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RESUMO

O presente trabalho de concluséo de curso apresenta um estudo de caso na empresa Auto
Pecas Menezes Ltda. situada na cidade de Alexania. No mercado atual, onde o setor de
servicos cresce cada vez mais e a cada ano a concorréncia mais acirrada, buscar
diferenciais competitivos para atrair, permanecer, satisfazer, manter e fidelizar seus clientes
€ uma tarefa fundamental para a empresa. Para que isso ocorra é preciso atender as
necessidades e desejos dos consumidores, buscando gerar confiangca na gestdo, nos
produtos e servicos oferecidos. Porém espera-se que a empresa, venha conhecer seus
clientes e saber como estad a satisfacdo dos mesmos. E indispensavel que a empresa
mantenha um bom relacionamento com seus clientes, para que haja uma troca de
informagdes e assim a caracterizagdo do perfil de cada um, e consequentemente uma
relacdo duradoura. Com isso conhecer melhor suas condutas positivas e negativas, evitando
assim a insatisfacdo dos clientes. Através da analise dos gréficos, foi possivel identificar que
priorizar um atendimento de qualidade, seja uma das ferramentas mais importantes para o
sucesso das organizacfes frente aos seus clientes e concorrentes. Para essa analise, foi
realizada uma pesquisa de autores que destacam a importancia de um atendimento com
gualidade e as vantagens que isso proporciona ndo sé ao cliente satisfeito, mas
principalmente a organizacao. O objetivo aqui deste foi analisar é destacar a importancia da
gualidade no atendimento, e a estabilidade e a permanéncia das empresas no mercado
competitivo atual.

Palavras- chaves: Qualidade, servi¢o e atendimento.



ABSTRACT

This course conclusion paper is a study of case in a company of Auto Parts Menezes located
in Alexania. In the current market, where the service sector and competition are growing
each year. For this to happen it is necessary to meet the needs and desires of consumers,
seeking to generate trust in management , products and services offered . However it is
expected that the company will know your customers and know how is their satisfaction. It is
essential that the company maintains a good relationship with your customers, so there is an
exchange of information and thus the characterization of the profile of each, and
consequently a lasting relationship . With this better understanding their positive and
negative behaviors , thus avoiding customer dissatisfaction. Through the analysis of graphs ,
it was identified that prioritize quality care, is one of the most important tools for the success
of organizations facing its customers and competitors . For this analysis , we conducted a
survey of authors highlight the importance of a quality service and the advantages that it
provides not only the customer satisfied, but mainly the organization. The goal here was to
analyze this is to highlight the importance of service quality , and the stability and
permanence of companies in today's competitive market .

Key-words: Quality, Customer service and Assistance.
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INTRODUCAO

O presente trabalho foi desenvolvido para atender o requisito de concluséo do
curso de Administracdo de Empresas proporcionado pela Faculdade Catdlica de
Anapolis. O tema escolhido: “Avaliagdo da Qualidade no Atendimento como fator
diferencial e competitivo”, aborda a evolugdo da qualidade na prestacdo de servigo
ao cliente, ou seja, antigamente, para ser melhor atendido, pagava-se um valor a
mais, e atualmente um bom atendimento torna-se uma vantagem de mercado, onde
o preco do mix mercadolégico foi substituido pela necessidade e ou utilidade do
produto, por isso a relevancia deste tema. Diante do campo em andlise,
introduzindo algumas teorias vistas durante o curso, o tema nos leva a seguinte
pergunta:

A qualidade no atendimento da empresa Auto Pegcas Menezes Ltda. faz com
que seus clientes obtenham satisfagdo e assim se tornem fiéis a empresa,
confirmando ser um diferencial competitivo?

A empresa em estudo esta localizada em Alexéania, cidade fundada no ano
de 1958, devido a construcdo da capital Brasilia. Dispondo de uma 6étima localizag&o
entre duas capitais Brasilia e Goiania, o municipio de Alexania est4 em fase de real
crescimento, pois, nos Ultimos anos houve uma grande procura para instalacdes de
grandes empresas, como a Brasil Kirin, que até o ano de 2012 era conhecida como
Grupo Schincariol, h4 13 anos e veio trazendo muitas mudangas. O mais recente
empreendimento na cidade foi o Outlet Premium Brasilia inaugurado a pouco mais
de um ano.

Com a vinda de empresas grandes a populagdo, passou a ser mais
exigente e empresas que antes tratavam seus clientes de qualquer forma agora tém
preocupagOes exclusivas com eles. Afinal, com o poder aquisitivo da popula¢éo
crescendo, automaticamente os clientes passaram a visar ndo somente precos, mas
qualidade, tanto no produto quanto no atendimento.

Atualmente um questionamento que se tem feito € se realmente o bom
atendimento traz novos clientes e se fideliza os antigos. Esta pesquisa veio como
uma oportunidade para que esta questio seja respondida, de acordo com anélises
de mercado, pesquisas diretas e indiretas aos consumidores.

Estudos demonstram empresas que abrem faléncia com menos de dois

anos de atividades, contudo a empresa Auto Pecas Menezes Ltda, estd no mercado
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ha25 anos, teve capacidade de inovar e adaptar-se para acompanhar as constantes
mudangas nesse seguimento.

Tendo em vista que teorias abordam claramente sobre satisfagdo do cliente,
percebe-se na empresa que o fator atendimento é um dos responsaveis pela
fidelizagdo e o acompanhamento dos clientes, mantendo-os na sua base.

O presente trabalho tem como objetivo principal pesquisar se o fator
atendimento é responsavel pela manutencéo e fidelizagdo dos clientes da empresa
Auto Pecas Menezes, sendo um grande diferencial competitivo. Com objetivos
secundarios apresentar conceitos pertinentes ao tema, bem como avaliar a
satisfacdo dos clientes em relacdo ao atendimento recebido e se os mesmos o
consideram um diferencial competitivo. Levantar dados e apresentar possiveis

recomendacdes a empresa.
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CAPITULO |

1. REFERENCIAL TEORICO

1.1 Historia da gestédo da qualidade

Segundo Carvalho, (2005) para interpretar os conceitos e a evolugdo da
Gestdo da Qualidade, € preciso voltar no tempo para que assim possa haver uma
maior compreenséo desde o0 seu surgimento. Para os artesdos a qualidade era uma
atividade de autocontrole. Naquele tempo os clientes tinham uma relagdo mais
proxima com os artesdos explicando suas necessidades, isso facilitava o
entendimento, pois eles sabiam que a reputacdo, a qualidade e a comercializagéo
de seus produtos dependiam da durabilidade, da satisfacéo e do “boca a boca” feito
pelos clientes. Por outro lado, conceitos na area de qualidade, tais como de
confiabilidade, conformidade, metrologia, tolerancia e especificagdo ainda eram
embrionarios.

No final do século XIX, Carvalho (2005) diz que os consumidores
procuravam a principal montadora de automoveis, a Panhard e Levassor (PeL), por
terem a certeza de que ndo haveria dois carros iguais, pois cada automovel era
montado de acordo com a necessidade de cada cliente.

Um dos métodos de Taylor foi a experiéncia na qual demostrou que a
produtividade mais elevada resulta da minimizacdo do esforco muscular.
Essa é uma das ideais fundamentais da administracdo cientifica: a
produtividade resulta da eficiéncia do trabalho e ndo da maximizagdo do

esforco. A questao ndo € trabalhar duro, nem depressa, nem bastante,
mas trabalhar de forma inteligente. (MAXIMIANO, 2007, p.32).

Para Carvalho (2005), a administragcdo taylorista, ou Administracéo
Cientifica, substituiu as etapas de concepcdo e de planejamento. Assim surgia a
funcdo do inspetor, que era responsavel pela qualidade dos produtos. A concepgéo
do produto ja ndo era mais direcionada as necessidades dos clientes.

Na linha de montagem da Ford Motors, no periodo de 1908 a 1927, saia
apenas um modelo, o Ford T ou Ford Bigode e em uma Unica cor, a preta, que
chegou a 15 milhdes de unidades vendidas se tornando o carro do século, como
afirma Carvalho (2005), “nesse periodo também ocorreu a grande evolugdo do

conceito de controle de qualidade”.



13

Segundo Carvalho (2005), a Ford adotou um sistema de medidas para todas
as pecas facilitando assim os ajustes. Esse modelo de linha de montagem néo se
difundiu s6 na indUstria automobilistica, mas também em outros setores industriais,
tornando assim um importante investimento no desenvolvimento de areas como a
metrologia, sistema de medidas e especificagdes, para garantir a intercambialidade
das pecas. Mas o foco nessa época era no controle da qualidade, que ainda era
considerado como inspeg¢do onde se encontrava elementos importantes do que

seria 0 conceito de qualidade que valorizava a produgéo e a conformidade.

