas de vendas e
consequentemente, uma maior lucratividade, proporcionada por esses clientes leais
(GARVIN, 2002).

A opcdao pela qualidade na prestacdo de servicos € essencial para 0 sucesso

da empresa, para Las Casas:

Hoje ndo basta agradar os consumidores, € necessario encanta-los,
superando suas expectativas. E este € o objetivo perseguido por muitas
empresas com a exceléncia em servicos. Superar as expectativas na
satisfacdo de necessidades, na resolugcéo de problemas ou no fornecimento
de beneficios a alguém. (LAS CASAS, 1999, p. 47).

Uma ineficiéncia na prestacao de servico gera a necessidade de investimento
de muitos recursos da empresa, para a criacdo de uma rede de atendimento do pos-

venda, para a manutencao e a assisténcia técnica (GARVIN, 2002).
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1.4 Agregando valor ao servigo através da qualidade

Com o advento da globalizacdo e a criacdo dos mercados comuns, existe
uma oferta cada vez maior de produtos e servicos com maior qualidade. E neste
cenario econébmico as empresas, ndo concorrem apenas com as organizacoes locais
ou regionais, mas sim globalmente, estes concorrentes estdo em todos os lugares,
tanto no Brasil como no mundo, cada vez mais tecnificados e entrando no mercado
global com alta qualidade (TOLEDO, 1990).

Segundo Martins (2006), as empresas devem buscar um diferencial na
prestacdo dos seus servigos, que agreguem valor a ele, ofertando um pacote de
beneficios melhor que o do concorrente, que impactara positivamente na percepcao
do cliente, que, a partir dessa experiéncia, tera nova visdo sobre 0 servigco oferecido

pela empresa.

1.5. A relevancia do setor de servicos na economia

O setor de servigos ostenta uma invejavel posicdo de destaque na economia
brasileira atual, uma evolucao historica de crescimento da atuacdo desse setor na
geracdo de emprego, com bons resultados para o sucesso agregado da economia.
Pesquisas recentes sobre a atuacdo dos servicos falam que o setor detém um
aumento da participacédo relativamente elevado, formado por segmentos bastante
heterogéneos e com alguns bem dinamicos, que contribuem para o processo de
inovacao e difusdo de conhecimento na economia (SILVA et al., 2016).

Segundo o Ministério da Industria, Comércio Exterior e Servicos (2017):

O setor terciario, conhecido por abranger as atividades de comércio, bens e
prestacdo de servicos, demonstra crescente relevancia na economia
brasileira, sendo que, nos ultimos anos, a evolugao do PIB foi influenciada
significativamente pelo setor. Vale ressaltar que o desempenho do setor
terciario e a variacdo do PIB aparecem fortemente relacionados. E possivel
afirmar que, mesmo com a recente desaceleragdo econdmica, esse setor
continuara sendo fundamental para a economia brasileira e também para a
expanséo das atividades empresariais.

De 2003 a 2016, a participacdo do setor terciario, passou de 65,8% para
73,3% do valor somado ao Produto Interno Bruto (PIB), de acordo com os dados das
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Contas Nacionais Trimestrais do IBGE. O desempenho do comércio foi significante
para este momento, elevando-se de 9,5% para 12,8%, no valor adicionado no PIB
nesse periodo, alcancando o pico em 2013, quando o setor alcancou uma
participagdo de 13,5%. No entanto o setor de servicos (excluido o comércio) saltou
de 53,3% em 2003 para 60,8% em 2016 (BRASIL, 2017).

Resultados atuais publicados no Atlas Nacional de Comércio e Servicos,
editado pela Secretaria de Comércio e Servicos (SCS) conjuntamente com o
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), Instituto de Pesquisa
Econdmica Aplicada (IPEA), Servigco Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (Sebrae) e Agéncia Brasileira de Desenvolvimento Industrial (ABDI),
mostram a corrente dinamica da economia brasileira com uma participacdo bem
expressiva do setor terciario também na geracdo de emprego e da renda (BRASIL,
2017).

Grafico 1 - Participacao percentual do setor terciario (comércio e servigos) no valor
adicionado — 2003 a 2016.

74,00%
73,00%
72,00%
71,00%
70,00%
69,00%
68,00%
67,00%
66,00%
65,00%

64,00%
2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018

Fonte: Contas nacionais trimestrais/IBGE.

Analisando a curva de crescimento do grafico acima, é possivel afirmar
gue o setor de servicos vem impactando fortemente na economia brasileira, que
notadamente se direciona para um momento de grande desenvolvimento, e nesse

momento, entender que a exceléncia na prestacdo de servicos é a dinamica desta
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nova realidade, utilizar das ferramentas da qualidade é criar maiores condi¢des de

competitividade e de aproveitamento das oportunidades de negocios.

1.6. Cliente

Kotler e Armstrong (2014), definiram cliente como sendo qualquer pessoa que
recebe ou é influenciada por produtos, servicos ou processos. Clientes podem ser
internos, que sdo os funcionarios da empresa e podem ter influéncia do que
fabricam, e os clientes externos, que sdo os usuarios de produtos, servigcos ou
processos de uma ou mais empresas sem ser vinculados a mesma.

Compreender a expectativa do cliente, entendendo o que ele espera de um
produto ou servigos, saber o que agrada e o que o desagrada, trata-lo como parte da
rotina da empresa, fard uma grande diferenca na percepcéo do cliente em termos da
qualidade oferecida pela empresa (VIEIRA FILHO, 2014).

Baseando-se no relato acima, a qualidade no tratamento ao cliente, o fara
fidelizar na empresa, retornado sempre que necessite de um produto ou servico, e
provavelmente trazendo outros clientes, ja que a empresa nao tera reclamacdes de
ma prestacdo de servigos ou de atendimento de qualidade inferior, e ainda com a

certeza que as suas expectativas serao atingidas.

1.7. Satisfazendo o cliente

Para aumentar a satisfacdo de um cliente, deve-se medi-la, utilizando
geralmente de questionarios de pesquisa de satisfacdo e percepcdo de qualidade
oferecida. Desse modo, a empresa saberd a quantidade de qualidade percebida
pelo cliente. Com isto a empresa avaliard o servico prestado e a percepcao do
servico realmente recebido (OLIVEIRA et al., 2003).

