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MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO AO CLIENTE
NO CENTRO AUTOMOTIVO PIACU

Jefferson Rodrigo Bertolino - jeffersonrbertolino@gmail.com
Waldir Ribeiro Guimaraes - waldirguimaraes@correioweb.com.br

INTRODUCAO
As ampliagdes dos mercados exigem das empresas conhecimento e dominio de

técnicas eficazes de gestdo e atendimento ao cliente. Para tanto, se tornou fundamental
compreender que atender cliente com qualidade ndo se resume a trata-lo bem. E preciso saber
ouvi-lo e acrescentar beneficios a produtos e servigos visando superar suas expectativas.
Alguns estudos demonstram que para a maioria das pessoas a qualidade do servico é mais
importante do que o valor financeiro cobrado por ele, € que esta maioria dos consumidores
estdo disposta a pagar mais por servicos de qualidade.

Nos ultimos anos o Centro Automotivo Piacu, a organiza¢cdo aonde ocorreu o
Estagio Supervisionado, tem se destacando no mercado. Ocorreu, ao longo do tempo, através
dos clientes assiduos uma aproximacao com o empreendedor e os funcionarios, estabelecendo
vinculos mais sélidos e harmonicos com a empresa. Se por um lado exigem maior atengao e
tempo no atendimento, por outro, acabam se transformando em consumidores fiéis que nao se
preocupam em comparar os precos da mesma com a concorréncia.

Diante do ambiente e contexto pesquisados, foi levantada a atengcdo no
atendimento ao cliente proporcionada pelo Centro Automotivo Piagu, como um dos fatores
determinantes para o crescimento e o sucesso da empresa. Assim, as atividades do Estagio
Supervisionado tiveram como foco a questdo: Como melhorar o atendimento ao cliente do
Centro Automotivo Piacu? Para tanto, no decorrer do trabalho foram realizados o
levantamento do atual processo de atendimento realizado na empresa, e entdo apontado

solugdes para melhoria do atendimento ao cliente.

Objetivo geral e objetivos especificos
Os trabalhos e a pesquisa do Estagio Supervisionado tiveram como objetivo

principal proporcionar melhoria na qualidade do atendimento ao cliente do Centro

Automotivo Piagu com o objetivo de incrementar o relacionamento e fidelidade.
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necessario buscar os seguintes objetivos especificos:
e Pesquisar referéncias bibliograficas e pesquisas sobre marketing de servicos

com énfase na qualidade de atendimento ao cliente;
e Realizar o levantamento do processo de atendimento ao cliente realizado na

empresa e seus resultados.
¢ Propor a implanta¢do de melhorias no processo de atendimento ao cliente.

Justificativa

Kotler e Keller (2006) na defini¢ao da construg¢ao de valor, satisfacao e fidelidade
de cliente afirmam que “criar clientes fiéis ¢ a esséncia de cada negdcio”. Entre as disciplinas
e seus conteidos ministrados no Curso de Administracdo, do Campus Anépolis de Ciéncias
Socioecondmicas e Humanas (CCSEH), da Universidade Estadual de Goids (UEQG), as que
mais despertaram minha atencdo e interesse foram as ligadas a gestdo do atendimento ao
cliente que proporcionam diferenciagdo em relagdo a concorréncia.

Durante as atividades do Estagio Supervisionado houve varios momentos de
aproximac¢ao com a realidade da atuagdo profissional. O proprietario da empresa Centro
Automotivo Piacu manifestou o desejo de atender melhor o seu cliente, entretanto,
demonstrou compreender que € um processo que ndo acontece da noite para o dia, e estd
ciente de que € sujeita a encontrar empecilhos durante o crescimento. Assim, pode-se concluir
que atender com qualidade ¢ uma forma efetiva de se ter controle do crescimento da empresa,

gerando fidelizacdo e vantagem competitiva, aumentando as chances de se obter sucesso.