“A Ford adotou a linha de montagem moével e mecanizada para a
montagem dos chassis, que passou a consumir 1 hora e 33 minutos de
trabalho, em contraste com as 12 horas e 28 minutos necessarias no ano
anterior, quando a montadora ainda era artesanal.” (MAXIMIANO, 2006,
p.66).

Carvalho (2005), diz que na década de 1930 o controle estatistico e as
ferramentas do processo e do surgimento de normas especificas para cada setor e
também o sistema de medidas teve uma grande evolucdo. As técnicas de
amostragem permitiram a introducdo da inspec¢do por amostragem, que reduziu as

inspecgdes a 100%.

CQ 100%: corresponde a inspecéo total da qualidade: Isso significa que a
totalidade dos itens deve comparada com o padrdo para verificar se ha
desvio ou variacdo. Nesse sentido, toda matéria-prima recebida deve ser
inspecionada, todo trabalho da cada secdo deve ser verificado, e assim
por diante. A inspecdo total ou controle 100% é imprescindivel em
determinados tipos de produtos de alto valor unitario, nos quais a garantia
de qualidade é necesséaria, ou em empresas que dotam o sistema de
producéo sob encomenda. (CHIAVENATO, 2003, p.375).

Para Carvalho (2005), na Segunda Guerra Mundial, os controles estatisticos
da qualidade se difundiram, mas foi no periodo pds-guerra que novos elementos
surgiram na Gestdo da Qualidade. Em 1950, a préatica de gestdo da qualidade
ganhou uma nova dimenséo, expandindo-se envolvendo todos os setores das

organizacoes.

1.2 A Histéria da Gestédo da Qualidade foi dividida em eras:

A primeira era foi denominada Inspegdo conforme Garvin (1992). A atividade
produtiva era basicamente artesanal e em pequena escala. Os artesdes eram 0s

responsaveis pelo produto e pela qualidade final deste. Nesta fase, o objetivo era a
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qualidade igual e uniforme em todos os produtos e sendo sua énfase a
confiabilidade. Esta fase prevaleceu por muitos anos, ndo havia andlise critica das

causas do problema ou dos defeitos.

Observagéao direta do produto ou servico pelo fornecedor ou consumidor.
Produto e servi¢o inspecionados um a um ou aleatoriamente. (MAXIMIANO, 2006,
p.163).

A segunda era foi denominada, Controle Estatistico, pois com o aumento da
producdo em massa nas grandes empresas a inspecao ja ndo era mais tao rigorosa
nas diversas linhas de montagem, com isso foi criado o controle estatistico da
qualidade baseado em amostras com uma pequena quantidade do produto para

garantir um melhor desempenho e competitividade da empresa.

A observacéao direta do produto ou servigo definido pelo fornecedor, ao longo
do processo produtivo. Produto e servigo inspecionados com base em amostras.
(MAXIMIANO, 2006, p. 163).

A Garantia da Qualidade caracterizou a terceira era. Garvin (1992) coloca que
prevencdo e as técnicas foram além das ferramentas estatisticas, incluindo
conceitos, técnicas gerenciais e habilidades. Os quatro principais movimentos que
compde essa era sdo: a quantificacdo dos custos da qualidade; controle total da

qualidade; as técnicas de confiabilidade e programa zero defeito.

Garvin (1992) a quarta era GQT teve inicio a partir da invasdo no mercado
americano pelos produtos Japoneses de alta qualidade no final da década de 1970.
Ficou conhecida como a era da Gestdo da Qualidade Total que é soma das trés
anteriores e estd em curso até hoje, passando a ser conhecida como Gestdo da
Qualidade.

Assim, qualidade relne requisitos e possibilidades interligados em uma linha
de produgéo dentro de uma organizagdo. Com isso, a qualidade dos produtos e
servicos é acompanhada pelas atividades de inspecao, controle e gestdo para que

possa atender as necessidades e interesses dos clientes.

1.3 Os gurus da Histéria da Qualidade

A evolugdo da qualidade aconteceu em meio ao aparecimento de teorias

elaboradas por estudiosos que ficaram conhecidos como os gurus da qualidade séo
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eles: Juran, Feigenbaum, Deming, Ishikawa, Sherwhart, Crosby e Taguchi.

Joseph M. Juran nasceu na Roménia, em 1904, graduou-se em engenharia e
direito nos Estados Unidos, atuou no Japdo no poés-guerra. Da experiéncia com
empresas Japonesas, ressaltava o grande envolvimento da alta administracéo e dos
funcionarios em varios aspectos da Gestdo da Qualidade. Foi o primeiro a abordar
os custos da qualidade em trés categorias: falhas, prevengdo e avaliagdo. Além
disso, propos a trilogia da qualidade: planejamento, controle e melhoria. Algumas
definicbes suas de qualidade s&o: “Qualidade é uma barreira de prote¢cédo a vida” e
“Qualidade é adequacéo ao uso”. (CARVALHO, 2005, p.13).

Armand Feigenbaum nasceu nos Estados Unidos, em 1922 e formou-se em
engenharia, com doutorado em ciéncias, tornou-se conhecido por ser o primeiro a
tratar a qualidade de forma sistémica nas organizagfes, formulando o sistema de
Controle Total da Qualidade (TQC), em 1951, em seu livro de Total Quality Control.
Definicdo sua de qualidade: “Qualidade é a composi¢éo total das caracteristicas de
marketing, projeto, producdo e manutencdo dos bens e servicos, através dos quais
os produtos atenderdo as expectativas do cliente”. (CARVALHO, 2005, p. 14).

W. Edwards Deming nasceu nos Estados Unidos em 1900 e formou-se em
engenharia elétrica, com doutorado em matemética e fisica, morreu em 1993, aos 93
anos, Deming percorreu varias eras da qualidade, tendo sido discipulo de Shewhart,
com quem compartilhou o interesse pelas ferramentas estatisticas aplicadas ao
controle do processo e pelo método de analise e solugdo de problemas por meio do
ciclo PDCA. Segundo uma de suas definicbes de qualidade: “Qualidade é a
satisfacéo das necessidades do cliente, em primeiro lugar’. (CARVALHO, 2005, p.
11).

Na década de 1930, por Walter Shewhart, criador do controle estatistico da
qgualidade. Shewhart desenvolveu um conceito especifico para ser aplicado
a administracdo da qualidade. Segumdo esse conceito, para a qualidade

aprimorar-se continuamente, € preciso planejar, executar, controlar e agir,
num ciclo que se repete, chamado ciclo PDCA. (MAXIMIANO, 2007, p.51).

Kaoru Ishikawa nasceu no Japdo, em 1915, graduou-se em quimica aplicada,
doutorando-se varios anos depois, em 1960. Professor e consultor de empresas,
Ishikawa teve importante papel no modelo japonés, contribuindo na formulacdo do
Controle de Qualidade por toda a Empresa (Company Wide Quality Control-CWQC).
Definigcdo sua de qualidade: “Qualidade é satisfazer radicalmente ao cliente, para ser
agressivamente competitivo”. (CARVALHO, 2005, p.16).
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Walter A. Shewhart nasceu nos Estados Unidos em 1891 e formou-se em
engenharia, com doutorado em fisica pela Universidade da Califérnia, em Berkeley.
Ele que ficou conhecido com o pai do controle estatistico da qualidade, desenvolveu
os gréficos controle de facil utilizagdo. Segundo uma de suas definicbes de
qualidade: “A qualidade € subjetiva e objetiva”. (CARVALHO, 2005, p.10).

Philip B. Crosby nasceu nos Estados Unidos, em 1962, e formou-se em
engenharia. Sua carreira foi menos académica que a dos demais gurus, com a
atuacao profissional primeiro em empresas e depois, em 1979, como consultor. Ele
langcou o programa Zero Defeito, esse programa tinha forte apelo gerencial e
motivacional, com énfase no fazer certo na primeira. Segundo uma de suas
definicbes de qualidade: “Qualidade € conformidade as especificacdes”.
(CARVALHO, 2005, p.15).

Genichi Taguchi: nasceu no Japéo, em 1924, e formou-se em engenharia e
estatistica, doutorando-se em 1962, diferente dos outros gurus, focou as atividades
no projeto e ndo de produgédo. No conceito da funcdo perda da qualidade, Taguchi
argumenta que, conforme a caracteristica de qualidade se afasta do valor nominal
(valor-alvo), aumenta a “perda para a sociedade”. Segundo uma de suas
contribuicdes de qualidade: “Qualidade é a diminuicdo das perdas geradas por um

produto, desde a producéo até seu uso pelos clientes”. (CARVALHO, 2005, p.18).

1.4 MODELO JAPONES

Maximiano (2007) Ishikawa criador dos circulos de controle da qualidade foi
ele quem colocou em andamento a concepgdo japonesa da qualidade total. A
economia japonesa na década de 50 enfrentava dificuldades e a Toyota produzia
apenas 1000 veiculos por més, pois ndo tinha saida de vendas. Situagdo bem
distante para uma fabricante e montadora mundial que ficava atrds apenas da

General Motores.