Uma das dificuldades latentes que acontece ao se fundamentar a definicdo de
gualidade somente em expectativas, € que as expectativas variam de acordo com a
visdo de cada consumidor. E ndo somente as expectativas podem apresentar
diferencas, a forma que os clientes percebe um produto, servico ou processo
também € Unica em cada cliente. Mas na area de prestacdo de servicos, estas
percepcdes entre clientes diversos podem ser ainda mais variavel, pelo fato dos

servicos serem intangiveis. Ademais, a propria natureza variavel da prestacao de
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servigos pode induzir um mesmo cliente a ter visdes diferentes do mesmo servigo
em diferentes ocasifes (SLACK et al., 2018).

Todo processo de avaliacdo da qualidade oferecida por uma empresa, torna-
se delicado e constrangedor para a relacédo do prestador de servico com o cliente,
criando na maioria das vezes situacbes embaracosas. Portanto, se a empresa criar
uma cultura de avaliacdo continua da qualidade oferecida em seus servicos, este
processo se tornara natural para ambas as partes, empresa e consumidor (VIEIRA
FILHO, 2014).

1.8. Fidelizando o cliente

Toda empresa quer criar e reter um cliente fiel que se envolva em negdcios
lucrativos continuos com ela. A fidelidade do cliente € a medida do sucesso do
fornecedor de produtos ou servigos em manter um relacionamento de longo prazo
com o consumidor. Assim, a lealdade do cliente € quando uma empresa recebe a

recompensa final de seus esfor¢os na interagdo com seu cliente (GRIFFIN, 1998).

A fidelidade do cliente faz com que o cliente escolha voluntariamente um
determinado produto ou servico em relacdo a outro para sua necessidade. A
lealdade pode ser especifica do produto ou pode ser especifica da empresa.
Quando um cliente fiel tem uma exigéncia repetitiva do mesmo produto ou servigo,
esses clientes podem ser descritos como "leais a marca". Por outro lado, ele
também pode exigir produtos diferentes do mesmo fabricante. Ou seja, ele faz
compras significativas diretamente do mesmo fornecedor e isso conta como a
lealdade especifica da empresa (FUTRELL, 2003).

A lealdade também significa que o cliente esta aderindo aos produtos ou
servicos de uma empresa por alguns motivos, embora ele também possa ter outras
opcOes. Esses clientes leais tendem a gastar mais dinheiro, compram mais, e
contam a mais pessoas sobre o produto ou fornecedor. Esse tipo de fidelidade do
cliente a longo prazo s6 pode ser criado fazendo com que os clientes sintam que sao

a prioridade namero um da empresa (ZENONE, 2017).
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1.9 Foco no cliente

Toda empresa entende sobre estar focada no cliente, mas poucos
administradores realmente sabem o0 que isso significa. Abaixo estdo quatro
elementos basicos de foco no cliente (GORDON, 2000; DIBB; MEADOWS, 2001;
BLANCHARD, 2015).

1. Relna constantemente informacdes

Quanto mais a empresa souber sobre seus clientes, melhor sera capaz de
ajudar. Uma pesquisa cuidadosa sobre cada cliente, fazendo perguntas que
aprofundem o entendimento da empresa a respeito deste cliente. Esse
conhecimento facilita a venda e aumenta o percentual de clientes potenciais que se

tornam fidelizados.
2. Pense e pratique uma estratégia

Parra forjar um relacionamento mais profundo com seus clientes, mostre a
eles como sua estratégia corporativa combina com a deles. Em vez de simplesmente
vender solucdes, venda-as com a ideia de que vocé pode ajuda-las a vender para
seus proprios clientes. Pense em parcerias de longo prazo, em vez de metas de

vendas de curto prazo, e vocé crescera a medida que seus clientes crescerem.
3. Enfatizar a manutencao dos atuais clientes

E sempre mais facil e mais barato manter clientes existentes do que cultivar
novos. Além disso, uma base de clientes leais espalha a boa noticia, fornecendo
vendas de referéncia faceis de fechar. Por outro lado, quando vocé esta perdendo
clientes, vocé precisa adquirir ainda mais novos, apenas para manter a receita

estavel.
4. Avaliar apos a conquista do cliente

A organizacdo ndo pode aprender com Seus erros ou Seus sucessos se Vocé
nao estiver disposto a examinar o envolvimento de cada cliente. Sempre que a
empresa ganhar ou perder uma venda, todos os envolvidos devem discutir

livremente o que deu certo e 0 que deu errado, sem medo de represalias ou
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avaliacdes negativas de desempenho. Essa forma de honestidade organizacional
revela os pontos fortes a serem aplicados no futuro e as fraquezas que impedem

Seu crescimento.

1.10 Analise SWOT como parte do processo de planejamento estratégico em

pequenas e médias empresas

Uma estrutura Gtil a ser usada no desenvolvimento de uma estratégia de
negocios € uma analise SWOT, que examina os pontos fortes, as fraquezas, as
oportunidades e as ameacas da empresa. Essa estrutura permite desenvolver
planos para manter a vantagem competitiva que vocé tem hoje e buscar
oportunidades para o futuro que se baseiem nesses pontos fortes. Isso também
ajuda a garantir que a empresa esteja ciente das areas de sua empresa nas quais
esta mais vulneravel aos concorrentes, para que possa fazer planos para superar as
fraguezas e minimizar o risco de fatores externos que possam estar fora do controle
da empresa (FINE, 2009).

Os conceitos basicos da analise SWOT (Strengths, Weaknesses,

Opportunities, Threats), sado definidos como (FINE, 2009):
a. Forca (Strengths)

Pontos fortes sdo qualidades internas ou areas nas quais a empresa se
destaca, geralmente em relacdo aos seus concorrentes. Considere as vantagens
gue sua empresa tem sobre seus concorrentes, algo que a empresa faz melhor do
gue qualquer outra empresa ou 0 que torna a empresa Unica. Perguntar aos clientes
quais sdo os pontos fortes para a empresa a descobri-los ou confirmar o que a
empresa acredita que eles sdo. Os pontos fortes podem incluir a oferta do produto
da mais alta qualidade, sempre com o preco mais baixo, proporcionando uma
excelente experiéncia do cliente ou tendo experiéncia que nenhuma outra empresa

pOSSui.
b) Fraquezas (Weaknesses)