1.1 Breve Historico da Empresa, caracteristicas da empresa e de seus dirigentes

Fundada em 1990, a empresa Centro Automotivo Piacu iniciou suas atividades
com o principal objetivo a prestacdo de servicos na area de manuten¢do em partes elétricas e
mecanicas de automoveis leves de todas as marcas. A alta habilidade técnica do seu fundador
foi transmitida aos seus colaboradores contratados tornando-os profissionais especializados no
assunto. Tendo sempre em vista a qualidade e confianga nos servigos prestados aos seus
clientes fez com que empresa aumentasse o leque de servicos prestados o que a levou a se
destacar no ramo.

Através de investimentos e a busca por incessante por aprimoramento, qualidade,
¢tica, respeito e profissionalismo tornaram o Centro Automotivo Piagu um referencial na

cidade e regido. A empresa conta com infraestrutura completa e adequada, prédio proprio com
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no servigo desde o primeiro atendimento até a data de entrega. Em 2008, através de parceria, a
empresa passou a contar com o servico de guincho, sempre com o objetivos de agilizar o
atendimento e trazer mais conforto aos seus clientes.

A empresa possui seis colaboradores sendo ainda dirigida por seu fundador
Adimilson Aparecido Bertolino, dos quais dois colaboradores sao seus filhos que atuam como
gerentes responsaveis pelos processos decisorios, conta também com dois da area técnica, um
no controle do estoque de pecas de giro rapido que sdo utilizadas nos servigos e também
vendidas avulso. O funciondrio que estd na empresa ha menos tempo ¢ um dos técnicos, 3
anos. Todos possuem um Otimo nivel de comprometimento com os objetivos da empresa
devido aos projetos implantados de motivacao que trabalham também na diminui¢do do nivel
de competitividade entre funciondrios, ¢ sabido também que a condi¢@o bésica para o sucesso
de a¢des de melhoria da qualidade e produtividade e a conscientizagao das pessoas.

Tem como missdo promover servigos de qualidade buscando sempre um grau
elevado de satisfagdo do cliente, sempre procurando aprimorar o atendimento gerando ainda

mais a fidelizagao.

1.2  Caracteristicas do Setor em que a Empresa Atua

Numa rapida analise do setor em que a empresa se encontra pode-se observar
uma fonte inesgotavel de servigos, tendo em vista o crescimento da frota de carros segundo
dados da Associa¢ao Nacional dos Fabricantes de Veiculos Automotores - Anfavea, em 2009,
esse setor possuia capacidade para produzir 4 milhdes de veiculos e com isso mercado de
autopegas e servigos de reparacdo apresenta significante expansdo. E com os investimentos
do governo e redugdes de taxas no setor esse numero aumenta cada vez mais

Ao analisarmos o modelo de Porter podemos destacar como principais forgas
competitivas: entrantes potenciais; poder dos fornecedores; poder dos compradores;

substitutos; e concorrentes.

1.3 Caracteristicas do Mercado em que a Empresa Atua

Quando se fala em crescimento do mercado automotivo no Brasil, as montadoras
e importadoras ja sabem onde os nimeros sdo mais expressivos, no interior do pais. Cidades
com mais de 50 mil habitantes, por exemplo, estdo elevando cada vez mais as vendas de

automoveis.
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nivel de renda dos consumidores de municipios pequenos ¢ de fora das regides de maior
consumo. Para termos uma ideia, a regido sudeste ¢ a que registra menor crescimento nos
ultimos sete anos.

A maior alta ¢ de regido Centro-Oeste com 68,4%, seguida pela Sul com 67,5%,
pela Nordeste com 61,2% e finalmente pela Norte, que elevou as vendas em 59,3%. Ja a
Sudeste, onde se concentra os maiores mercados consumidores do Brasil, a alta no periodo foi
de somente 42,3%. A maior parte ¢ creditada aos municipios do interior.

As regioes Norte, Nordeste e Centro-Oeste apresentaram grande elevacao no nivel
de renda de seus consumidores, o que atraiu a atengdo de varios segmentos do comércio e da
industria. As marcas de automoveis comegaram a investir mais pesado nessas regides em
busca de clientes que estdo buscando o primeiro carro.