Eiji Toyota, da familia proprietaria da Toyota, e Taiichi Ohno, o chefe da
engenharia da empresa, foram os principais responsaveis pelo conjunto de
técnicas de manufatura que se tornou conhecido como Sistema Toyota de
Producdo, ambos concluiram que o sistema Ford ndo poderia funcionar na
Toyota, que era sensivelmente menor e precisava de solugbes mais
eficientes e menos dispendiosas. (MAXIMIANO, 2007, p.60).

No Japdo em 1968, em um simposio sobre qualidade oferecido pela JUSE

(Japanese Union of Scientists and Engineers), o controle da qualidade total no estilo
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japonés foi caracterizado pelos seguintes seis pontos: (CARPINETTI, 2012, p.20).

e Participacdo de todos os departamentos e envolvimentos de todos os
empregados com o controle da qualidade total,

e Entusiasmo por educacéo e treinamento em qualidade;

e Atividades de Circulos de Controle da Qualidade;

e Auditoria do presidente e participagdo no Prémio Deming de Qualidade;

e Uso de métodos estatisticos, das sete ferramentas de qualidade e outros
métodos avangados;

e Campanhas nacionais de promocdo da qualidade: més da qualidade, vérios

simpdsios e seminarios.

Para Carpinetti (2012) esse movimento Japonés da qualidade evoluiu no
decorrer da década de 70, ganhado espaco internacionalmente sendo valorizado e

servido de referéncias para o avango da qualidade total no ocidente.

1.5 QUALIDADE TOTAL

Maximiano (2006) mostra que conceitos de qualidade que perduram ha mais
de 25 séculos e continuam atuais. Buscando por desempenhos superiores em seus
padrdes a administracdo da qualidade segue a linha de fazer bem feito da primeira
vez para evitar o retrabalho, buscando a escala de exceléncia.

Quando grandes industrias comegaram a produzir em massa produtos
baratos a qualidade passou ser associada ao valor, no entanto a produtos
considerados de luxo nesse caso qualidade passou a ser sinénimo de luxo, como
afirma Maximiano (2006), a qualidade pode se adequar em seus padrdes para o

mais barato ou mais caro.

A gestdo da qualidade no nivel das operacdes de producéo visa a melhoria
do desempenho no atendimento dos requisitos dos clientes e a0 mesmo
tempo a reducéo dos custos da ndo qualidade. Como a gestédo da qualidade
implica em investimentos, a andlise do custo versus beneficio de um
investimento também deve ser um fator a ser ponderado nas decisfes
relacionadas a melhoria de resultados e reducdo dos custos da ndo
gualidade. (CARPINETTI, 2012, p.24).

Assim Maximiano (2006), diz que a especificagdo em termos de qualidade

significa descrever as caracteristicas do produto ou servico. Qualidade planejada
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tem como resultado a qualidade que o cliente espera, atendendo as especificacdes
dos produtos que saem de uma linha de produg&o ou quando um servico € prestado
ao cliente.

O conceito “adequacédo ao uso” segundo Paladini (2011) adequacgao ao uso se
d& através das caracteristicas do produto, ou na prestacdo de servico, desde a
qualidade do projeto até a auséncia de defeitos atendendo as necessidades e
desejos dos clientes.

A deficiéncia na adequagdo ao uso geram prejuizos tanto para os clientes
guanto para as organizagdes, reduzindo essa falha, diminuindo ou eliminando
totalmente esses custos, as organizagbes desempenham com mais eficiéncia e
lucrativa suas atividades.

Para Maximiano (2006), a Gestdo da Qualidade, ainda continua buscando
atributos da época artesanal, na padronizacdo em massa e na escala de producéo.
A padronizagéo visa reduzir a variabilidade e proporcionar vantagens tanto em nivel
técnico como em nivel econémico € principalmente no reaproveitamento observando
as condi¢des de manutengdo. A padronizagéo facilita toda uma linha de montagem
trds agilidade no processo e no ajuste das peg¢as aumentando assim
consideravelmente a producgéao.

A Qualidade Total se d& através das expectativas dos consumidores afirma
Las Casas (2008) o planejamento da qualidade do processo que a empresa faz
partindo do principio da melhoria continua fazer bem feito da primeira vez. As
empresas hoje treinam seus colaboradores como sorrir, pois acreditam que iSso seja

um dos elementos principais da Qualidade Total.

As contribuicdes dos diferentes autores séo de um modo geral, coincidentes
ao apontar como fator de sucesso para a GQT uma cultura organizacional
gue valorize melhoria continua, abordagem cientifica, foco no cliente,
educacdo, treinamento, envolvimento e comprometimento de todos. A
gestdo da qualidade pode ser entendida como uma filosofia ou uma
abordagem de gestdo que se constitui de um conjunto de fundamentos que
se reforcam mutuamente e que sdo sustentados por um conjunto de
técnicas. (CARPINETTI, 2012, p.22).

(MAXIMIANO, 2006, p.183) destaca que a qualidade total engloba todos os
estagios do ciclo industrial.
e Marketing: avalia o nivel da qualidade desejado pelo cliente e o custo que ele

do esté disposto a pagar.
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e Engenharia; transforma as expectativas e desejos do cliente em
especificagoes.

e Suprimentos: escolhe, compra e retém fornecedores de pegas e materiais.

e Engenharia do processo: escolhe as maquinas, ferramenta e métodos de
produgéo.

e Producdo: a supervisdo e o0s operadores tém uma responsabilidade
importante pela qualidade durante a fabricagéo.

e Inspegcdo e testes: verificam a conformidade do produto com as
especificagoes.

o Expedicao: responséavel pelas fungdes de embalagem e transporte.

¢ Instalacdo e assisténcia técnica (servico): a instrucdo e assisténcia técnica

corretas ajudam a garantir o funcionamento correto do produto.

1.6 GESTAO DA QUALIDADE NA PEQUENA EMPRESA

Paladini (2011) diz que h& vérios mitos que envolvem a Gestédo da Qualidade
um dos maiores talvez seja o porte da empresa, esse mito se assimila com a
qualidade. A Gestdo da Qualidade ndo é um processo exclusivo das grandes
empresas, independentemente do porte da empresa o seu objetivo é o crescimento
e a sobrevivéncia. Assim as empresas precisam de produtos e servigos que as

diferencie dos demais concorrentes, isto se caracteriza pela qualidade.

A grande maioria do comércio varejista no Brasil é constituida por pequenas
lojas, com reduzido negdcio, dirigida geralmente por apenas um ou dois
donos e onde as familias trabalham. O papel do vendedor no varejo varia
muito de importancia em fungdo do tipo de negdcio. A alta rotatividade do
balconista no varejo, associa a pouca importancia que o pequeno e médio
comerciante dao ao treinamento, constituem limitagbes ao bom
desempenho do vendedor. (COBRA, 2011, p. 343).

O varejista desempenha uma fungdo muito importante e essencial na
distribuicdo das mercadorias. O varejista € fonte de recurso dos fornecedores e o
veiculo de compra para os clientes. Os fornecedores vém neles uma forma de
escoar suas producdes e seus estoques, ja para os varejistas a forma de supria as

necessidades e desejos dos clientes.
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1.7 FIDELIZACAO DE CLIENTES

Griffin (1998) destaca que quando o cliente compra algo percorre um ciclo que
se divide em cinco etapas. Na primeira etapa, o consumidor almeja um produto e,
entdo, faz uma compra inicial. Em seguida, o consumidor avalia as seguintes fases a
do p6s compra e a outra a decisédo de comprar novamente. Se nessa etapa a opgao
for de comprar novamente, acontece a quinta etapa, a requisigao.

O pos-venda esta relacionado com o atendimento ao cliente, e para muitos
vendedores a venda termina na emissdo do pedido. As empresas investem cada vez
mais em qualificar seus colaboradores pretendendo assim gerar mais lucro as
organizagfes, o pés-venda e a ponte para uma relagéo duradoura entre a empresa e

o cliente.

O relacionamento empresa, vendedor e cliente devem ser construidos
passo a passo de forma consciente. Por essa razéo, faz-se necessario um
acompanhamento na pré-venda, durante a venda e no pds-venda, a fim de
nos certificarmos de que a solicitacdo do cliente foi de fato atendida em
todos os seus detalhes e exigéncias, procurando estabelecer uma relagcdo
de parceria entre vendedor e cliente. (GIULIANI, 2003, p.150).

A avaliacdo do pds compra e da decisdo de compra formam um ciclo fechado
de reaquisicdo estabelecendo assim o relacionamento entre o cliente e a
organizagdo, esse vinculo pode variar de negocia¢do para negociagdo, mas quanto
mais forte for esse vinculo, as chances de fidelizagcdo e de beneficios para a
empresa seréo maiores.
A definicdo de cliente fiel para Griffin (1998) mostra aquele que:
e Realiza compras regulares;
e Compra as diversas linhas de produtos e servigos;
e Indica os produtos e servigos a outras pessoas;

e Apresenta-se imune aos apelos da concorréncia.