Fraquezas sdo o oposto dos pontos fortes. Sdo areas em que a empresa
pode melhorar. Uma fonte de fraqueza pode ser a forca dos concorrentes. Outro

ponto deve ser pesquisas de satisfacdo do cliente ou conversas com os clientes
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sobre o que a empresa poderia fazer ainda melhor. Os pontos fracos podem incluir
uma baixa presenca ou reputacdo no mercado, dependéncia de alguns funcionarios
importantes, falta de experiéncia entre os funcionarios ou baixas reservas de caixa

gue dificultem a realizacao de investimentos.
¢) Oportunidades (Opportunities)

Oportunidades sdo areas nas quais a empresa pode se sobressair caso ela
consiga concentrar mais ou dedicar mais recursos a elas. Algumas oportunidades
podem surgir do exame dos pontos fortes e da identificacdo de formas de melhor
aproveita-las ou de identificar as fraquezas de um concorrente e encontrar maneiras
de melhor explora-las. Oportunidades podem incluir novos produtos ou servigos,

novos mercados ou um tipo diferente de cliente do que vocé tem atualmente.
d) Ameacas (Threats)

Ameacas sédo forgcas externas ou tendéncias do setor que podem ameacar o
sucesso continuo de seus negocios. Uma ameaga pode ser uma legislacdo do
governo que possa afetar os negoécios, uma fusédo entre dois grandes concorrentes
ou uma tendéncia do setor em relagcdo a tecnologia mais recente que a empresa nao
oferece atualmente. Os lideres da empresa devem avaliar o risco de cada ameacga e

desenvolver um plano para combater ou superar os que séao de alto risco.
1.11 Desdobramento da Fungcao Qualidade (QFD - Quality Function Deployment )

O QFD foi desenvolvido no Japdo no final dos anos de 1960 pelos
professores Shigeru Mizuno e Yoji Akao. Na época, o controle estatistico de
gualidade, que foi introduzido ap6s a Segunda Guerra Mundial, tinha raizes na
industria manufatureira japonesa, e as atividades de qualidade estavam sendo
integradas com o0s ensinamentos de estudiosos notaveis como Juran, Kaoru
Ishikawa e Feigenbaum enfatizaram a importancia de tornar o controle de qualidade
uma parte da gestao de negdcios, que acabou se tornando conhecida como TQC e
TQM (CHAN; WU, 2002).

Desdobramento da Funcédo Qualidade (QFD) é um processo e um conjunto de
ferramentas utilizadas para definir eficazmente as necessidades do cliente e

converté-las em especificacbes detalhadas na engenharia de produgédo e planos
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para produzir os produtos que preencham esses requisitos. O QFD é usado para
traduzir os requisitos do cliente em metas de design mensuraveis e conduzi-los do
nivel de montagem para baixo, através dos niveis de sub-montagem, componentes
e processo de produgao. A metodologia do QFD fornece um conjunto definido de
matrizes utilizadas para facilitar essa progressédo (REVELLE et al., 1998).

1.11.1 Aplicacdes da ferramenta QFD

O QFD foi originalmente proposto, através da coleta e andlise da voz do
cliente, para desenvolver produtos com maior qualidade para atender ou superar as
necessidades do cliente. Assim, as principais fungbes do QFD sédo o
desenvolvimento de produtos, gerenciamento de qualidade e analise das
necessidades do cliente. Alguns anos mais tarde, as fungbes do QFD foram
expandidas para campos mais amplos, como design, planejamento, tomada de
decisdo, engenharia, gerenciamento, trabalho em equipe, tempo e custo.
Essencialmente, ndo ha limites definidos para os campos potenciais de aplicacdes
do QFD (CHAN; WU, 2002).

O QFD é uma técnica de gerenciamento de qualidade orientada ao cliente e
de desenvolvimento de produtos originalmente usada para produtos duros, mas
suas ideias nao sao de forma alguma inaplicaveis aos servicos flexiveis. De fato, foi
gradualmente introduzido no setor de servi¢cos para projetar e desenvolver servicos
de qualidade. A ampla aceitabilidade da técnica QFD pode ser mostrada a partir de
suas aplicacdes relatadas em varias areas de servico, tais como prestacdo se
servicos automotivos (RODRIGUES; SOUZA, 2016).
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CAPITULO Il - AUTO MECANICA LANDI

2. Evolucao Histérica

A Empresa Auto Mecanica Landi, foi criada por Francisco Landi no ano de
1967 em Rubiataba-Go, localizada na avenida Jatoba. Devido Francisco Landi ter
sido despedido de uma concessionaria de automoveis novos localizada na cidade de
Ceres-GO, o mesmo mudou-se para Rubiataba e decidiu montar sua propria
empresa, a “Auto Mecanica Landi”, que fez bastante sucesso na cidade. Em
seguida, por falta de funcionarios capacitados e o proprietario passar por problemas
de saude, a empresa foi fechada no ano de 1992.

J& no ano de 2005 a Auto Mecénica Landi foi reaberta por Marcos Anténio
Landi (filho de Francisco Landi). Marcos Anténio Landi ja havia trabalhado em uma
empresa do mesmo ramo e decidido, mudou-se para Rubiataba e abriu novamente a

empresa de seu pai.

Atualmente a empresa se encontra localizada no mesmo endereco, devido
uma certa amizade com o proprietario legal do imoével. A Auto Mecéanica Landi
possui apenas um funcionario, sendo ele o filho do proprietario atual, no mais acerca
da atividade econbémica da empresa, esta é exercida no ambito de servigcos
automotivos, ou seja, reparo de suspensao, freio, diagnéstico de funcionamento do

motor, dentre outros servicos.

A empresa tem como objetivo adquirir um imovel proprio e aumentar para um

centro automotivo com pecas de reposi¢cao, alinhamento e balanceamento.

Por ser uma empresa pequena e muito nova ainda, e também por uma falta
de méao-de-obra capacitada na area, a empresa usa mais é treinamento, fornecendo

curso para seu funcionario.

A Auto Mecéanica Landi atua no ramo de prestacdo de servicos de reparos
mecanicos no setor automobilistico e estd localizada a Av. Jatob4, 1606, no Centro,

na cidade de Rubiataba, estado de Goiés.

Uma empresa, que ja atua ha alguns anos no mercado, com garra e a

determinacdo empreendedora de seus soOcios, a Auto Mecanica Landi vem
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aumentando seu portfélio de clientes, tanto locais como de municipios vizinhos. Mas
sempre com O objetivo orientado para o vasto horizonte que norteia o mercado,
pretendendo crescer e investir cada vez mais para se consolidar como lider dentro

desse segmento.