O Centro Automotivo Piagu situado na cidade de Anépolis, atua em um mercado
bastante competitivo, se analisarmos seus concorrentes em um raio de 1 km, veremos pelo

menos mais 10 oficinas especializadas que atuam na area de repara¢do automotiva.

1.4 Descriciio da Area a ser Estudada na Empresa

Ao analisar a empresa cabe destaque algumas falhas na area de atendimento
ao cliente o que afeta o rendimento da empresa, como exemplo o atraso da comunicacao da
empresa-cliente apos a realizagdo do servico, até a falta de um documento de recebimento do
veiculo, assim como a falta de alguns servicos que poderiam ser executados. Temos como
objetivos aperfeicoar os processos, da parte administrativa da empresa.

As empresas podem conquistar clientes e superar a concorréncia realizando
um melhor trabalho de atendimento e satisfazendo as necessidades do cliente. Assim fazer
certo da primeira vez, em todos os requisitos necessarios para o cliente, ¢ a maneira mais facil
de moldar a imagem positiva, satisfazé-lo e conserva-lo.

O cliente podera dar valor aos aspectos da empresa, como: na entrega, no
produto, na assisténcia pos-venda, no crédito, no pre¢o, na marca, na imagem corporativa, na
responsabilidade socioambiental, os quais devem ser validados e priorizados os atributos. A
satisfacdo dos clientes ndo ¢ uma opg¢do: ¢ uma questao de sobrevivéncia para qualquer
organizag¢do, pois sem seus clientes a organizacdo ndo tem proposito, alids, nem existird por

muito tempo.
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‘REFERENCIAL TEORICO
o Satisfacao, valor e retencao de clientes

O aumento da competitividade, o desenvolvimento tecnoldgico e as mudangas no
comportamento do cliente, ocorrem desde a década de 1980, torna fundamental pelas
empresas a busca de vantagens competitivas sustentdveis. Impulsionada pela diminui¢do do
ritmo de crescimento da maioria dos setores e pela concorréncia cada vez maior, as empresas
buscam centram seus esfor¢os na vantagem competitiva que surge do valor superior do valor
que oferecem a seus clientes. (BARRETO; CRESCITELLI, 2013).

Somente empresas centradas nos clientes sdo verdadeiramente capazes
de construir clientes, e ndo apenas produtos, e sdo habeis em engenharia de
mercados, ndo apenas em engenharia de produtos. (KOTLER, 2000, p. 56).

O cliente podera dar valor aos aspectos da empresa, como: na entrega, no produto,
na assisténcia pos-venda, no crédito, no preco, na marca, na imagem corporativa, na
responsabilidade socioambiental, os quais devem ser validados e priorizados os atributos.

O valor entregue ao cliente ¢ a diferenca entre o valor total para o
cliente e o custo total para o cliente. O valor total para o cliente é o conjunto
de beneficios que os clientes esperam de um determinado produto ou
servico. O custo total para o cliente € o conjunto de custos em que os
consumidores esperam incorrer para avaliar, obter, utilizar e descartar um
produto ou servico. (Kotler, 2000, p. 56).

Para Kotler (2000), os clientes de hoje se deparam com um vasto universo de
produtos, marcas, precos e fornecedores pelos quais precisa optar. Como os clientes fazem
essas escolhas? A primeira tarefa de uma empresa € criar clientes através da diferenciacao,
dando um atendimento exclusivo aos seus clientes.

o) Atracio e retencao de clientes

O cliente espera ser atendido em suas expectativas. Ele espera obter
confiabilidade através do desempenho da empresa que tem que ser consistente, para que 0s
clientes possam confiar nos servigos oferecidos, tudo deve ser feito corretamente na primeira
vez e os prazos estabelecidos cumpridos. Espera ainda a credibilidade, pois a propaganda tem
que ser honesta, os produtos seguros, os atendentes dignos de confianca e os problemas
solucionados. (KOTLER; KELLER, 2006).

o) Qualidade no Atendimento
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olhada de duas dticas: a do produtor e a do cliente. Do ponto de vista do produtor, a qualidade
se associa a concepcao e produg¢do de um produto que va ao encontro das necessidades do
cliente. Do ponto de vista do cliente, a qualidade esta associada ao valor e a utilidade
reconhecida ao produto, estando em alguns casos ligada ao preco.