Kotler/Keller (2006) colocam que para alcancar essa fidelizacdo as empresas
adotam os principios da gestdo da qualidade total que busca a melhoria continua de

todos os processos, produtos e servigcos da organizagao.

O segredo para gerar um grande nivel de fidelidade é entregar um alto valor
para o cliente. De acordo com Michael Lanning, em Delivering profitable
value, uma empresa deve desenvolver uma proposta de valor
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competitivamente superior, dirigida a um segmento de mercado especifico,
com o0 suporte de um sistema de entrega de valor superior.
(KOTLER/KELLER, 2006, p.141).

Para Maximiano (2006) a qualidade passa a ser responsabilidade de todos,
ndo apenas do departamento de qualidade, ela passa a integrar todos 0s processos
de uma organizagdo exigindo uma integragdo entre as agOes das pessoas,
informacdes e maquinas da melhor forma possivel para garantir a satisfacdo do
cliente. A nova concepgdo do sistema da qualidade deve ter o equilibrio entre a
qualidade do produto ou servico e o custo de fabricagdo e essa a fungédo da
administragdo da qualidade garantir os interesses e a satisfagdo do cliente e ao

mesmo tempo um menor custo para a economia da organizagao.

Qualidade ndo é apenas controlar a uniformidade de produtos, de acordo
com especificacBes criadas por engenheiros. Qualidade é uma questao de
satisfacao do cliente. A qualidade nasce com a definicdo das especificagcdes
do produto, ouvindo-se a voz do cliente. A qualidade, depois disso, é
construida passo a passo, nos processos de desenvolvimento de
fornecedores, producdo, distribuicdo, vendas e assisténcia técnica.
(MAXIMIANO, 2007, p.57).

Assim os clientes esperam que o0s produtos tenham sua qualidade em
conformidade com as especificacdes declaradas. Quando a qualidade é alcancada
pode-se dizer que o acompanhamento e o controle dos produtos no processo de
producdo foram satisfatérios, mas n&o alcangados em definitivo, pois qualidade esté
em constante melhoria. Cada vez mais as empresa buscam atender os clientes de
acordo com suas necessidades, obtendo assim sua satisfagcdo nas negociagdes ou
Nos servigos prestados.

A caracteristica de uma negocia¢do ganha-ganha, ninguém perde todos os
envolvidos ganham, os envolvidos sentem-se satisfeitos, pois suas necessidades
foram atendidas, eles vao a além dos interesses, priorizar relacionamentos, pensao
em relagdes futuras. Essa relagdo e ideal entre os fornecedores e a empresa.

As negociagOes perde-perde caracterizam-se por nenhuma das partes
envolvidas suprem suas necessidades ou interesses, isso prejudica uma futura
negociagdo. Ja a negociacdo perde-ganha permite que uma das partes saia com
suas necessidades e interesses atendidos, porem a outra parte que ndo obteve

nenhum ganho pode se recusar a negociar novamente.
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1.8 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

As organizagdes cada vez mais vém se monitorando e se antecipando as
necessidades dos clientes. Elas buscam um relacionamento mais direto com o0s
mesmos para identificar os problemas, a satisfagdo e a fidelidade dos clientes em
relagdo ao seu atendimento, as suas marcas e seus produtos.

A satisfacdo dos clientes € um objetivo prioritario para todas as
organizagbes. Sem clientes satisfeitos, as demais medidas de desempenho
da organizacdo ficam comprometidas. Diversos indicadores podem ser

usados pelas organizacdes para planejar e controlar seu desempenho na
dimenséao da satisfagéo dos clientes. (MAXIMIANO, 2007, p.82).

A sobrevivéncia das organizacdes estd relacionada com essas trocas de
informacdes entre os fornecedores, 0s proprietarios, os funcionérios e o0s
consumidores. Essa perspectiva é feita externamente, e ndo voltada apenas para a
empresa, isso corresponde as expectativas dos consumidores que estdo em
constante mudanca.

Para Urdan e Urdan (2010) as organizagbes permanecem em constante
desenvolvimento para atender as necessidades de cada cliente entendendo suas
exigéncias e aumentando assim sua satisfacéo e o valor percebido.

Com isso Kotler/Keller (2006), falam que as organizac¢des calculam todas as
receitas do cliente e subtrai dos custos, isso deve ser feito englobando todas as
partes do processo desde a producdo até as visitas, enfim tudo que a empresa
ofereceu ao cliente. Com essa analise dos clientes identifica-se os niveis de lucro
que sdao classificados em: clientes ouro (os mais lucrativos), clientes prata
(lucrativos), clientes bronze (baixa lucratividade, mas desejaveis) e clientes latdo
(ndo lucrativos e indesejaveis).

O valor do cliente € 0 que a empresa constroi ao longo do tempo com a
fidelizagdo dos mesmos.

Muitas vezes as organizag0es erram gastando fortunas para conquistar novos
clientes, mas uma vez conquistados, se tornam esquecidos, pois fica muito mais
barato e rentavel manter um cliente, pois a retencdo é consequéncia da estratégia
da empresa com a funcdo de manté-los satisfeitos, a partir dai, comega-se a
entender o conceito de retencdo e fidelizacdo visando & rentabilidade. O valor do
cliente para as organizagdes estd no relacionamento entre ambos, para os clientes

consiste na satisfacdo propria e para as organizagdes o lucro.
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O que torna um cliente lucrativo? Um cliente lucrativo € uma pessoa, familia
ou empresa que, ao longo do tempo, rende um fluxo de receita que excede
por uma margem aceitdvel o fluxo de custos de atracdo, venda e
atendimento relativos a ele. Observe que a énfase recai sobre o fluxo de
receita e custo ao longo do tempo, e ndo sobre o lucro advindo de uma
transacdo especifica. A lucratividade do cliente pode ser avaliada
individualmente, por segmento do mercado ou por canal.
(KOTLER/KELLER, 20086, p. 147).

Para o cliente, o valor estd voltado nos beneficios que o produto
desempenha. Valor varia de pessoa para pessoa e, até mesmo, de compra para
compra. Algumas pessoas sao capazes de pagar um valor muito mais alto por um
produto, apenas por acharem bonito, 0 que para um pode ser muito valioso para
outro ja ndo tem valor algum. A tarefa do vendedor é fazer com que o cliente crie
desejos pela aquisicdo do produto, isso deve ser feito através da abertura e da
sondagem de suas necessidades.

A empresa precisa criar valores superiores e transformar clientes satisfeitos
em clientes fiéis. O relacionamento tem impacto direto na fidelizacdo de clientes
possibilitando assim um retorno mais rapido a organizacdo. Isso ndo quer dizer que
a probabilidade de novos clientes seja descartada, logo que para a empresa é
fundamental. Para que isso ocorra as empresas proporcionam valores agregados as
marcas, planejam e aumentam os beneficios para atingir seu publico-alvo, assim ter
um negocio bem sucedido e se manter no mercado.

Para inovar os produtos e servicos é importante ouvir os clientes. Eles
buscam produtos que lhe tragam beneficios, que preencham suas necessidades. As
organizagfes que mantem esse relacionamento criam niveis de satisfacdo bem mais
profundos e conseguem até antecipar as necessidades dos consumidores. A
satisfagd@o s6 e alcancada quando o produto atende as expectativas do cliente.

Segundo Urdan e Urdan (2010), servigco sdo uma sequéncia de atividades
que englobam os clientes, os funcionérios, os equipamentos e as instalacdes que
prestam servicos aos consumidores tentando assim suprir as necessidades e

expectativas dos mesmos.

A variabilidade do cliente determina a variabilidade do atendimento. Os
servicos necessitam da presenca do cliente para a sua producao.
Operag6es que produzem bens materiais tém baixo nivel de contato com o
cliente final. J& no caso de servico, existe um alto nivel de contato entre o
consumidor e a operagdo. (CARVALHO, 2005, p.334).

Segundo Urdan e Urdan (2010) a experiéncia do cliente tem forte influéncia
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no processo de producgdo e de servico. Os engenheiros e os técnicos tém um peso
maior na responsabilidade desse processo, pois primeiramente o projeto passa por
suas maos, e em seguida € acompanhado de perto por um profissional responséavel.
“Servigo: resultado gerado por atividades na “interface entre fornecedor e cliente” e
por atividades internas do fornecedor para atender as necessidades do cliente.”
(CARVALHO, 2005, 332).

Urdan e Urdan (2010) colocam que a magnitude da produgéo de um servigo
esti entre a interagdo dos consumidores, dos colaboradores e do ambiente fisico.
Isso faz com que gere influencias entre si. Se houver influéncias dessas interagoes
no processo de servigco a avalicdo que o consumidor faz deve ter sincronia entre
elas. Essa e fungdo do profissional de marketing coordenar e avaliar as diferentes
interagoes.