Atualmente suas instalagdes constam de: de 1 almoxarifado, 1 deposito, 2
banheiros e um saldo central, muito amplo, onde sdo prestados os atendimentos e
diagnosticado as necessidades de cada cliente, que entdo sdo atendidos e tem 0s

problemas mecanicos de seus veiculos sanados no menor tempo possivel.

2.1. Visdo da empresa

A Auto Mecanica Landi cré que a visdo de uma empresa deve ser clara em
seus objetivos para facilitar suas a¢des, procurando um relacionamento sério e justo
com seus clientes; define sua visdo como: Ser uma empresa que se firmou com
idoneidade e honestidade, prestando servi¢cos de qualidade com valores justos para
seus clientes, e pretende aprimorar o0 item qualidade continuamente para

permanecer lider do mercado.

2.2. Missao da Empresa

Acreditando que a missdo de uma empresa deve expressar a razao da sua
existéncia, seu proposito e utilidade, conhecendo seus valores e saber o0 que quer e
aonde quer chegar, logo, a empresa direciona sua missao no respeito aos individuos

e a satisfacdo dos clientes.

A Auto Mecéanica Landi tem como missdo oferecer a todos os clientes um
grau de satisfagdo e confianga superiores aos encontrados nos concorrentes,
atuando com responsabilidade social, como respeito ao individuo, a sociedade e ao

meio ambiente.

2.3. Investimentos e melhorias

A empresa sempre investiu em melhorias e novas tecnologias para prestar

seus servigos com maior qualidade para seus clientes, e dessa forma, ser destaque
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neste segmento, superando assim, a concorréncia e aumentando a sua receita. A
utilizacao deste recurso possibilita uma maior rapidez no atendimento, maior fluxo de

clientes e, consequentemente, maior faturamento.

A Auto Mecanica Landi investe em tecnologia, dispde um software chamado
“‘Doutor IE”, que é utilizado para detectar eficazmente e com maior rapidez defeitos
mecanicos nos automoveis, dando uma resposta de intervencdo automatica apos
cada avaliagdo, que juntamente com um aparelho “Raster” e o “Master Scan”
promovem uma maior confiabilidade na prestacdo dos servicos aos clientes. Esse
equipamento torna-se um diferencial pelo fato de a maioria das oficinas de pequeno

e médio porte ndo dispor desse tipo de tecnologia.

A empresa possui 2 elevadores automotivos com capacidade para utilitarios e
pickups, além de ferramentas pneumaticas que otimizam e aceleram a execucao
dos servigos, 0 que agrega valor para o cliente, que geralmente necessita do seu
automaovel o mais rapido possivel e com o defeito sanado, e quando € entregue com

prazo antecipado, gera uma superacao das suas expectativas.

Figura 1 — Elevadores de veiculo instalados na empresa

Fonte: Acervo do autor/2018
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Figura 2 — Arméario de ferramentas para reparos diversos

Fonte: Acervo do autor/2018

Figura 3 — Equipamento para limpeza de bicos injetores

Fonte: Acervo do autor/2018



Figura 4 — Equipamento “Rasther”

Fonte: Acervo do autor/2018.

33



Figura 5 — Utilizagéo de Master Scan para identificagéo de defeitos

Fonte: Acervo do autor/2018.
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2.4. Servigos oferecidos

A empresa oferece servicos de manutencdo de automéveis em geral,
incluindo, troca de escapamentos, amortecedores, molas, sistema de cambio,
arrefecimento, injecao eletronica, sistema de freios, regulagem e retifica de motor,
trabalhando com veiculos de qualquer marca e modelo. A empresa trabalha
preferencialmente com pecas de primeira linha, e adquiridas de fornecedores
idoneos e parceiros desde a sua fundacédo, para que o resultado final tenha um
excelente nivel de qualidade, satisfazendo o cliente, que sempre espera por um

servigo confidvel e seguro para seu veiculo.

2.5.  Funcionarios

A empresa possui um quadro que conta com 3 funcionéarios, sendo os 2
mecanicos, que também realizam a consultoria técnica, a administracdo da empresa
€ de responsabilidade dos sécios que também s&o os funcionarios, e uma gerente

gue € responsavel pela escrituracdo e controle.

2.6. Organograma

Na montagem do organograma deve-se considerar que ele representa a
empresa em um certo momento e, portanto, pode variar ao longo do tempo de
existéncia da empresa. Entédo, ele deve possuir flexibilidade suficiente para estas
mudancas e ser de f4cil interpretagdo. Quando o organograma € bem elaborado, os
componentes da empresa sabem exatamente suas responsabilidades, funcdes e a

guem devem se reportar em caso de falhas.

A empresa obedece a uma estrutura hierarquica baseada nos sécios e que
também sdo membros da familia e participam das atividades da empresa, como

descrito no organograma abaixo:
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Figura 6 — Organograma da Auto Mecénica Landi
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Fonte: Acervo do autor/2018.

o Os Soécios sao responsaveis pela administracdo da empresa e também pelo
atendimento e reparos.

o A gerente é responsavel pelo fluxo de caixa (pagamentos e recebimentos) e
pelo controle bancério.

o Os mecéanicos sdo responsaveis pelo atendimento direto aos clientes,
realizando os orgamentos e negociando as manutencdes, além de realizarem
0S reparos automotivos.

2.7. Atendimento

A Auto Mecanica Landi prioriza a qualidade no atendimento, pois o
segmento de prestacdo de servicos mecanicos no municipio e cidades
circunvizinhas tem uma concorréncia forte, e por isto a necessidade do foco especial

no atendimento. O atendimento é executado da seguinte forma:

o O cliente chega e é abordado por um dos sécios, que analisa as informacdes
do cliente sobre os defeitos do veiculo, e se for possivel j& € executado um
or¢camento prévio do servi¢co a ser realizado.

o Se for necessario um teste de rodagem para detectar o defeito do veiculo,

este é realizado na companhia do proprietario do veiculo.
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o Apo6s o diagnéstico do (s) problema (s) é elaborado um orgamento com 0s
valores da méo de obra e das pecas de reposicdo, sendo que o cliente
autoriza ou nao a execucéao do servico.

o Com o servi¢o autorizado, é informado o tempo necessario para a execugao
do reparo ou manuten¢do do veiculo, este prazo é respeitado com preciséo,
pois qualquer atraso pode ocorrer na perda do cliente.

o O pagamento dos servicos/pecas € efetuado na entrega do veiculo, o
pagamento € efetivado na entrega do veiculo, ou quando combinado

previamente é feito em parcelas.