¢ Diagnéstico realizado e solu¢des propostas

Para realizar um bom diagnostico, o analista precisa ter em mente qual papel
desempenha quais instrumentos e/ou recursos dispde para chegar ao seu objetivo, bem como

ter amplo conhecimento dos produtos e/ou servigos para disponibilizar ao cliente.

3.1 Processo de atendimento ao cliente realizado Qualidade no Atendimento
O processo de atendimento ao cliente realizado no Centro Automotivo Piagu ¢
demonstrado nas etapas do fluxograma figura 1.

Figura 1 — Processo de atendimento realizado
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Fonte: Informagdes da pesquisa
3.2 Proposta de melhorias no processo de atendimento ao cliente

Realizada o levantamento do processo de atendimento e a andlise e a analise dos
registros dos fatos ocorridos nos ultimos dois anos, ocorreu a necessidade de promover uma
melhora no sistema de atendimento, e a otimiza¢ao dos processos com a criagdo de uma etapa
que possa ajudar na confiabilidade cliente-empresa diminuido possiveis conflitos.

3.3Proposta de implementacio de um check list
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veiculo na presenca do cliente, analisando todos os itens descritos no formulario listado
abaixo, no momento da chegada do veiculo na oficina visando maior seguranga para o cliente
e para a empresa:

¢ (Chave de Roda

e Triangulo

¢ Quilometragem no hodémetro

e Nivel de combustivel

¢ Arranhados/ amassados em toda pintura do Veiculo

e Extintor

® Estepe

e Toca CD

e Manual do proprietario

¢ (Chave reserva

e Situagdo dos pneus

e Placa

¢ QOutros

¢ Assinatura do proprietario

Com a adogdo dessa documentagdo, a empresa e o cliente ficam resguardados de
qualquer dano, como arranhdes, amassados na pintura, possibilitando também um melhor
controle em itens como quilometragem do veiculo, combustivel e equipamentos e acessorios,
como macaco triangulo e etc.

3.4 Proposta para expansio dos de servicos

Criar uma estrutura organizada e especializada visando proporcionar melhor
comodidade ampliando o portfdlio de servicos. Atender servigos de suspensdo alinhamento e
balanceamento. Utilizando equipamentos com tecnologia adequada equipamentos com
tecnologia adequada.

Foram notadas falhas no que diz respeito a relagdo empresa-cliente, a falta de um
cadastro mais completo deixa desejar na melhora desta relagdo. No intuido de fidelizar os

clientes, foi sugerida a adesdo um sistema de gestdo mais completo.
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sistema ShOficina V5.0 oferecido pela Sharmaq, por possuir um preco acessivel, manutengao
remota e de facil operacao.
3.5 Processo de atendimento com adesdo das sugestoes de melhoria

O processo de atendimento adotando as sugestdes de melhoria passa ter etapas
que sdo possiveis através do processo implantado, como por exemplo, a informagao
automatica de revisdo nos veiculos dos clientes cadastrados, vencimento de 6leo troca de
correia e varios outros servicos. Desta maneira a empresa pode entrar em contato com o
cliente informando sobre tal fato e podendo ja estar agendando um horario para realizagdao do
Servigo.

Figura 2- Processo de atendimento com adesio das melhorias sugeridas
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Fonte: Informagdes da pesquisa

CONSIDERACOES FINAIS

Com a conclusdo do trabalho foi possivel o estagiario identificar pon-

tos que afetavam a qualidade do atendimento na empresa referida.
O Inicio da aplicagdo das propostas feitas neste relatério de estagio, apesar do

curto periodo de tempo pode constatar o que aprendemos com o estudo das analises
bibliograficas. No convivio do dia a dia com os clientes e possivel avaliar por observagdo o

resultado esperado.
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