A preparacdo de todos 0s meios necessarios para permitir a empresa
aproximar, permanentemente e no interesse comum, as necessidades e os desejos
do consumidor e as possibilidades de producédo. (COBRA, 2011, p.221).

Carvalho (2005) prop8e que a partir das caracteristicas e necessidades dos
clientes a dimenséo do servico pode ser avaliada. Para tais dimensdes gera-se uma
serie de aspectos para de desempenho para a organizagdo. Assim as dimensdes da

qualidade mais relevantes em servigo sao:

e Tangiveis: aparéncia das facilidades fisicas, equipamentos, pessoal e
comunicagao.

e Atendimento: nivel de atenc&o dos funcionarios no contato com os clientes.

e Confiabilidade: habilidade em realizar o servico prometido de forma confiavel
e acurada.

¢ Resposta: vontade de ajudar o cliente e fornecer servigos rapidos.

e Competéncia: possui a necessaria habilidade e conhecimento para efetuar o
servico.

e Consisténcia: grau de auséncia de variabilidade entre a especificagdo e o
servigo prestado.

e Cortesia: respeito, consideragao e afetividade no contato pessoal.

e Credibilidade: honestidade, tradi¢cdo, confianga no servico.

e Seguranga: inexisténcia de perigo, risco ou duvida.

e Acesso: proximidade e contato facil.
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e Comunicagdo: manter o cliente informado em uma linguagem que ele
entenda.

e Conveniéncia: proximidade e disponibilidade a qualquer tempo dos benéficos
entregues pelos servigos.

e Velocidade: rapidez para iniciar e executar o atendimento/servico.

e Flexibilidade: capacidade de alterar o servigo prestado ao cliente.

e Entender o cliente: fazer o esforco de conhecer o cliente e suas

necessidades.

1.9 VANTAGEM COMPETITIVA

Chiavenato (2003) diz que cada organizacdo possui uma esséncia Unica e
propria que delimita e define suas atividades. Isso garantird o seu diferencial
competitivo e a diferenciara de seus concorrentes para proporcionar algo que eles
ainda néo oferecam aos clientes. Assim, para definir essas esséncias existem trés
bases que ndo sdo mutuamente excludentes:

e \Variedade de produtos e servicos: a ideia central estd em oferecer um leque
de produtos e servigos e desenvolver atividades que permitam produzi-los da
melhor forma possivel.

e Atendimento as necessidades de um determinado grupo de consumidores:
sdo fundamentais as atividades da empresa que permitem tal atendimento
especifico serem diferenciadas.

e Particularidade de modalidades de acesso: ou seja, diferengas em termos de

acessibilidade ao cliente.

Com as transformagfes na economia mundial, a competitividade passou a
ser principalmente para as empresas que querem crescer e se manter no mercado.
A busca da exceléncia nos critérios da qualidade exige competéncia por parte das
empresas, e é o que fard com as mesmas se tornem competitivas. O foco dessa
competéncia estid na habilidade que estas empresas ter8o para identificar os

requisitos de seus clientes e trabalharem para alcancar a satisfagdo dos mesmos.

Pode existir uma area na qual a instituicdo tem alta competitividade, mas a
area estratégica tem baixa atividade para ela, assim como também é
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possivel encontrar areas estratégicas de alta atividade, porém com baixa
competitividade. (COSTA, 2009, p. 138).

De acordo com (URDAN E URDAN, 2010, p.48) “na deciséo de compra, 0
consumidor compara alternativas em busca do produto que melhor satisfaz a sua
necessidade. Qualquer produto oferece ao consumidor um pacote de elementos e
atributos”.

Para Urdan e Urdan (2010) o consumidor que mostrara o caminho que
devera ser perseguido para este fim. Os trés fatores que constituem a
competitividade séo: sistémicos (ndo controlaveis pela organizacao), estruturais (que
podem ou ndo ser controlados pela organizacdo) e internos (controlaveis pela

organizacao).
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CAPITULOII: HISTORIA E CARACTERIZACAO DA EMPRESA PESQUISADA

Fundada em 14 de novembro de 1958, Alexania € um municipio do estado
de Goias, estd intimamente ligada a construgdo de Brasilia-DF que ofereceu
condigdes de desenvolvimento comercial, imobilidrio e industrial despertando o
interesse geral para a formag&do do ndcleo urbano, as margens da BR-101(BR-060)
entre Anapolis e a nova capital, numa posicao privilegiada, topograficamente, além
do excelente clima da regido (IBGE, 2009).

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2009), sua
populagdo é estimada em 20.706 habitantes. Esta localizada entre duas grandes
capitais e sua economia é voltada para agricultura, pecuéria e turismo rural, como
pousadas, clubes e hotéis fazenda.

A localizagdo em um eixo de grande fluxo de pessoas de Goiénia, Anapolis e
Brasilia favoreceu principalmente ao comércio, € a segunda cidade com o maior
Produto Interno Bruto (PIB) do estado, sendo o setor terciario a atividade de maior
participagdo no PIB do municipio, seguido da agropecuaria e da modesta industria
de moveis e da mineracdo (MIRANDA, 2007).

E importante afirmar que este cenario econdmico de Alexania gerou mais
riquezas para 0 municipio e abriu oportunidades de negdcios trazendo mais
concorrentes para o ramo de atividade de autopecas. Para ndo perder espago no
mercado, a autopecas busca cada vez mais atender as necessidades e interesses
de seus clientes para garantir a satisfagdo em suas negociagoes.

Contudo, a empresa recebe clientes com poder aquisitivo variado, tendo a
mesma que se adequar tanto ao atendimento quanto aos precos. Porém, o
atendimento se da sem ter distincdo do nivel social de cada um de seus clientes.
(MIRANDA, 2007).

Fundada em 20/09/1986 a Elétrica Menezes abre suas portas oferecendo
servicos e acessorios elétricos para veiculos em pouco tempo se destaca nesse
segmento mostrando excelentes resultados frente a seus clientes. Logo depois o Sr.
Cristovdo Sanches Menezes viu a necessidade de atender a demanda que crescia a
cada semana pela procura ndo s6 de parte elétrica, mas também de pecas para
veiculos leves.

A oportunidade de ampliar seu negocio veio logo em seguida em 22/02/1988

transformando & em Auto Pecas Menezes Ltda. atuando no segmento de comércio
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varejista de pecas e acessorios para veiculos e esta cadastrada com o CNPJ N°
24.868.341/0001-41, e a inscricdo estadual N° 52101508321. Esta localizada a
Avenida Brasilia, n°® 252, Centro, na cidade de Alexania.

A empresa esta consolidada no mercado a mais de 25 anos e sempre em
uma incansavel busca por inovacdes e qualidade para oferecer a seus clientes. Hoje
além do espago em que a loja se encontra a empresa também terceiriza uma parte
de suas dependéncias para que as instala¢cdes das pecas e dos acessoérios sejam
instaladas com agilidade, com isso oferecer comodidade e a satisfagcdo para os
clientes. Também conta com o servigo de pronta entrega.

Atualmente suas instalacdes compdem-se de um escritério da administracao,
um estoque de pecas e acessoOrios, um banheiro e um saldo amplo, onde sé&o
prestados os atendimentos, diagnosticando as necessidades de cada cliente.

A empresa tem o ideal de trabalhar preferencialmente com pecgas de primeira
linha, para que o resultado final obtenha um excelente grau de aprovacéo, qualidade
e satisfacdo do cliente, que precisa de um servigco confidvel e seguro para seu
veiculo.

A empresa esta estruturada por trés funcionarios que sdo: um caixa sua
(esposa) e dois atendentes, mais o proprietério que ndo se afasta da rotina diaria da
organizac&o.

Atualmente seus principais concorrentes: Auto Pecgas Dutra Ltda. e Auto
Pecas do Zezinho.

A empresa procura fornecedores confidveis, que tenham pregos atrativos,
fornecam produtos de qualidade para que a execucao final do servigo atinja e ou
supere as expectativas do cliente. (PROPRITARIO, dia 28 de Setembro 2013).
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METODOLOGIA

Esse estudo teve como base inicial uma pesquisa bibliografica, com intuito de
demonstrar os principais conceitos sobre qualidade no atendimento e identificar
como a qualidade na prestagdo de servico e produtos oferecidos implica na
satisfacdo, confianca e fidelizagdo de clientes. As empresas devem buscar
diferenciais competitivos para se destacarem frente a seus clientes, na tentativa de
atrair e reter os mesmos, o0 que na atualidade, tem se tornado uma tarefa dificil.

Notou-se a relevante importdncia para a empresa desenvolver novas
ferramentas na melhoria da qualidade oferecida aos clientes, que buscam por um
atendimento e prestagdo de servicos que possa satisfazer suas necessidades e
desejos.

Foi realizada uma pesquisa de campo na empresa Auto Pecas Menezes Ltda.
no periodo de 01 de junho a 6 de julho de 2013, por se tratar de um més que
antecede as férias escolares, a maioria dos consumidores revisdo seus veiculos,
com o foco de verificar a qualidade no atendimento, e perceber o nivel de satisfacéo
e fidelizag&o dos clientes.