2.8. Marketing

A Auto Mecéanica Landi, como toda pequena empresa, ndo dispde de um
setor proprio de marketing, as propagandas sao efetuadas pela aplicacdo de
adesivos da empresa nos vidros dos veiculos reparados (Figura 7). O material usado

€ confeccionado por uma empresa terceirizada.

Figura 7 - Adesivo com a publicidade da empresa que é colocado no vidro dos
automoveis reparados.

1000

Fonte: Acervo do autor/2018.

2.9. Concorréncia

Em Rubiataba-Go existem 8 empresas de reparos mecanicos automotivos,
algumas delas, além da prestacdo de servicos, trabalham também com o comércio

de pecas automotivas. As mais conceituadas sdo a Mecanica Ruvel, Rubiauto
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Centro Automotivo, Bateria Auto Center, Auto Pecas Mendes, Centro Automotivo
Guedes e a Mecéanica Meka Volks, estas sdo as concorrentes mais destacadas na
gualidade e no atendimento. As outras sao de pequeno porte e estdo instaladas em

locais com pouca movimentag&o de pessoas.

A concorréncia entre empresas tanto da producéo de bens ou prestadores de
servicos, estimula o investimento em novas tecnologias e na produtividade, e

influindo positivamente sobre o custo de vida da sociedade como um todo.

Com um olhar no futuro e na concorréncia, a Auto Mecanica Landi busca
sempre conhecer o segmento em que atua, e assim, através de ferramentas
gerenciais, analisa o que estd sendo oferecido pelos outras empresas para
satisfazer os clientes, e com estas informacdes estuda a oferta dos diferenciais no

atendimento que possibilitara a fidelizacao dos clientes.

2.10. Fornecedores

Os fornecedores da Auto Mecéanica Landi sdo escolhidos por analise da
melhor qualidade dos produtos oferecidos, custo beneficio, rapidez na entrega e
planos de pagamento. A preferéncia da escolha dos fornecedores se da quanto a
sua localizacdo, na aquisicdo de pecas de reposicdo, primeiro sdo consultados os
localizados na cidade de Rubiataba-Go. No entanto, alguns produtos ndo sao
encontrados na cidade, entdo sdo encomendados de outras localidades, geralmente

Ceres-Go, ou da capital Goiania.
A empresa tem como fornecedores na cidade de Rubiataba-Go:

o Auto Pecas Avenida, € um dos mais conhecidos da cidade, com grande
variedade em pecas e qualidade nos produtos, com precos competitivos e
diversificadas formas de pagamento.

o Rubiauto Centro Automotivo, € um dos maiores da cidade, mantendo um
amplo estoque de pecas de marcas variadas, bem como parcelamento de

pagamento.
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CAPITULO Il - A PESQUISA

3. Apresentacédo de Dados

Para que este estudo alcancasse o resultado esperado, foi realizada uma
pesquisa bibliografica e apdés a analise dos métodos utilizados nas pesquisas
encontradas e consultadas, elaboraram-se questionarios a serem respondidos pelo
proprietario e clientes, com o objetivo de identificar, analisar e discutir em qual
posicionamento a empresa esta na busca pela qualidade na prestacdo de seus
servicos aos clientes, através da andlise do grau de satisfacdo demonstrado nas

suas respostas.
3.1 Andlise do proprietario

Na entrevista com o proprietario, Sr. Marcos Anténio Landi, percebe-se um
olhar para o futuro e um pé no passado, isto pela tradicdo da familia no ramo,
segundo ele esta ha 40 anos no mercado e com o aumento da tecnologia dos
automoveis, a empresa precisa de investimento em equipamentos e cursos de
aperfeicoamento. O proprietario também fala dos seus planos para o futuro, que
seria a aquisicdo de novos equipamentos e ferramentas, sede propria da empresa e
uma loja de autopecas de reposicao.

Pela entrevista nota-se o perfil de um profissional focado em sua area de
atuacao, mas tracando novas estratégias para o crescimento da empresa com intuito

de se adequar a nova demanda do mercado.
3.2 Pesquisa com os clientes

A pesquisa foi realizada de forma simples e objetiva, com uma amostra de 16
clientes e a escolha foi aleatéria. Os clientes entrevistados ndo precisavam se
identificar, e com isto tornando os resultados os mais transparentes possiveis. Os

resultados obtidos estdo demonstrados abaixo em gréaficos e tabelas.
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O inicio do questionario foi com a pergunta quanto ao género do entrevistado,

onde 12 se declararam do sexo masculino e trés do sexo feminino (Gréafico 2).

Entre o total dos entrevistados, percebe-se que o0 publico masculino
representa a maioria, no publico feminino é perceptivel uma falta de interesse pelo
este setor, 0 que nota-se a importancia de uma abordagem direcionada a esse

publico, o que pode se tornar um diferencial frente a concorréncia.

Gréfico 2 - Frequéncia de clientes quanto ao género

B Masculino

M Feminino

Fonte: Elaborado pelo autor

Quanto a faixa etaria nota-se uma maior frequéncia em clientes com idades

maiores (Tabela 2).

Tabela 2 - Frequéncia de clientes por faixa etaria

Faixa etaria F Fro%
18 a 25 anos 2 12,5
26 a 35 anos 1 6,25
36 a 45 anos 2 12,5
46 a 55 anos 4 25
Mais de 56 anos 7 43,75
ZF =16 > Fr%=100

Fonte: Elaborado pelo autor
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Analisando a faixa etaria, percebe-se uma variacdo na idade dos clientes,
com frequéncia mais concentrada na faixa etaria acima de 56 anos, isso pode ser
explicado como um sinal de confiabilidade maior, pois esta faixa, provavelmente, séo
clientes hd muitos anos da empresa, e portanto prezam aos servigos prestados pela
empresa. A partir desta hipotese, ressalta-se uma nova abordagem da empresa para

atingir as demais faixas etarias, e com isto aumentando o faturamento da empresa.