A pesquisa foi desenvolvida de forma simples e objetiva com clientes
aleatoriamente.

Os métodos utilizados foram os seguintes:

e Pesquisa descritiva — foi desenvolvido um estudo de caso, voltado para a
qualidade no atendimento, proporcionando a empresa um diferencial competitivo
no mercado atual.

e Observagao — foi analisado e acompanhado o sistema que a empresa Auto
Pecas Menezes aborda e comunica com seus clientes, como base para este
estudo de caso.

e Estatisticos — foram realizadas pesquisas diretas com os clientes com o foco de
diagnosticar o grau de satisfacdo dos clientes em relacdo com o atendimento
que a empresa disponibiliza aos mesmos.

O universo de amostra foi proporcional e correspondente a formula de calculo
de amostra finita, visto que, a populac@o de Alexania é inferior a 100.000 habitantes,
ndo havendo distincdo de publico através de classes sociais, financeiras,
educacionais ou culturais, respeitando os nimeros estabelecidos pela férmula.

De posse dos questionéarios respondidos foi realizada a tabulag&o e avaliagdo
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dos mesmos para que através de analise qualitativas e quantitativas assim identificar
0S erros e acertos, onde posteriormente, podera ser encaminhado aos proprietarios
sugestbes ou propostas de melhoria. Os clientes que se disponibilizaram a
responder o questionario ndo precisaram identificar-se tendo assim seus dados
pessoais e sua identidade preservados.

A aplicagdo dos questionarios foi feita de forma simples, utilizando uma
formula de amostragem por porcentagem, proporcional a 273 clientes entrevistados
de forma aleat6ria, sendo em sua maioria respondente do sexo masculino em virtude

do ramo de negdcio em questao.
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CAPITULO llIl: PESQUISA DE CAMPO

Figura 1- Cortesia
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Fonte: préprio autor.

Dando inicio aos questionamentos, nos deparamos com a primeira questao
gue nortea este trabalho: O atendente demonstra educacao e cordialidade para ouvir
o cliente? Conforme o gréafico acima, percebemos que 78,75% dos clientes disseram
que € satisfatorio e 21,25% dos clientes disseram que € insatisfatério, onde a
empresa deve aprofundar esses resultados em futuras pesquisas, para conseguir
manter ou até mesmo elevar o percentual de clientes satisfeitos.

Para o cliente o valor esté voltado nos beneficios que o produto desempenha.
A tarefa do vendedor e fazer com que o cliente crie desejos pela aquisicdo do
produto, isso deve ser feito através da abertura e da sondagem de suas
necessidades.

KOTLER-KELLER (2006, p.149) o objetivo da gestao de relacionamento com
o cliente é produzir um alto valor do cliente. Valor do cliente € o valor total presente
de todos os clientes da empresa ao longo do tempo. Evidentemente, quanto mais

fiéis eles forem, maior seré o valor do cliente.
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Figura 2- Conhecimento sobre o produto/servigo
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Fonte: préprio autor.

Na questdo numero 2, tem-se como questionamento: O atendente demonstra
conhecimento sobre o produto e o servigco oferecido? Como resultado na empresa
Auto Pecas Menezes, identificamos que 82,42% dos clientes disseram que é
satisfatorio, tendo um resultado de alto indice de desempenho, demonstrando que
0s colaboradores estdo aptos e qualificados para atuarem no departamento de
vendas e 17,58% dos clientes disseram que € insatisfatéria com a qualidade no
atendimento da empresa. Diante desse percentual nota-se que a empresa precisa
qualificar melhor seus colaborados com, mini cursos, treinamento no proprio local de
trabalho, com isso diminuir esse percentual e migra-los para os clientes satisfeitos.

Segundo Kotler-Keller (2006), atualmente agradar os clientes se torna uma
tarefa mais dificil para as organizacfes, visto que eles estdo mais inteligentes,
conscientes e exigentes, estdo mais rigorosos, procuram por ofertas e pregos
melhores, e possuem um conhecimento maior sobre 0s concorrentes diretos.

O desafio no mercado ndo € deixar os consumidores satisfeitos; varios
concorrentes podem fazer isso, o desafio é conquistar e reter os clientes
transformando-os em clientes fiéis, e conforme identificamos nesta figura, o ponto
chave é o conhecimento por parte dos colaboradores dos produtos/servicos

ofertados pela empresa.
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Fidura 3- Atendimento
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Fonte: préprio autor.

Na questdo numero 3, fez-se o seguinte questionamento: O atendente
apresenta agilidade e simplicidade no atendimento? De acordo com os dados
coletados no gréafico percebe-se que 84,25% dos clientes disseram que é
satisfatorio e apenas 15,75% dos clientes disseram que é insatisfatério a agilidade
no atendimento. A empresa apresenta falhas nesse setor, talves a mesma
necessite de mais uma contratacdo, para que assim essa agilidade seja suprida.

Cada vez mais os consumidores buscam um atendimento agil e simples,
como num piscar de olhos. Um dos focos principais de uma organizacdo € essa
agilidade e simplicidade no atendimento, conforme Kotler-Keller (2006), nos
dizendo que satisfacdo com o desempenho da empresa é definida pelo cliente, e
gue o vendedor deve sempre superar as suas expectativas. Quando o
colaborador trata o cliente de forma particular e atenciosa, 0 mesmo logo sentira
prazer em voltar no estabelecimento onde foi bem atendido e suas expectativas

foram atendidas.
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Figura 4- Prestreza
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Fonte: préprio autor.

A questdo numero 4, teve 0 seguinte questionamento: Ao concluir a
negociacéo, os produtos e 0s servigos sado executados rapidamente e eficiente? De
acordo com os resultados acima a empresa Auto Pecas Meneses demonstra que o
atendimento € agil e o pos venda ja detecta resultados positivos. Observa-se ainda
nesse grafico que os clientes ao concluirem suas negociagdes o indice de satisfacdo
€ alcancado, pois 87,54% apontaram como satisfatorio e 12,46% apontaram como
insatisfatorio, com isso notamos que as duas perguntas estdo interligadas
comprovando que a sim essa necessidade de contratar mais um colaborador.

Para GIULIAN 1(2003, p.151) Os clientes procuram muito mais que produtos,
procuram solugdes que lhes proporcionem prazer, tranquilidade, satisfagcdo e
encanto, procuram o “plus”, o a mais, o produto ampliado que representa o ir além
do esperado. O autor ainda diz que estudos relevam que 85% das mudancas de
opgao entre um produto e outro se ddo em decorréncia da insatisfacdo com o
produto, principalmente no que diz respeito a agilidade no atendimento entrega e
caso venha a ter ruidos na negociagcdo como peca defeituosa, incompativel com a
necessidade e ou peca para substituicdo, o tratamento deve ser agil da mesma
forma da venda, o que nos apresenta conceitualmente em administragdo como o pos

venda.
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Figura 5- Fechamento das vendas

1,09% 3,87%

22,76%

18,11%

: LI1Péssimo
H Ruim

4 Regular
HBom

® Otimo

54,17%

Fonte: préprio autor.

No grafico numero 5, foi feito o seguinte questionamento: A empresa utiliza da
boa negociacéo para fechar suas vendas?

Os dados levantados com a pesquisa demonstram que o desempenho da
empresa oferece boas condi¢des, prazos e formas de pagamento para fechar suas
vendas. Identificamos que 23,07% optaram por péssimo, ruim e regular, percebi-se
com isso que a empresa precisa oferecer mais possibilidade de fechemento de suas
negociagdes e 76,93% optaram por bom e 6timo. O que demonstra através destes
resultados a forma correta e coerente de atendimento e venda com o foco em
técnicas de negociagoes.

Para PESSOA (2009, p.11) a negociacédo, portanto, pode ser definida como
“um processo através do qual os grupos ou as pessoas envolvidas, com o objetivo
de construir uma relacdo duradoura, se deslocam de suas posi¢cdes originais no
sentido de alcancar a satisfacédo percebida de suas muatuas necessidades”.

A negociacdo é um processo de comunicacao entre partes interessadas em
um mesmo objetivo. Para que haja sucesso,as elas devem estar de acordo e
dispostas a chegarem em senso comum, tendo conhecimeto, informagao e objetivos
conforme seus interesses, e percebemos durante a aplicacdo do questionario que a

melhor negociacao é a ganha-ganha.
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Figura 6- Satisfacdo nas negocacdes
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Fonte: préprio autor.

Na questdo numero 6, tem-se como questionamento: Vocé sai satisfeito da
Auto Pecas Meneses apés suas negociacdes? Nesse grafico € possivel identificar
que 14,65% dos cliente disseram que é intasatisfatéria as negociagbes enquanto
85,35% dos clientes disseram que é satisfatéria as negociacbes e servicos
oferecidas pela empresa Auto Pecas Meneses. Apesas de ser um baixo percentual a
empresa ainda precisa melhorar cada vez mais suas negociagdes oferecendo outras
formas de pagamento.

Segundo PESSOA (2009, p. 29), o objetvo da negociacdo €, protanto, a
construcdo da relagdo duradoura, obtida através da conquista do respeito e da
percepcao da satisfacdo das mutuas necessidades de todos.

Portanto negociacdo pode ser definida como a habilidade de detectar os
interesses das duas parates envolvidas independente do tipo ou do tamanho da
empresa. E importante definir as peioridades e concessées possiveis fazendo tudo

com clareza e objetividade para que ambos saiam ganhando.
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Figura 7- solicitacOes e reclamacdes
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Fonte: préprio autor.

O questionamento do grafico nimero 7 consiste em: Suas solicitacdes e
reclamacgdes sao atendidas? Na resposta as solicitagcdes e reclamacgdes, podemos
observar que 77,66% dos clientes disseram que esta bom e 6timo e 22,34% dos
clientes disseram que esta péssimo ruim e regular.

De acordo com a pesquisa observamos que ainda a uma parcela de clientes,
embora pequena que considera sua satisfagdo regular, o que aponta um sinal de
modificagdes que podem ser feitas para que haja uma adequacédo nas solicitagdes e
reclamagdes.

Para CARPINETTI (2012, p.34), todas as atividades de uma empresa
necessariamente para o atendimento do mercado podem ser agrupadas em
processo. Uma sequéncia de processos e atividades necessarias para a agregagao

de valor e de entrega dos produtos/servigos aos clientes.
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Figura 8- pGs-vendas

0,
21,25% 07% 503

13,58%
L1Péssimo
HRuim

i Relular
HBom

M 6timo

61,54%

Fonte: Préprio autor.

Na questdo nimero 8, tém-se como questionamento: E satisfatorio e atende
suas expectativas o pés-vendas? Nesse grafico percebemos que o pés-vendas na
empresa e satisfatorio se compararmos as notas um e dois 0s percentuais negativos
e de apenas 3,66%, sendo que para regular, bom e 6timo o percentual de
expectativa e de 96,37%.

Assim (GIULIANI, 2003, p.151), afima que o pos-venda € um
importantissimo passo para transformar sua empresa em uma organizacdo que
busca a exceléncia no atendimento. Na verdade, néo se deve ter o conceito de que
pés-venda é custo, pois 0 que sustenta a organizacdo € a satisfacdo de seus
clientes, sem ela a empresa nao existira.

E através da manutencéo de clientes fiéis e com um alto indicie de satisfac&o
qgque se mantém um bom relacionamento é, hoje em dia, um dos fundamentos

béasicos para a empresa.
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Figura 9- avaliacdo servicos
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Fonte: Préprio autor.

No grafico numero 9, fez-se o seguinte questionamento: Como vocé avalia os
servicos oferecidos pela Auto Pegcas Menezes? De acordo com os dados nota-se
que o percentual de satisfacao é de 86,45% que aprovam 0s servigcos oferecidos e
somente 13,55% consideram-se insatisfeitos com os servigos.

Nesse gréafico identificamos um alto indice de satisfagdo com o0s servicos
oferecidos pela empresa, entretanto 0os numeros apontam que a busca pelas
melhorias nunca deve parar, para que assim haja sempre o crescimento da
gualidade na prestagao de servico.

MAXIMIANO (2006), afirma que a satisfacdo dos clientes € um objetivo
prioritario para todas as organizacdes. “Sem clientes satisfeitos, as demais medidas
de desempenho da organizacéo ficam comprometidas.”
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Figura 10- recomendacgé&o de servigos
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Fonte: Préprio autor.

Na questdo numero 10, teve o seguinte questionamento: Vocé recomendaria
0s servigos da Auto Pecas Meneses para outras pessoas? A pesquisa nos mostra
gue os servicos da Auto Pecas Menezes sao altamente recomendados, pois
apresentou um percentual de 94,51% de aprovacdo e indicacdo por parte dos
clientes, tendo um percentual negativo de apenas 5,49% para clientes que nao
recomendaria os servigos da empresa.

De acordo com os dados levantados percebemos que a empresa esta
atingindo as expectativas dos clientes, a totalidade dos entrevistados disseram que
recomendariam a empresa a terceiros, com isso demonstra um sinal de satisfagao
por parte dos clientes.

Segundo KOTLER-KELLER (2006, p.144), a disposicdo de um cliente de
recomendar a um amigo resulta no tratamento que recebe dos funcionarios da linha
de frente, o que por vez é determinado por todas as areas funcionais que contribuem

para a experiéncia de compra.
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Figura 11- Acessibilidade Gerencial
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Fonte: Préprio autor.

Na questdo numero 11, tém-se como questionamento: O gerente mostra-se
sempre acessivel aos clientes? O gerente tem a funcao de delegar tarefas aos seus
colaboradores, por sua vez existe diferengca entre gerenciar e liderar.

A pesquisa nos mostra que a acessibilidade dos clientes ao gerente da
organizacgédo é facil, pois 90,11% dos clientes afirmaram facilidade para encontra-lo,
enquanto 9,89% dos clientes apontaram dificuldades.

A pesquisa nos leva a perceber que o gerente preocupa-se com um bom
atendimento, isso e um fator muito importante para a empresa que atua nesse
seguimento de prestacdo de servigos mecanicos, e que por iSso vem prosperando
no mercado competitivo atual.

Chiavenato (2003) diz que cada organizagdo possui uma esséncia Unica e
propria, que delimita e define suas atividades. Isso garantira o seu diferencial
competitivo e a diferenciara de seus concorrentes para proporcionar algo que eles

ainda ndo oferecam aos clientes.
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Figura 12- confianga
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Fonte: Préprio autor.

O gréfico numero 12, fez-se o seguinte questionamento: A Auto Pecas
Menezes inspira confiangca aos seus clientes? A organizagdo para ganhar clientes
deve passar confianca tanto aos seus colaboradores quanto aos seus clientes, pois
€ atraves dessa relacdo que a empresa cresce e inova seu atendomento.

A Auto Pecas Menezes vem passando confiangca com a qualidade de seus
produtos e servi¢os, que depositam sua seguranca nas maos destes profissionais,
gue por sua vez prestam servicos de qualidade. Percebemos assim que para
91,94% dos clientes entrevistados, essa confianca esta sendo alcancada, enquanto
8,06% néo sentiram essa confianga.

CARPINETTI (2012, p.42), diz que as pessoas sdo a “matéria-prima” mais
importante na organizagdo. Consequentemente, o total comprometimento e
envolvimento delas permitem um melhor aproveitamento desses recursos em prol da

organizagao.
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Figura 13- Analise de concorrentes
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Fonte: Préprio autor.

Na questdo numero 13, teve como questionamento: Os servicos da Auto
Pecas Menezes oferecem condi¢cbes superiores as dos demais concorrentes? A
Auto Pecas Menezes utiliza da qualidade dos servigos como o principal diferencial
competitivo, pois 0s servigos oferecidos tem garantia, para conforto e comodidade
dos clientes.

CARVALHO (2005, p. 344), afirma que. Quando se fala em avaliagédo do
servico, deve-se perguntar: avaliagdo em relagdo a qué? A confianga no servico? Ao
esforco empregado em se conhecer o cliente e suas necessiadades? A habilidade
do prestador em realizar um servico? O que o cliente realmente considera
importante? Essa qualidade dos servigcos foi expressada atraves da pesquisa que
apresentou um percentual de 91,58% de satisfacdo, com uma insatisfacdo apenas
de 8,42%.

O grafico acima mostra que a maioria dos clientes disseram estar satisfeitos e
suas expectativas estao sendo supridas, demonstrando um bom nivel de fidelizacédo
a empresa, por outro lado mesmo que seja uma minoria de clientes, representa uma

fatia concideravel no mercado que ainda corresponde suas expectativas.
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Figura 14- Produtos e Servigos
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Fonte: Préprio autor.

Na questdo numero 14, tem-se como questionamento: O que levou vocé a
optar pela Auto Pecas. Percebe-se nesse grafico que ha muitas opnides a
respeito dos produtos e servicos apresentados pela organizagdo, onde se
destacaram: Qualidade das marcas com 56,78%, iSSo nos mostra que a empresa
busca sempre oferecer produtos de qualidade e durabilidade, e que o cliente esta
atento a essa preocupacgdo da empresa.

Produtos variados com 60,44% com isso notamos um fator positivo de
prestacdo de servico que atende essa demanda variada de pecas que a
atualidade oferece com diferentes modelos de automoveis.

Preco competitivo com 61,90% nesse item percebemos que manter um
preco baixo, significa ter quebaixar também o nivel de qualidade das pecas e
produtos oferecidos.

Confianga na gestdo com 59,34% nota-se assim que a empresa inspira
confianga nos clientes pois possuem profissionais treinados que execultam um
servico de qualidade.