Tabela 3 - H& quanto tempo vocé é cliente da Auto Mecanica Landi

Tempo F Fro%
Mais de um ano 10 62,5
Um ano 4 25
Seis meses 2 12,5
Um més 0 0
Menos de um més 0 0
YF=16 2 Fr%=100

Fonte: Elaborado pelo autor

Conclui-se que a empresa tem clientes fieis com mais de um ano de
frequéncia, 66,6%, provavelmente estes sejam 0s mesmos que na tabela acima se
declararam com idade superior a 56 anos, e sdo assiduos na empresa desde ha
alguns anos. Consumidores com um ano de clientela somaram 26,6%, neste indice
de resposta percebe-se que gostam dos servicos e produtos oferecidos.

Entretanto, mesmo sendo uma empresa antiga no segmento, com uma
clientela consolidada, deve-se dar uma especial atencdo a busca e fidelizacdo de
novos clientes, que ao sentirem suas expectativas alcancadas fardo parte da histéria

do crescimento da empresa.

Tabela 4 - Qual o motivo que o levou a ser cliente da empresa?

Motivos F Fr%
Amizade 1 6,25
Preco 1 6,25
Qualidade do servico 8 50
Localizacao 1 6,25
Indicacao de alguém 4 25
Atendimento 1 6,25

>F=16 >Fr%=100

Fonte: Elaborado pelo autor
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Apds a andlise da tabela acima, nota-se que de acordo com a amostra
pesquisada, que o item “Qualidade no servigo”, recebeu a melhor pontuagéo, com
52,9%, o que € um fator positivo, pelo fato que a prestacao de servicos € a principal
atividade da empresa, em segundo lugar o fator “Indicagdo de alguém”, o que
mostra que a qualidade no atendimento interage diretamente na prestacdo de
servicos, mostrando que o atendimento ao cliente vem sendo praticado de forma
eficaz, o que o leva a indicar a empresa para 0s amigos.

Um item que teve um voto, e merece atencao € o0 preco, pois € decisivo no
momento em que o cliente vai procurar reparo automotivo em uma oficina, pois €
sabido que a qualidade existe em varios concorrentes e em alguns momentos se faz
necessario ter algum trunfo que possa trazer beneficios para um desempate.

Outro item que obteve um voto foi o atendimento, o que merece uma atencao
por parte da empresa, pois a baixa votagdo pode ser interpretada como um déficit
neste fator, mostrando que um trabalho direcionado na melhoria do atendimento,

pode ser um fator critico para a qualidade total da empresa.

Gréfico 3 - Vocé utiliza os servigos automotivos de outra empresa?

M Sim

m Nao

Fonte: Elaborado pelo autor

O gréfico acima demonstra que a maioria dos clientes ndo frequentam outras
oficinas (73%), revelando um bom nivel de qualidade dos servicos da empresa, o

gue mostra que as expectativas da maioria dos clientes estdo sendo atingidas.
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Mas, é necessario verificar por qual motivo uma parte dos clientes frequentam
outras oficinas, embora seja uma minoria, faz parte de uma fatia importante do
mercado que ainda néo foi atingida, pois esta pesquisa foi realizada com apenas

uma amostra da clientela da empresa.

Tabela 5 - O que vocé considera mais relevante para um bom atendimento?

Alternativa F Froo
Simpatia 2 12,5
Rapidez 3 18,75
Conhecimento 10 62,5
Outros - Honestidade 1 6,25

YF=16 > Fr%=100

Fonte: Elaborado pelo autor

Analisando os dados acima, 62,5% dos clientes consideram que o
conhecimento é um item decisivo para uma fidelizacdo de sucesso, o que no
segmento de servicos de reparos automotivos mostra a confiabilidade do cliente em
relacdo a empresa, jA que a auséncia deste conhecimento pode causar falhas
mecanicas que comprometeriam a seguranca do automlvel, e certamente

comprometeria a vida do cliente e familiares.

Tabela 6 - E quanto a qualidade dos servicos prestados pela a Auto Mecanica
Landi?

Qualidade F Fro%
Excelente 4 25
Otimo 7 43,75
Bom 2 12,5
Regulares 3 18,75
Ruim 0 0

YF=16 > Fr%=100

Fonte: Elaborado pelo autor

Nao é porque nao apareceu nenhuma resposta com o item “Ruim” na
gualidade dos servicos da empresa, que os administradores podem relevar este
item, embora a grande maioria (43,75%) considera o atendimento 6timo e 25%
excelente. No entanto, buscar a exceléncia na qualidade ndo deve parar jamais,

para que dessa forma haja sempre um crescimento na clientela.
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Grafico 4 - Vocé indicaria a Auto Mecanica Landi para outra pessoa?

M Sim

m Nao

Fonte: Elaborado pelo autor

Baseando-se na analise dos dados acima, entende-se que a empresa atinge
as expectativas dos clientes que a procura para reparos em seus veiculos, ja que
100% dos entrevistados a recomendariam para outras pessoas, isto € uma clara

demonstracao da satisfacdo dos clientes alcancada pelo atendimento da empresa.

Grafico 5 - O comportamento dos funcionarios da empresa quanto ao atendimento
€?

B Prestativos

M Indiferentes

Fonte: Elaborado pelo autor
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Pelo resultado demonstrado no grafico acima, nota-se que a empresa
preocupa-se com o0 bom atendimento, ja que 100% dos clientes consideram o0s
funcionarios prestativos, o que é excelente para o crescimento da empresa no
mercado. Este € um fator importante para a empresa, que atua em um segmento de
prestacdo de servicos mecanicos, muito concorrido, e que somente os melhores

crescem.

[{Ppe ] )

A questdo 10 contém 9 subitens identificados de “@” até a letra “I”, estas
guestdes foram criadas com base na Escala de Likert. O cliente pontuou com uma
nota de 1 a 5 na pergunta, onde 1 €& “Muito insatisfeito”; 2 é “Parcialmente
insatisfeito”; 3 é nulo “Nem insatisfeito e Nem satisfeito”; 4 é “Parcialmente

Satisfeito”; e 5 é “Muito satisfeito”.