Segundo LAS CASAS (2008, p.16), um cliente interage com um ambiente
fisico, processo, pessoas e procedimentos. O resultado da percepcdo de todos
estes aspctos nos leva a um “ juizo final” , momento em que decidimos se a
experiéncia € satisfatoriaou ndo. Quando o servico tem a capacidade de

satisfazer, conforme foi visto, é considerado de boa qualidade.
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Figura 15- Atendem as necessidades
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Fonte: Préprio autor.

Na questdo numero 15, teve como questionamento: A Auto Pecas
Menezes consegue alcancar suas expectativas e atende suas necessidades?
Com isso percebemos que a expectativa é o que o cliente espera que ocorra em
relagéo a sua procura.

Portanto os clientes esperam qualidade, cordialidade, inovacgéao,
individualidade entre varios outro ponto fundamentais para a sobrevivéncia da
organizacéo, 94,87% dos clientes disseram que 0s servigos desempenhados pela
Auto Pecas Menezes estdo satisfazendo os clientes, e apenas 5,13% dos clientes
disseram que ainda n&o foram supridos com suas necessidades, intresses e
desejos.

COBRA (2011, p.37), afirma que a compreensdo do comportamento
humano se faz principalmente através da andlise de suas necessidades. A
satifacdo da compra estad ligada a certas sensacfes de satisfacdo que o

consumidor imagina estar levando a satisfacdo de necessidades.
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Figura 16 - Apresentacao e recomendagao
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Fonte: Préprio autor.

Na questdo numero 16, tém-se como questionamento: Vocé recomendaria
nossas pecas e marcas a outras pessoas. Com uma visdo geral da pesquisa,
entendemos que a organizacdo mantém uma boa oferta de servigco/produto onde
95,60% dos entrevistados recomendam 0s produtos marcas da empresa e apenas
4,40% disseram que néo recomendariam.

Verificamos assim que esses dois fatores sdo decisivos para 0 sucesso da
organizacao, visto que o cliente procura qualidade nas pecas e nas marcas para seu
automével. Através dos nimeros notamos que e isso que a empresa vem buscando
e estd sendo bem recomendada, pois se tratando de automdveis a qualidade e a
durabilidade das pecas e marcas sao essenciais para a seguranga dos mesmos.

URDAN E URDAN (2010, p.109), a firma que as expectativas do consumidor
sdo influenciadas pelas necessidades pessoais, informacdes de outros clientes
recebidas por meio de comunicacdo boca a boca, experiéncia anterior com servigos

de mesma natureza e comunicagdes externas do prestador de servico.
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CONCLUSAO

Com o termino deste trabalho de conclusdo de curso e apds analise dos
resultados, pode-se dizer que os clientes da Auto Pegcas Menezes Ltda. de uma
forma geral estéo satisfeitos com o atendimento e com 0s servi¢os oferecidos.

Comprovou-se com a pesquisa de campo que apesar da maioria dos clientes
entrevistados estarem satisfeitos com o atendimento oferecido pela empresa, a
mesma deve buscar continuamente a melhoria de seus servigos para que a assim
possa ser alcangada a exceléncia no atendimento ao cliente.

Atualmente a qualidade no atendimento repercute em todo o0 processo que a
organizagdo desempenha. Um dos fatores mais importantes para a empresa € a
satisfagdo do cliente. A busca por condigbes que possibilitem responder as
demandas do mercado, tentando assim construir relagbes duradouras com seus
clientes.

Com a analise foi possivel diagnosticar o grau de satisfagdo em diferentes
servicos e produtos, como apresentado no terceiro grafico, pois o indice de
insatisfacdo é quase nulo, com isso notamos que a qualidade deve ser uma
ferramenta de melhoria continua, podendo assim perceber o grau de satisfacado dos
clientes e programar possiveis melhorias diante dos pontos que devem ser mais
bem desenvolvidos.

Contudo conhecer sua carteira de clientes e saber o grau de satisfacdo e
adotar suas sugestdes de melhoria percebidas pelos mesmos, a empresa
aumentarqd o grau de satisfagdo em todos os requisitos do fator atendimento,
diminuindo assim o nimero de insatisfacéo, consequentemente com isso ira fidelizar
e conquistar os clientes.

Entendemos que a empresa que prioriza um atendimento de qualidade que
tem como base satisfazer as necessidades, objetivos e interesses de seus clientes
garante um diferencial competitivo de seus demais concorrentes.

Conclui-se assim, através desse estudo, que o grau de satisfacdo dos clientes
da Auto Pecas Menezes Ltda. esta sendo atingido. Contudo passamos a mesma
uma melhor viséo de seus clientes em relagdo aos servigos e produtos encontrados
no estabelecimento demonstrado que a qualidade no atendimento precisa sempre

de mudancgas para adequar aos padrdes de exigéncias estabelecidos pelos clientes.
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RECOMENDACOES

Apo6s analise dos resultados apresentados na pesquisa percebe-se que a
empresa Auto Pecas Menezes Ltda. desempenha em confronto com as teorias
estudas e abordadas no referencial tedrico, a mesma se preocupa em oferecer um
bom atendimento para seus clientes.

Conforme os dados levantados com a pesquisa a empresa obteve destaque
em qualidade nas marcas, produtos variados, pre¢o competitivo e atendimento
personalizado. Notamos também que a maioria dos entrevistados disse estar
satisfeita com a empresa, porém percebe-se um pequeno grau de insatisfacdo em
relacdo ao prazo de entrega.

PDCA é o método para solucionar e identificar os problemas, investigar o
problema, analisar, tragar o plano de acéo, agir, verificar, padronizar e concluir, para
assim manter os padrbes de qualidade dentro de uma organizacéo.

Por fim, recomenda-se que a empresa deve engajar-se num processo de
melhoria continua, ou seja, para manter e melhorar sua posicdo no mercado é
preciso que todas as pessoas que a entregam se engajem em melhorar
continuamente o que fazem.

Essa melhoria continua esta sintetizada em uma palavra japonesa Kaizen
(mudar para melhor) que tem por objetivo a melhoria continua da empresa feito por
meio de pequenos passos (pequenas melhorias feitas de forma permanente). E uma
técnica orientada para as pessoas (reconhecimento, promocdo, educagdo e

treinamento).
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o1

APENDICE
QUESTIONARIO INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

1) Sobre nosso Atendimento:

Marque 1 para (POUCO SATISFATORIO), 2 para (INSATISFAORIO), 3 para
(REGULAR), 4 para (SATISFATORIO), 5 para (MUITO SATISFATORIO).

CORTESIA: O atendente demonstra educacéo e cordialidade para ouvir o cliente?

1()2(C)3C)4aC)sC)

QUALIDADE: O atendente demonstra conhecimento sobre o produto e o servigo
oferecido?

1()20C)3C)4(C)sC)

CORDIALIDADE: O atendente apresenta agilidade e simplicidade no atendimento?
1()2()3()4(C)s()

PRESTREZA: Ao concluir a negociacao, os produtos e ou servigos sdo executados
rapidamente e eficiente?

1()2()3()4(C)s()

2)Sobre Venda e Pgs-Venda:

Qual a sua avaliacao para os servigos executados, vendas e pos-vendas, sendo a
escala utilizada sendo: 1 para péssimo, 2 para ruim, 3 para regular, 4 parabome 5

para 6timo.

A empresa utiliza da boa negociagéo para fechar as vendas?

Vocé sai satisfeito da Auto Pecas Menezes apos suas
negociagoes?

Suas solicitagdes e reclamacdes sao atendidas?

E satisfatorio e atende as expectativas o pos-venda?

Como avalia os servicos fornecidos pela Auto Pecas

Menezes?

3) Vocé recomendaria os servigos da Auto Pegas

Menezes para outras pessoas?

( )Sim ( )N&o

4) O gerente mostra-se sempre acessivel aos clientes?
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( )Sim ( )N&o

5) A Auto Pegas Menezes inspira confiangca aos seus clientes?

( )Sim ( )Nao

6) Os servigos da Auto Pegcas Menezes oferecem condi¢des superiores que 0s
dos concorrentes?

( )Sim ( )N&o

7) Perguntas sobre nossos produtos: O que o levou vocé a optar por nossa
empresa. (mais de uma opg¢ao podem ser marcadas).

) Qualidade das marcas

) Prazo de entrega

) Produtos variados

) Preco competitivo

) Relagdo pregco/desempenho
) Atendimento personalizado

) Localizacéo estratégica

) Praticidade

) Forma de pagamento diferenciada
) Notinhas / notas promissorias
) Confianga na gestéao

) Outros

e N T N Y N R e e N N )

8) A Auto Pecas Menezes consegue alcangar suas expectativas e atender suas
necessidades?

( )Sim ( )Nao

Se NAO por qué?

9) Vocé recomenda nossos produtos e marcas para outras pessoas?

( )Sim ( )No

Se NAO por
qué?