Tabela 7 - Atribua uma nota de 1 a 5 em relacéo a qualidade do servi¢co prestado
pela empresa:

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5

N , X A
@ ee OO

A. Satisfagéo 0 1 2 6 7

B. Rapidez 0 1 1 7 7

C. 0 0 1 4 11

Atendimento

D. Qualidade 0 0 0 8 8

das pecas

E. P_rego dos 0 2 2 8 4

servigos

F. Localizagéo 0 0 0 4 12

G. Confianca 0 0 0 1 15

H. Prazos 0 0 0 5 13

l. Localizacao 0 0 1 12 3
Totais n=0 (0%) | n=4 (3%) n=7 (5%) n=55 (38%) | n=80 (55%)

Fonte: Elaborado pelo autor
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Grafico 6 - Resultados das respostas na Escala Likert.

T

B Muito insatisfeito

M Parcialmente insatisfeito
Nem insatisfeito e Nem satisfeito
Parcialmente Satisfeito

B Muito satisfeito

Fonte: Elaborado pelo autor

De acordo com os dados demonstrados na Tabela 7, 81,25% dos clientes
mostram-se satisfeitos com a empresa, pois a maioria das notas atribuidas estéo
entre 4 e 5, 0 que demonstra que a empresa esta trabalhando corretamente o

caminho de fidelizar seus clientes.

Entretanto, existe uma parcela de clientes, pequena, mas importante, que
classificaram sua satisfacdo com notas 3 (12,5%) e 2 (6,25%), o que € um alerta de
gue melhorias precisam ser feitas para que satisfacam profundamente esses

clientes.

Por se tratar de um objeto de primeira necessidade nas sociedades
modernas, ja que o automovel é utilizado no dia a dia, trabalho, lazer, transporte da
familia, etc., e na maioria das vezes h& certa urgéncia em seu reparo, ja que estas
acbes ndo podem esperar muito tempo, a empresa deve ser agil o suficiente para
suprir esta necessidade do cliente, mas sem deixar de colocar em primeiro lugar a
gualidade do trabalho, porque a pressa em terminar o reparo, pode causar mais
erros diminuindo a seguranca do proprietario e de sua familia, o que seria

identificado como um fator de risco.

Na andlise das notas atribuidas a este item, nota-se que a empresa esta no

rumo certo, pois 87,5% dos entrevistados avaliaram a “rapidez na execucdo dos
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servicos com notas 4 e 5, , isto mostra a satisfacdo do cliente que recebe seu

veiculo reparado rapidamente sem causar muitos transtornos em sua rotina.

No item “atendimento” os clientes estdo satisfeitos como a empresa os
atende, ja que este item recebeu 93,75% nas notas 4 e 5, como a concorréncia

neste segmento € muito forte, este bom atendimento tem sido um diferencial.

Para os clientes, as pecas de reposicao utilizadas pela empresa em reparos
automotivos sdo de oOtima qualidade, este item obteve 100% nas notas 4 e 5. Isto
demonstra que o cliente preocupa-se com a qualidade e durabilidade das pecas de

reposicao que a empresa oferece.

No quesito preco, as notas foram boas, porém a maioria ndo pontuou com a
nota 5, este item foi 0 mais equilibrado em termos de nota do cliente. Na sabedoria
popular precos baixos, significa nivel de qualidade das pecas, produtos e servicos
oferecidos, também de baixa qualidade, o que ndo é bom para a empresa e menos

ainda para o cliente.

Segundo as respostas identifica-se que a localizacdo da empresa, é apontada
como “6tima”, ja que recebeu 75% de nota 5 e 25% nota 4. Esta nota € um fator
positivo para a empresa, pois para os clientes ter facil acesso a prestacdo de

servicos € critico para a sua atracao e fidelizacéao.

De acordo com os clientes, os profissionais que realizam o0s reparos
automotivos inspiram confianca, que entregam sua seguranca nas maos destes
profissionais, e estes oferecem servicos com excelente qualidade para estes

clientes.

Neste segmento de mercado a concorréncia € alta, o que gera na empresa a
preocupagdo com 0 cumprimento de prazos e com a sua organizacao interna, estes
fatores detém uma grande importancia na atracao e fidelizacdo de clientes, o que
pode ser observado nos resultados da pesquisa, as notas atribuidas a estes dois

itens foram excelentes.
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3.3 Andlise final da situacdo da empresa quanto a qualidade percebida pelos

clientes

A analise dos processos praticados pela Auto Mecanica Landi a partir da
bibliografia consultada, conclui-se que a empresa esta muito focada na obtencédo de
atendimento de qualidade total.

Segundo a andlise dos resultados das entrevistas os resultados mostram que
a amostra de clientes participantes classificou como 6timo a atuacdo da empresa no
segmento. Notou-se ainda que os homens sé&o a maioria da clientela, talvez pelo fato
gue este segmento ainda ser visto como algo de interesse exclusivamente

masculino.

Notou-se que a empresa sabe da importancia do cliente, e tudo que ele pode
obter ao receber um atendimento de qualidade oferecido pela empresa. Entretanto,
€ bom destacar que a empresa nao utiliza nenhuma ferramenta da qualidade, seria
interessante analisar e implementar algumas ferramentas que poderiam

proporcionar melhorias significantes no atendimento aos clientes.

Contudo, ao analisar os resultados da pesquisa com Vvarios pontos positivos
no relacionamento com o cliente, foi possivel perceber os itens que necessitam ser
conhecidos e resolvidos pela empresa. Uma anélise do pos venda com a intencao

de verificar a satisfacédo do cliente quanto aos produtos e servigos adquiridos.

Outro item importante a ser explorado pela empresa é a atencao na qualidade
do atendimento e nos produtos oferecidos, jA que por mais que a satisfacdo do
cliente seja boa, a empresa deve incessantemente buscar melhorias e diversas
maneiras de superar as expectativas dos clientes, com produtos e servigos

inovadores e precos competitivos.

Com a busca na inovacao constante, a empresa procura melhorar a maneira
de satisfazer seus clientes, e assim conquistar a fidelidade e satisfacdo dos
consumidores, proporcionando, sempre, o melhor em qualidade no atendimento,

produtos e servicos mecanicos.
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4. Diagnostico para agdes de avan¢os na qualidade dos servigos

Figura 8 - Analise SWOT
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Fonte: Elaborado pelo autor

A analise SWOT como ferramenta estratégica, fornece um posicionamento

mais preciso da situacdo atual da empresa bem como das suas necessidades e

oportunidades, para que com esse conhecimento seja possivel atingir um nivel

maior na qualidade. ApGs a analise definiu-se que a empresa deve seguir as

seguintes recomendacgoes:

a) Aproveitar a oportunidade do envelhecimento da frota automotiva e investir no

mercado de pecas de reposicdo, criando com isto um ciclo fechado de prestacéo

de servigos aliado ao fornecimento de pegas.

b) Aproveitar as forcas da modernizacdo de equipamentos, qualidade técnica dos

mecanicos, localizacdo e tradicdo no ramo de servigos de reparos automotivos

para atrair e encantar novos clientes que ndo se sentem seguros com Servigos

nao confiaveis.
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c) Criar um programa de capacitacdo dos funcionarios para diminuir a fraqueza do
atendimento e aproveitar melhor as oportunidades oferecidas pelo crescimento

do mercado.

d) Melhorar a estrutura fisica da empresa, por exemplo, implantando uma sala de
espera para clientes que vao até a empresa para reparos rapidos em seus

veiculos, isto fidelizara os antigos e novos clientes.

Além do uso da analise SWOT, recomenda-se que a empresa implante a
utilizacdo de fluxograma e assim padronizar o fluxo do atendimento e da prestagcao
de servicos, fazendo que assim as andlises possam detalhadas e possiveis falhas

nesses atendimentos detectadas.

E também providenciar um atendimento pés-venda, como um fator diferencial
para o cliente, utilizando um banco de dados. Quando a empresa contatar o cliente,
sera percebido por ele, a constante preocupacdo com todo o processo e nao s6 no
momento da prestagcéo de servigo, dessa forma verificando se o servigo prestado
atingiu as expectativas desse cliente. E também investir mais em propaganda para

alcangar um numero maior de clientes.
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CONCLUSAO

O tema proposto neste estudo foi decisivo para a realizacdo de um bom

trabalho de pesquisa, ja que se mostra atual.

O objetivo principal foi o de analisar a percepcdo da clientela da Auto
Mecanica Landi sobre a qualidade nos servicos prestados, bem como a
pontualidade e responsabilidade dos seus funcionérios na execucao de tais servicos.
Apés a finalizacdo do trabalho entendemos que a empresa estd no rumo certo,
sendo necessario aparar algumas arestas para se impor definitivamente frente a

concorréncia.

A metodologia utilizada foi por meio de questionario, de entrevista, utilizando-
se a Escala Lickert que mostrou ser a melhor escolha metodoldgica, pois o contato
direto com o usuario dos servigos através de pesquisa de satisfacdo, € essencial

para compreender a percepcao que o cliente tem da empresa.

Quanto aos autores utilizados na reviséo teorica e na aplicagédo préatica desta
teoria, entendemos que sem a leitura de suas publicagcdes ndo seria capaz de
detectar os gargalos existentes na empresa e nem de realizar a analise SWOT, que

se mostrou bastante interessante nas forcas e fraquezas da empresa.

Um sistema eficaz de gestdo da qualidade € uma realidade ndo negociavel
para qualquer organizagcdo que queira crescer e reter clientes de maneira rentavel.
Foi demonstrado que o atendimento com qualidade total € uma entidade
independente e sustentavel com vérias definicdes e aplicacdes, mas uma relevancia

administrativa especifica no ambiente das empresas.

Também foi demonstrado que h& varios niveis nos quais o conceito de
servicos de qualidade pode ser aplicado e aprimorado usando diferentes técnicas.
Reconhece-se que esses processos podem ter uma implicacdo de custo constante
para as empresas, mas devem ser vistos como um componente de investimento,
uma vez que podem levar a economias futuras em custos de marketing e outros

custos relacionados.
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A importancia dos niveis de servigcos de qualidade percebidos e desejados
pelos clientes foi discutida, bem como as lacunas detectadas durante o processo de
analise deste estudo. O uso dos conceitos e técnicas da qualidade, sugeridos neste
estudo, serd capaz de auxiliar no gerenciamento dos processos, ja que se espera a

eficiéncia da aplicagao das ferramentas nos resultados esperados.
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ANEXOS
Entrevista com o Proprietario

1 Identificacéo

Tempo de atuacdo no mercado:

Escolaridade:

Experiéncia no ramo:

2 Perguntas Especificas

1 Qual a sua visao sobre o mercado de prestacdo de Servicos em Rubiataba?

2 Durante sua trajetoria nesse ramo em algum momento vocé pensou em desistir

desse nicho de mercado?

3 Com o mercado de prestacdo de servicos mecanicos em expansao quais seus

planos para o futuro?



Pesquisa Estatistica

1 Sexo

()M()F

2 |dade

()18 a25anos

( ) 26 a 35 anos

()36 a45anos

() 46 a 55 anos

( ) Mais de 56 anos

3 Ha quanto tempo vocé é cliente da empresa Auto Mecénica Landi?
( ) mais de 1 ano

()1lano

()6 més

()1més

( ) Menos de 1 més

4 Qual motivo levou a ser cliente da empresa Auto Mecéanica Landi?
( ) Amizade

() Preco

( ) Qualidade do produto

( ) Qualidade do servico

( ) Localizacéo

( ) Qualidade do produto e servigo
( ) Indicagéo de alguém

( ) Atendimento

( ) Outros
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5 Vocé utiliza os servigos de outras oficinas?

()sim

( ) nao

6 O que vocé acha mais importante para o bom atendimento?
( ) Simpatia

( ) Rapidez

( ) Conhecimento

( ) Outros

7 Qual a sua opinido sobre a qualidade do servigco prestado pela empresa Auto

Mecéanica Landi?

( ) Excelente

( ) Otimo

( ) Bom

( ) Regular

( ) Ruim

8 Vocé indicaria a Auto Mecéanica Landi para outra pessoa?
() sim( )nédo

9 Os funcionérios da empresa Auto Mecéanica Landi, em relacdo ao

atendimento sao:

( ) Prestativos ( ) Indiferentes

10 Atribua um nota de 5 a 10 quanto a sua satisfagdo com a empresa:
0102030405

11 Atribua uma notade 5 a 10 para a qualidade dos servicos em relacéo a:
a) Rapidez

()1()2()3()4()5

b) Atendimento

()1 ()2()3()4()5



¢) Qualidade das pecas utilizadas nos reparos
()1()2()3()4()5

d) Preco

()1()2()3()4()5

e) Localizacdo da Oficina

()1()2()3()4()5

f) Confianca nos Profissionais

()1()2()3()4()5

g) Cumprir Prazo

()1()2()3()4()5

h) Organizacdo da Empresa

()1()2()3()4()5
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